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Anexo 6. Conclusiones




Introduccion.

El comercio electronico (e-commerce) ya venia experimentando un crecimiento sostenido
durante varios afios, pero la pandemia de Covid-19 aceler6 aun mas los procesos de
digitalizacion. Actualmente, 9 de cada 10 internautas digitales han realizado compras en linea,
siendo las categorias mas populares la comida a domicilio, belleza y cuidado personal, y moda
(AMVO, 2023).

Sin embargo, en el mundo post-pandémico, los consumidores no estan dispuestos a migrar
completamente a las plataformas online, como se pensaba inicialmente. La experiencia de
compra fisica no sera reemplazada por completo, ya que los usuarios ain valoran la posibilidad
de tocar y probar los productos en tiendas, independientemente de si finalizan la compra en el
entorno fisico o digital. Aunado a ello, la migracion completa a plataformas digitales presenta
grandes desafios para el mercado mexicano debido a que aun hay brechas importantes en la
digitalizacion del pais. Confiar meramente en el e-commerce deja de lado a una parte importante
del mercado, asi como ignora los comportamientos de compra de los consumidores mexicanos.

La omnicanalidad se refiere a la estrategia y gestion de canales de venta y puntos de
comunicacion con el objetivo de integrar y alinear todos los canales para brindar a los clientes
una experiencia homogénea. Los usuarios pueden elegir qué canales utilizar en su proceso de
compra y alternar entre ellos segln sus necesidades. Esto significa que las marcas deben ofrecer
experiencias fluidas en todos los canales, ya que los customer journeys se han vuelto mas
complejos. No se pueden entender exclusivamente por un canal Gnico; es necesario comprender
cémo interactdan entre si.

Dentro de la omnicanalidad, es crucial garantizar la inmediatez en la compra, plazos de entrega
cortos y alineacion entre la realidad y las expectativas. La experiencia de usuario (UX)
desempefia un papel fundamental. Las plataformas digitales deben ofrecer una navegacion
sencilla, préctica y sin fricciones para obtener informacion y realizar compras. Una buena
estrategia de UX en todos los canales digitales alineada con la estrategia de los canales fisicos
reduce los puntos de abandono en el customer journey y genera experiencias memorables que
contribuyen a la construccion de la marca.

Las redes sociales también son relevantes en el proceso de compra. Tradicionalmente, se han
medido métricas de interaccion como comentarios, likes e impresiones. Sin embargo, en los
Gltimos afios, ha habido una disminucién en las interacciones pulblicas con las marcas. La
saturacion de las redes sociales, cambios en los algoritmos y la falta de interaccién en persona
durante la pandemia han llevado a los usuarios a crear micro comunidades privadas en
plataformas de mensajeria como WhatsApp y Telegram.

Ya no es suficiente medir los key performance indicators (KPIs) tradicionales; ahora es
necesario producir contenido que motive a los consumidores a llevarlo a sus canales privados y
compartirlo en chats, generando una conexién mas intima que busque la recomendacion con sus
conocidos.

En este estudio, analizamos la estrategia digital de Nine West en su sitio de e-commerce y redes
sociales. Creamos benchmarks para 7 categorias de interés, tanto de calzado como de accesorios:
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botines, zapatos de tacén, ballerinas, plataformas, satchel, relojes y porta celulares; asi como un
benchmarking de redes sociales. La evaluacion se baso en los lineamientos de omnicanalidad y
UX dentro del contexto del mercado mexicano. Se seleccionaron aproximadamente tres
competidores nacionales e internacionales para cada categoria.

Para cada categoria se selecciond aproximadamente tres competidores tanto a nivel nacional
como internacional que ofrecieran productos similares. Luego, evaluamos los siguientes aspectos
para cada categoria:

CLP (Category Listing Page): La pagina que muestra todas las opciones por categoria.
PLP (Product Listing Page): La pagina que presenta los detalles de productos especificos.
PDP (Product Detail Page): La pagina con informacién detallada de un producto.

Filtros, promociones y descuentos: Como se aplican y presentan en el sitio.

Medios de pago: Las opciones disponibles para los clientes.

Descripcidn de los productos: La calidad y claridad de la informacidn proporcionada.
Contenido (imagenes): La calidad visual y relevancia de las imagenes.

Organizacion de la informacion y categoria: La estructura y navegacion del sitio.

Envios y medios de contacto: La eficiencia en la entrega y opciones de contacto.

CoNog~WNE

Ademas, se realizé un benchmark de ejecucién de marca con empresas que operan con mas de
una marca para comprender mejor la dinamica de Nine West y Westies. En cuanto a las redes
sociales, el benchmark esta basado en las plataformas en las que Nine West y Westies participan,
como Facebook, Instagram, Twitter y TikTok (a peticion de Nine West). También se incluye un
diagnostico de influencer marketing.

Nine West es una reconocida empresa de calzado fundada en la ciudad de Nueva York, Estados
Unidos, en 1983. Inicialmente, la marca se centr6 exclusivamente en calzado y, con el tiempo,
amplié su oferta para incluir accesorios. En la actualidad, Nine West forma parte del portafolio
de marcas de Authentic Brands Group. En Meéxico, la importacién y distribucion de sus
productos estdn a cargo de Grupo Piagui. Ademas, Grupo Piagui también se encarga de la
manufactura y distribucién de la marca Westies, que opera a nivel nacional como parte de la
familia Nine West.

Durante el estudio, identificamos areas de oportunidad para mejorar la experiencia de usuario
(UX) en Nine West y avanzar hacia la omnicanalidad. Aunque se han logrado avances, como la
diversidad de medios de pago y la opcion de recoger pedidos en tienda, alin existen aspectos por
optimizar en descripcion de los productos, contenidos que enriquezcan la experiencia, coherencia
editorial entre la pagina web y las redes sociales, optimizacidn de contenidos en redes sociales y
mejoras para devoluciones en tienda y verificacion de disponibilidad en tiendas.

En cuanto a la gestion de marca, la ejecucion de la estrategia de marca entre Nine West y
Westies no es uniforme entre los canales: en redes sociales operan con canales independientes,
pero en la pagina web Westies queda relegada a un segundo plano por Nine West, solo pudiendo
ser localizada mediante filtros y sin distincion clara entre la comunicacion de las marcas.

Por ello se recomienda un plan de trabajo que permita tener estrategias definidas para Nine West
y Westies, otorgando una voz y enfoque propio, enriquecer la comunicacion de las marcas
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tomando como principio estrategias de storytelling y snack content, implementacion de
integracion entre los puntos fisicos y digitales, asi como una estrategia de redes definida para
cada canal, recomendaciones para el lanzamiento de TikTok y manejo de micro influencers.
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Antecedentes.

Panorama del canal digital en México.

Valor de mercado.

De acuerdo con el Estudio de Venta Online 2023, realizado por la AMVO?! — el cual tiene como
objetivo conocer los usos y héabitos de compra del internauta mexicano que adquiere productos y
servicios en canales digitales, explorando los aspectos fundamentales que impactan en su
experiencia de compra, asi como entender los indicadores clave de los sitios que ofrecen venta
online en México — durante 2022, el valor de mercado de e-commerce retail? alcanzé los $528.1
mil millones de pesos, experimentando un crecimiento del 23%, donde los jugadores pure
players (con presencia 100% en linea) crecieron 24% vy los jugadores bricks & clicks (con
presencia fisica y digital) crecieron 22%. Debido a esto, la contribucion del e-commerce retail vs
las ventas totales al menudeo cerraron en 13.4%.

Figural

Evolucion del valor de mercado del e-commerce retail en México.

Ventas Totales
©eCommerce Rotail
M Milones MXN

528 . Share eCommerce
a0.0% $ Retail vs Ventas
13.4% Totales Menudeo
en 2022*

/0%
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Players  Click
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Estudio de Venta Online 2023 | €l panorama del canal digital en México

Reproducida de Estudio de Venta Online 2023, AMVO, 2023
(https://www.amvo.org.mx/estudios/estudio-sobre-venta-online-en-mexico-2023/)

! La Asociacion Mexicana de Venta Online, A.C. (AMVO) es una organizacion civil sin fines de lucro constituida
en 2014 con el propésito de apoyar e impulsar el desarrollo del comercio electrénico y la economia digital en
México. La AMVO relne a mas de 550 empresas mexicanas e internacionales (startups, bricks, agencias y pure
players) de los sectores de retail, moda, viajes, servicios financieros, entre otros, que buscan desarrollar su comercio
electrénico y aplicar las mejores practicas de la industria.

2 E] retail es un tipo de comercio que se caracteriza por vender al por menor. Lo llevan a cabo aquellas empresas
cuyo objetivo es vender a multiples clientes finales un stock masivo. En oposicién al concepto retail, estaria el de
venta al por mayor (0 wholesale por seguir con el inglés), que vende grandes cantidades a pocos clientes. El e-
commerce de retail se refiere a la venta de productos y servicios a través del sitio web de una empresa para el
consumidor final.


https://www.amvo.org.mx/estudios/estudio-sobre-venta-online-en-mexico-2023/
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En contexto internacional, México continta posicionandose dentro de los paises con mayor tasa
de crecimiento durante 2022, debido a un decremento en crecimiento en el mercado europeo y
una desaceleracion en otras regiones; sin embargo, ain tiene camino por recorrer en la
representacion de e-commerce retail vs las ventas totales, donde si bien hoy se iguala con
mercados como EUA o Japon, todavia se encuentra lejos de mercados asiaticos lideres como
China o Corea del Sur.

Figura 2

Crecimiento e-commerce retail 2022 a nivel mundial.

Indonesia 34.0%
Filipinas 26.0%
India 25.0%
México* 23.0%
Malasia I 00 0%
Brasil 12.0%
USA 10.0%
Japon 8.5% Promedio
Corea del Sur 6.9% ?;?/Ondlﬂl
China 6.1%
Italia 3.3%
Espafa 22%

Franciam=2 0%
Reinadnido -6.8%
Alemamnia -7.5%

Fuente: eMarketer. Crecimiento eCommerce Retail 2022 a nivel mundial. Febrero 2023. Cifra México segin
Estimacion AMVO.

Reproducida de Estudio de Venta Online 2023, AMVO, 2023
(https://www.amvo.org.mx/estudios/estudio-sobre-venta-online-en-mexico-2023/)
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Figura 3

Panorama mundial de e-commerce retail.

| Indonesia
& [
®
B
‘E . [ndia
g Fillpinas @ México
é Malasia @
£
§
3 Brasil @ USA
3 Japne ® Corea del Sur China
.
8 tala Mundial L]
g L ® Espana
4
Francia®
® Alemania ® Reine Unido

Share de eCommerce Retail vs Ventas Totales

Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México

Reproducida de Estudio de Venta Online 2023, AMVO, 2023
(https://www.amvo.org.mx/estudios/estudio-sobre-venta-online-en-mexico-2023/)

Evolucién de la adopcién del comercio electrénico en México.

En 2022, mas de 63 millones de personas en México ya adquieren productos y servicios a través
de Internet, indicando que la tendencia de adopcién constante afio con afio ha generado la
inclusion de nuevos compradores y demostrado el esfuerzo de la industria por generar una
experiencia satisfactoria al elegir el canal digital.

Figura 4

Millones de compradores digitales en México, mayores a 18 afios*
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Caracteristicas del comprador digital mexicano: perfil demogréafico.

El comprador digital 2022 mostr6 un equilibrio en cuanto a género, pero ganando terreno en
edades entre 18 y 24 afios y de niveles socioecondmicos altos. Por otro lado, hay un fuerte
impulso por el uso de métodos no bancarizados, atrayendo inicialmente a segmentos jévenes.

Este afio las variables comportamentales que se incluyeron en el reporte evidencian ciertos
elementos que no se conocian anteriormente: el comprador digital, en términos generales, es un
usuario que se conecta en 2 lugares distintos para realizar sus actividades, en donde el
entretenimiento es la principal actividad que realiza en linea; de esta manera, las fuentes de
informacion digitales se vuelven alin mas relevantes para la decisién de compra.

Los buscadores y sitios multi-categoria se mantienen como las principales fuentes de consulta,
mientras que las redes sociales ganaron mayor relevancia vs 2021, destacando entre mujeres de
18 a 24 afios y de niveles socioecondmicos altos. Empero, el rol de la tienda fisica para tener un
acercamiento con el producto continGa siendo esencial en su toma de decision, ya sea que
compre 0 no de manera online, ya que el comprador prefiere tocar y sentir el producto antes de
comprarlo.

Figura5

Perfil demografico comprador digital mexicano en 2022.
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Frecuencia de la omnicanalidad.

Los compradores digitales combinan de manera importante sus interacciones en los canales
fisico y digital habiendo una inclinacibn mas fuerte entre los internautas de niveles
socioecondmicos altos al uso de Internet ya sea para comparar precios o realizar sus compras. La
experiencia que ofrece el canal fisico para tener un acercamiento con el producto continda siendo
esencial en su toma de decision ya sea que compre 0 no de manera online.
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Figura 6

Frecuencia de la omnicanalidad.
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Top 5 razones de compra en linea.

Los drivers de compra online se mantienen muy similares en comparacion con el afio anterior;
sin embargo, las resefias de otros compradores, asi como la diversidad de opciones de pago
generaron mayor interés para realizar compras online.

Los compradores digitales continan encontrando en el canal online la comodidad para adquirir
sus productos y recibirlos en su domicilio. Adicionalmente, la exclusividad de opciones a través
de este formato, asi como diferentes promociones y descuentos incentivan la compra, destacando
entre los niveles socioeconémicos altos.
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Figura 7

Top 5 razones de compra en linea.
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Métodos de pago.
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Los métodos de pago més utilizados en 2022 para comprar en linea contindan siendo las tarjetas
de débito y crédito, mientras que las transferencias o depositos bancarios presentan también alta
incidencia de uso exclusivamente en el canal online; aunque cuando se trata de cada una de las
categorias de productos y servicios, las preferencias por el método de pago cambian ligeramente
respecto a la compra que se realiza. Cabe recalcar que hay un pronunciado crecimiento para otros
métodos no bancarizados, como las compras a plazos sin tarjeta que ganaron relevancia entre los

compradores.
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Figura 8

Métodos de pago preferidos por los internautas mexicanos.
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Frecuencia de compra por Internet.

Los internautas adquirieron casi en su totalidad algun producto o servicio a través de Internet
durante 2022. En lo que respecta al tiempo de adopcién de compra online, se observa
intensificacion de compra de servicios de manera semanal en el canal digital en 2022.

La nueva normalidad del ecosistema digital es la democratizacion del medio, pero algunas
subcategorias interactian mas con ciertos perfiles, por ejemplo, los pagos de servicios en linea
estan més presentes entre los internautas mas jovenes, mientras que la categoria de viajes tiene
un mayor vinculo con el NSE ABC+ y los mayores a 45 afios. La frecuencia se construye a
través de las aplicaciones, pero el reclutar internautas para marketplaces sobre todo omnicanal
aun dependen de los sitios web.

Aunque se ha recobrado las compras en tiendas fisicas, el ecosistema del e-commerce contintia
generando una cercania con el consumidor, categorias como moda siguen reclutando nuevos
compradores, mientras que belleza, cuidado personal y mascotas generan lealtad en su nicho de
mercado.
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Figura 9

Frecuencia de compra por Internet.
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Compra en el tltimo afio: productos.

Ahora bien, al hablar del tipo de compras que realizaron los internautas, es posible argumentar
que la gran mayoria adquirio algin producto o servicio de manera online: 9 de cada 10
internautas digitales adquirieron algin producto, principalmente de las categorias de comida a
domicilio, moda, asi como belleza y cuidado personal. Aunque otras categorias como alimentos
en la despensa, articulos para el hogar y farmacia muestran una oportunidad de crecimiento
dentro del canal digital al tener una alta incidencia de compra total impulsada principalmente por
el canal fisico. Hay ciertos contrastes en los perfiles de frecuencia de compra, en donde los
compradores intensivos destacan principalmente mujeres, de 25 a 44 afios, de niveles
socioecondmicos altos, ademas de tener ingresos mensuales promedio 1.5 veces por arriba de un
comprador ocasional.
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Figura 10

Penetracion de compra por categorias de productos.
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Interaccién con el canal digital por categorias de productos.

Comida a domicilio y moda se mantienen como las categorias con mayor recurrencia de compra
en el canal digital. Por otro lado, destaca el incremento de compradores de primera vez de
electronicos, asi como compradores recurrentes de juguetes. También destaca la compra por
primera vez de categorias de tecnologia y electrodomésticos por el género femenino.

Figura 11
Interaccion con el canal digital por categorias de productos.
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Método de entrega de productos.

El envio a domicilio y la recoleccion en tienda ganaron relevancia como métodos de entrega
durante 2022, teniendo como rango de espera de 2 a 5 dias y en su mayoria con envios gratis.

Si bien el envio a domicilio continda siendo el método de entrega preferido por los compradores
digitales, e incluso mostrd crecimiento vs 2021, de la misma manera, hubo una mayor
preferencia por recoger sus productos directamente en la tienda fisica, mientras que pierde
relevancia la entrega en casa de amigos y familiares.

Figura 12

Método de entrega de productos.
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Devoluciones durante los Gltimos 12 meses.

3 de cada 10 compradores digitales realizaron alguna devolucién en 2022, las principales
categorias con esta incidencia son: moda y deportes.

La incidencia de devolucion mantiene un nivel similar al de 2021. La percepcidn para 6 de cada
10 de los compradores digitales que realizaron una devolucion comentd que el proceso fue
sencillo; aunque aun existe una proporcion de compradores que se refiere a las devoluciones
online como complicadas. Entre las principales razones destacan temas de dimensiones, asi como
dafios en los productos.

El servicio post venta es un factor diferenciador en el mercado que puede hacer a una compafiia
destacar sobre la competencia, a menudo mas que el producto o el precio. Un buen servicio post
venta consigue atraer nuevamente a los clientes y los convierte en verdaderos defensores de la
marca. Resolver de forma eficiente una reclamacion ayuda a transmitir profesionalidad,
generando el clima de confianza necesario para conseguir un alto grado de fidelizacion. Por el
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contrario, un mal manejo puede ocasionar una crisis de reputacion online que puede ser
devastadora para la imagen de una marca.

Figura 13

Devoluciones durante los Gltimos 12 meses.
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Compra en el tltimo afio: servicios.

Las empresas de servicios han sabido cémo desarrollar al comprador de manera digital: durante
2022, 8 de cada 10 internautas adquirieron algun servicio de manera online. Entre los principales
servicios adquiridos sobresalen los servicios bancarios, servicios de suscripcion y el pago de
servicios; aunque hay oportunidad para el sector de la salud dentro de la oferta digital.
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Figura 14

Penetracion de compra por categorias de servicios.
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Interaccion con el canal digital por categorias de servicios.

Servicios es una industria que ha construido una fuerte relacién con el canal digital. Las
categorias derivadas de movilidad (espectaculos y eventos, asi como hospedaje) han retomado su
papel dentro de las compras online. Mientras que las categorias que resaltan por haber sido
adquiridas por primera vez en 2022 son aquellas relacionadas con la educacion y servicios de
salud y bienestar.


https://www.amvo.org.mx/estudios/estudio-sobre-venta-online-en-mexico-2023/

Figura 15

Interaccion con el canal digital por categorias de servicios.
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Percepcién de sequridad de las compras en linea por categorias de servicios.
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La gran mayoria de los servicios adquiridos a través de Internet experimentan un alza de
percepcion de seguridad, en donde los compradores se sienten mas seguros al comprar de manera
online, principalmente servicios de suscripcion, telecomunicaciones y servicios bancarios.

Figura 16

Percepcioén de seguridad de las compras en linea por categorias de servicios.
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Compra en linea en sitios internacionales.

Casi 8 de cada 10 compradores digitales han realizado compras en sitios internacionales con
envios a México; sobre indexa comprador intensivo, 25-34 afios, NSE ABC+, donde los
principales drivers de compra son: importacion de productos, precio y mayor variedad de
productos: destaca su compra en articulos de moda principalmente, seguido de belleza y cuidado
personal, asi como juguetes.

Figura 17

Compra en linea en sitios internacionales.
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Percepcidn de sequridad al comprar por Internet.

Continta creciendo la percepcién de seguridad en Internet, donde 7 de cada 10 compradores
mexicanos perciben que comprar productos y servicios en linea es seguro. También la
percepcion de seguridad es mayor para aquellos compradores que no compran en linea, aunque
para algunos ain se mantiene la desconfianza, ya que 31% se sienten inseguros para animarse a
comprar en el canal digital.
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Figura 18

Percepcion del internauta mexicano sobre la seguridad al comprar por Internet.
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Nivel de satisfaccion en las compras online.

Este afio ha incrementado el nivel de satisfaccion de los compradores digitales, principalmente
en aquellos con una alta frecuencia de compra en el canal digital; se requiere desarrollar mejores
experiencias para los compradores ocasionales, pues destaca por mostrar los niveles de
satisfaccion mas bajos de los 3 perfiles analizados.
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Figura 19

Nivel de satisfaccion del comprador digital.
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Incentivos que motivaran a comprar mas en los préximos 12 meses.

Durante 2022, el comprador digital desea una mayor cantidad de incentivos para comprar mas en
linea, en donde 7 de cada 10 declaran que las entregas gratis son el principal motivador para
realizar mas compras en el canal digital. Aunque articulos con descuento sobre el precio original
y meses sin intereses también generan interés para la mayoria de los compradores actuales.

En esa linea, las paginas web juegan un rol clave para la decisién de compra, entre los aspectos
mas importantes con los que se deben contar son: la descripcion, resefias y fotografias de los
productos — principalmente aquellos adultos 45+; mientras que aspectos relacionados con la
apariencia y visualizacion/simulacion del producto en distintos espacios (realidad aumentada) se
vuelve relevante para los jovenes de 18 a 24 afios.
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Figura 20

Incentivos que motivaran a comprar mas en los proximos 12 meses.
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Interés en nuevas tendencias en la compra en linea.

Hay un gran interés por modelos de compra ligados a la cuestién ambiental. Por un lado, 6 de
cada 10 estan interesados en comprar en linea con envios que ofrezcan empaques ecolégicos y,
por otro lado, la mayoria esta interesada en modelos de compra/venta en linea de productos de
segunda mano. Sin embargo, la mayoria de los interesados ain no ha utilizado el modelo.
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Figura 21

Interés en nuevas tendencias en la compra en linea.
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Comprador offline.

Los atributos que mas preocupan a los internautas que alin no compran por Internet se mantienen
en comparacion con el afio anterior, lo que indica que hay trabajo por hacer por parte de las
empresas y proveedores. Los principales motivadores que impulsarian a las compras en linea se

centran en la confianza y seguridad ante fraudes, asi como la garantia de recibir sus productos en
oOptimas condiciones.

Dicho de otra forma, las principales barreras de compra se centran en la desconfianza para dar
datos bancarios en Internet y también en la preferencia por la experiencia dentro del punto fisico
para ver y tocar los productos antes de comprarlos.
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Figura 22

Motivadores para comprar en linea.
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Indicadores comportamentales de sitios web y apps de comercio electrénico.

Durante 2022 se generaron mas de 12.6 billones de visitas totales a sitios de comercio
electronico que generan alguna transaccion econdmica. Desde 2021, el formato desktop generd
un crecimiento acelerado en la participacion por tipo de formato, en donde ahora en 2022
mantiene una estabilidad con el formato Mobile.

La tendencia mensual es positiva para las visitas a estos sitios, en donde se experimentan
crecimientos impulsados por campafias masivas como: Hot Sale y EI Buen Fin, principalmente.
Ademas, el acumulado anual en 2022 representa un crecimiento de +7.4% en comparacién con
2020.

Al indagar qué audiencia genera este trafico, la AMVO se percata de que existe estabilidad en
cuestiones demogréficas: primero, la tendencia de género se ha mantenido estable durante los
ultimos 3 afios, aunque el género masculino es el que destaca en la proporcién con un 54%, en
segundo lugar, 6 de cada 10 internautas se encuentran en edades de 18 a 34 afios y de la misma
manera, la tendencia se ha mantenido invariable en los dltimos 3 afios. Por Gltimo, la fidelidad de
marca se centra en la visita de mas de 6 sitios durante su navegacion.
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Figura 23

Variacion porcentual visitas (desktop & Mobile).
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Ahora, el uso de los dispositivos mdviles es fundamental para el ecosistema digital, se observa
una tendencia positiva en las visitas por este medio.

Figura 24

Tendencia de visitas.
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Tendencias en el e-commerce para 2023 en México.

Si bien, México era un pais de lento crecimiento en cuanto al comercio electronico, las medidas
para frenar la pandemia marcaron el punto de inflexion en los habitos de consumo de todo el
mundo, lo que permitié que se acelerara el crecimiento del e-commerce en nuestro pais. Asi
como la demanda de compras online crece, las empresas deben alinearse a las nuevas formas y
oportunidades de consumo, por lo que en el siguiente apartado se abordaran las principales
tendencias en el comercio electronico en México para 2023.

E-commerce de suscripcion.

El e-commerce de suscripcion es una modalidad de venta en linea o modelo de negocio que
permite ofrecer productos y servicios de manera recurrente, remota y con una periodicidad
determinada; facilita las compras recurrentes y evita el desplazamiento de los clientes a tiendas o
sucursales.

Este tipo de negocios generalmente requiere el pago domiciliado — mediante tarjeta de débito o
crédito—, pago adelantado o por medio de una tarjeta de prepago. Algunos ejemplos de tipos de
negocios que siguen esta tendencia del e-commerce son: plataformas de entretenimiento,
aplicaciones de despensa, alimentos preparados, aplicaciones de meditacion, plataformas de
educacion, maquillaje, medicamentos, bebidas alcohdlicas, aplicaciones de ejercicio, por
mencionar algunas.

Realidad aumentada.

La realidad aumentada es una tendencia que viene tomando fuerza desde afios previos y es una
de las grandes apuestas para mejorar la experiencia de compra online. Ayuda a los consumidores
a resolver algunas de las complicaciones o dificultades que implican comprar desde otro lado y
reduce el tiempo de decision de compra.

La realidad aumentada busca disminuir esas barreras entre los consumidores y la experiencia de
compra fisica. Esta tecnologia lleg6 a innovar el e-commerce permitiendo que un producto sea
visualizado en modelo 3D, lo que permite que las personas admiren los detalles facilmente.

Asimismo, es posible manipular articulos en fondos virtuales o manipular sus caracteristicas;
dicho de otro modo, el usuario puede elegir un articulo de moda y simular que lo usa en su casa o
un entorno de su eleccién con la ayuda de la camara de su celular y, de esta manera, tener una
idea de cdmo luciria.

Live shopping.

El live shopping es una nueva estrategia de marketing que utiliza las transmisiones en vivo o
streaming y las ventas en Internet; del mismo modo que la realidad aumentada busca acercar a
los consumidores a los productos para mejorar su experiencia de compra, el live shopping es otra
tendencia que estd innovando el cdmo las marcas interactian con sus clientes. Este tipo de
estrategia digital de ventas simula la interaccion de un vendedor con un cliente, pero a la
distancia; tal ha sido su éxito que Instagram esta implementando funcionalidades en Estados
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Unidos que permitan las compras en tiempo real durante transmisiones en vivo dentro de su
plataforma.

En la actualidad, para destacarse entre tanta competencia, las marcas estén en la busqueda de
experiencias de compra atractivas e innovadoras para sus clientes, y el live shopping parece ser
la herramienta ideal para lograr esto. A continuacion, se detallan algunas de sus ventajas versus
el e-commerce tradicional:

Mayor participacion que genera una mayor conversion: el shopping en vivo permite a
los clientes interactuar con las marcas en tiempo real, a través de un streaming de video.
Esto enriquece mucho la experiencia de compra, ya que los clientes pueden hacer
preguntas, ver demostraciones y obtener informacion detallada de las caracteristicas y
beneficios de los productos o servicios; esto acelera el proceso de decision de los clientes,
y genera mayores tasas de conversion. De acuerdo con un estudio de Coresight Research,
el live shopping puede aumentar las tasas de conversion hasta 10 veces en comparacion
con las compras en linea tradicionales.

Aumento del engagement de marca: el live shopping aumenta el engagement de marca
a través de experiencias entretenidas, educativas y memorables, como por ejemplo
demostraciones y tutoriales de uso, consejos de expertos, lanzamientos de novedades,
concursos Yy beneficios exclusivos, entre otros. Esto a su vez construye altas tasas de
lealtad.

La interaccion personalizada en tiempo real hace que los clientes se sientan valorados y
reconocidos por la marca; adicionalmente, los eventos de compra en vivo ayudan a
construir comunidades de clientes fieles, quienes a su vez comparten sus experiencias en
redes sociales generando audiencia incremental para la marca.

Ventas y analisis de datos en tiempo real: este nuevo canal de ventas permite a las
empresas y marcas realizar un seguimiento del comportamiento del cliente en tiempo
real; esto proporciona informacién valiosa sobre las necesidades, preferencias, y patrones
de compra, y permite identificar oportunidades de mejora.

En breve, el live shopping presenta un punto de inflexion para la industria del comercio
electronico en México; ofreciendo una experiencia de compra interactiva y atractiva,
cerrando la brecha entre las tiendas virtuales y fisicas. En la actualidad, las compafiias se
enfrentan a una audiencia que no se conforma con que Unicamente se le muestre el
articulo y su precio; esperan conocer materiales, calidad, seguridad y demas
caracteristicas que un arte en imagen no puede comunicar.



34
Cajas misteriosas.

Caja misteriosa 0 mystery box, en inglés, es un producto que se vende a determinado precio y en
el que se ofrecen determinado nimero de productos secretos, ya sean de la misma marca o de
diferentes marcas reconocidas.

Existe la modalidad de suscripcion donde los clientes reciben una caja de productos sorpresa
cada determinado tiempo con productos que los entusiasman; este tipo de productos impulsan el
branding de las marcas y algunas empresas los utilizan para premiar a sus clientes mas fieles al
enviar productos de coleccidn y asi impulsar las ventas de este tipo de cajas.

Video marketing.

El video es un formato muy amigable y predilecto para los consumidores digitales, por lo que
una de las tendencias de e-commerce para 2023 es la inclusion de videos de producto no solo en
contenido para redes sociales o camparfias publicitarias, sino también dentro de las tiendas en
linea. Esta practica ha mostrado buenos resultados en marketplace como Wish, AliExpress y
otros, que incluyen ademas de fotografias de producto, videos que explican las caracteristicas y
funciones de la mercancia, lo que permite aumentar el engagement® y la posibilidad de compra.

Click and collect o pick up.

En ocasiones y por diversos motivos, algunas personas que realizan compras en linea no pueden
recibir sus productos a domicilio y la modalidad de entrega de mercancia conocida como click
and collect o recoleccion en punto de retiro es una solucién que permite que los clientes recojan
sus compras en una tienda, sucursal de paqueteria, bodega o casilleros inteligentes.

Social shopping.

Social shopping refiere a la venta de productos directamente desde redes sociales; esta es una
estrategia que seguird evolucionando, por lo que cada vez es mas importante contar con un
catalogo de productos o tienda en linea que se encuentre conectado con redes sociales y brinde la
posibilidad de prestar atencion personalizada por medio de chatbots u otras redes sociales como
WhatsApp.

Servicio postventa.

El servicio posventa es una de las principales areas de oportunidad de las ventas en Internet, pues
los consumidores tienen altas expectativas y buscan soluciones rapidas y eficaces. Los procesos
de devolucién son percibidos como complicados o causales de desconfianza y las grandes
empresas como Amazon y Mercado Libre buscan mejorar estos procesos, lo que implica que
marcas de menor tamafio o alcance también deben ofrecer buenas experiencias después de la
compra.

3 Teérmino original del inglés que, en espafiol, se usa para determinar el compromiso que se establece entre una
marca y su audiencia en las distintas comunicaciones que producen entre si.
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Alquiler de productos.

Una de las tendencias e-commerce que se observé en afios anteriores en paises de Europa es el
alquiler tecnoldgico. Se trata de la renta de articulos como smartphones, laptops, software o
cualquier otro tipo de articulo tecnolégico que una persona no podria comprar. Pero no solo se
limita a la renta de tecnologia, también a otro tipo de productos y servicios que permita ahorrar
costos y aprovechar el capital en experiencias y vivencias. Muy aunado al estilo de vida de los
noémadas digitales, que no priorizan la compra de bienes y prefieren viajar ligero.

Compra ahora y paga después.

Una de las tendencias mas fuertes en el comercio electrénico en México en los proximos afios es
la modalidad de cobro BNPL (buy now pay later), donde el vendedor o una institucion financiera
ofrece la posibilidad de obtener productos o servicios y pagarlos después. Es una forma de
ofrecer inclusién financiera a aquellas personas que no cuentan con una tarjeta de crédito para
obtener promociones de meses sin intereses o el crédito tradicional de una tarjeta.

Storytelling, narrarlo para venderlo.

El storytelling supone elevar el contenido a algo mucho mas emocional, impregnar un producto o
una marca de determinados valores que predisponen al target a la compra; refiere a esa forma de
utilizar historias para ejemplificar los valores de la marca y enriquecer la experiencia del usuario.

Contar historias potencia el engagement, humaniza la interaccion poniendo ojos y cara a las
personas detras del proyecto, pone en valor el proceso de creacion, le da una aproximacion
distinta al tono de la comunicacién. Siempre que se cuenta una buena historia, con alguna
narrativa, se interpreta diferente a los datos duros. Esto provoca que sea guardado en alguna
parte de la mente, a diferencia de informacion simple y llana, la cual se olvidara eventualmente.

Y no hay mejor modo de hacerlo que con storytelling: el arte de contar. No s6lo ayuda a generar
lazos con la audiencia, sino a cambiar la manera en que se percibe una marca. En 2009, el
periodista Rob Walker realiz6 un experimento para mostrar el poder y la fuerza de las historias
tienen sobre las personas. Compré 200 articulos de segunda mano en eBay, el precio promedio
de los articulos era de 1 dolar. Después se contact con docenas de escritores y les preguntd si
querian escribir una historia para alguno de esos articulos, que a la vez iban a ser parte de
Significant Objects, nombre del proyecto.

Desde el inicio, Walker afirmé que este ejercicio no se trataba de algo serio; su premisa era
asegurar que la narrativa podia transformar objetos triviales en significativos para los clientes.
Vale la pena resaltar algunos casos sorprendentes: como un busto con forma de cabeza de
caballo, que originalmente costaba 99 centavos de dolar, lleg6 a un precio 62.95 ddlares; o el de
un frasco lleno de canicas, que costaba 1 délar, se vendié por 50 ddlares.

“Las historias son un impulsor tan poderoso del valor emocional que su efecto sobre el valor
subjetivo de cualquier objeto dado se puede medir objetivamente”, aseguran Joshua Glenn y Rob
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Walker, demostrando que, con un pequefio impulsor, las ventas de cualquier producto pueden
llegar al cliente ideal.

Un mensaje: lo narrado debe tener sustancia. Si entregamos algo vacio, el publico lo
notard al instante. Un mensaje corresponde con el caracter de nuestro producto o servicio,
y los valores o ideas que quiere reflejar: si es ludico, elegante, serio o juvenil.

Sentimientos: algo bien escrito siempre conmovera la sensibilidad del pdblico. La idea
necesita transgredir una simple descripcion y reflejar qué hay detrds de la creacion de
dicho producto o servicio. Todo ello se nota al evocar la sensacién que se tiene al usar tal
prenda o los recuerdos que inducen a comer ciertos alimentos.

Personajes: la meta es conseguir que el consumidor se ponga en los zapatos del
protagonista, y en el caso de las descripciones puede ser complejo. Buscar, segun se
requiera, arquetipos o prototipos de personajes. Por ejemplo, ¢la linea nueva de ropa que
sacaste es para aventureros? jDiles en qué lugares los podrian usar y rétalos!

Ritmo y estilo: si algo no engancha desde el primer instante, las personas suelen
desecharlo, por eso el inicio debe atraer y seducir. De igual manera, se tiene que dosificar
la forma en que se van revelando datos o verdades importantes porque asi se mantiene el
suspenso y la atencion de la audiencia.

Percepcién de los usuarios sobre las redes sociales.

De acuerdo con el IAB? en su Estudio de Consumo de Medios y Dispositivos entre Internautas
mexicanos, XIIl Edicién, 7 de cada 10 internautas que tienen una red social, siguen a alguna
marca y el beneficio que le ven es poderse mantener actualizados, asi como enterarse de algin
beneficio especial (promociones, descuentos).

Y de manera general, también se tiene una percepcion de que la seguridad que ofrecen los sitios
web es fundamental, sobre todo en privacidad de datos:

69% verifica que el sitio cuente con certificado de seguridad.

56% se asegura de utilizar una red segura.

36% verifica en otras fuentes informacion que le parece dudosa.

28% reporta mensajes o correos recibidos si no los considera confiables.

La confianza digital es la confianza que tienen las personas de que una plataforma protegera su
informacion y les proporcionara un entorno seguro para que creen contenido e interactden con él,
incluida la publicidad y el contenido patrocinado. De tal suerte, cuando los usuarios de las redes

4 El Interactive Advertising Bureau (IAB) es la asociacion que agrupa a las empresas de la publicidad interactiva de
los principales mercados del mundo.
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sociales sienten que una plataforma prioriza la privacidad y la seguridad de sus usuarios, es mas
probable que perciban ese entorno como confiable.

Uso de las redes sociales en México.

Las redes sociales no sdlo son un canal de comunicacion entre personas, también sirven para que
las compafiias y sus marcas interactien con sus clientes. Por este motivo, es clave para los
negocios tener una estrategia de marketing de redes sociales que tenga en cuenta el tipo de
contenido y plataforma preferidas por los consumidores.

Estudio sobre los Habitos de Personas Usuarias de Internet en México 2022

El estudio se enfoca en abordar el comportamiento del internauta en los medios digitales, sus
formas de socializar en Internet seguido por la relacion con la publicidad digital y su efecto en
los usuarios digitales.

Personas usuarias de Internet en México: evolucion historica.

Al 2021 se contaba con 88.6 millones de internautas en México, lo cual representa 75.6% de la
poblaciéon de 6 afios o mas; crecimiento explicado por recuperacion de poder adquisitivo,
reconfiguracion de gasto en el hogar y nuevas necesidades digitales derivadas del confinamiento.

Figura 25

Personas usuarias de Internet en México: evolucion histérica.
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Internautas en México: perfil del usuario.

Figura 26

Internautas en México: perfil del usuario.
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Reproducida de 18° Estudio sobre los Habitos de Personas Usuarias de Internet en México 2022,
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En términos de NSE se observa que la pandemia incentivd un mayor uso de herramientas
digitales en todos los niveles, con acceso en niveles bajos (D/E) principalmente por medio de
redes moviles. En torno a la variable edad, hay un evidente aumento en proporcion de internautas
dentro de los extremos de edad.

Desconectados: perfil demogréfico.

Brecha digital de género cerca de ser eliminada; sin cambios significativos respecto al afio
anterior. En cuanto a NSE, este es el principal factor para explicar falta de conectividad: se
aprecia una disminucion de desconectados dentro del segmento C/C-, mientras que el segmento
D/E mantiene barreras de adopcion.
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Figura 27

Desconectados: perfil demogréfico.
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Habitos de conexion.
Acceso a Internet: lugar y tipo de conexion.

Red fija, siendo el principal medio de conexion: 91.7% de las personas usuarias se conectan por

este medio; personas usuarias que contratan el servicio en el hogar gastan en promedio $401.7
pesos al mes.

Por otro lado, 74.4% de los internautas se conectan mediante redes moviles, gastando en
promedio $176.0 pesos al mes.

Hogar, principal lugar de conexion a pesar del desconfinamiento; aln existe una baja adopcion
de Internet en plazas y parques publicos.
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Figura 28

Acceso a Internet: lugar y tipo de conexion.
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Acceso a Internet: dispositivo de conexion.
En México, el smartphone se ha convertido en el principal punto de acceso a Internet:

e Dispositivo que cuenta con la mayor adopcion y permiti6 a muchos nifios estudiar
durante el confinamiento.

e Persiste una baja variedad de dispositivos ante barreras de poder adquisitivo.

e Smart Tv y consola de videojuegos con incremento en el afio por necesidad de
entretenimiento ante el confinamiento.

Figura 29

Acceso a Internet: dispositivo de conexion.
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Los Smartphones han democratizado el acceso a Internet, se ha posicionado como el dispositivo
de conectividad de mayor adopcion y ha roto las barreras de adopcion al no mostrar diferencias
significativas de adopcién por NSE.

e | acomputadora es el dispositivo en el que se muestran mayores barreras de adopcion.

e Smart TV ha ganado relevancia, convirtiéndose en el tercer dispositivo mas importante
para los internautas en todos los niveles.

e Consola de Videojuegos y Asistentes Virtuales no permean en todos los segmentos.

Figura 30

Acceso a Internet: dispositivo de conexién por NSE.
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Acceso a Internet: habitos de conexion.

Internet es una herramienta transversal a nuestras actividades, por tal motivo, 74% de los
internautas declara no tener un dia especifico con mayor conexion. No obstante, un 26% si tiene
preferencia por un dia en especifico, los cuales mencionan identificar los siguientes habitos:

e 58.8% se conectan en mayor medida los fines de semana.

e 41.2% cuenta con mayor conexion entre semana, siendo lunes el dia mas importante.

25.2% de los internautas, reportaron conectarse a Internet todo el dia por igual. Mitad de
personas usuarias prefieren conectarse entre 4 de la tarde y 9 de la noche.
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Figura 31

Momentos de conexion.
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Actividades en linea.

Proporcion de personas usuarias.

La pandemia incentivdé un mayor nimero de actividades en linea, a raiz de la necesidad de
educacion, trabajo y entretenimiento en casa; Las redes sociales muestran una adopcion casi total
entre los internautas mexicanos. Plataformas de peliculas y musica por Internet muestran el
mayor crecimiento ante mayor inversion en oferta de contenidos por parte de plataformas OTT?,
ademas de la llegada de nuevos competidores. Por otro lado, el uso de correo electrénico es la
Unica actividad que muestra disminucion durante el afio.

5 Las plataformas y aplicaciones over-the-top, o plataformas OTT, son aplicaciones que ofrecen contenido de video
a través de Internet en lugar de television por cable o satélite (la forma tradicional).
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Actividades en linea: proporcion de personas usuarias.
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Frecuencia promedio.

La mensajeria instantanea es la actividad en linea con mayor frecuencia de uso: en promedio 6.7
veces a la semana, seguido de cerca por redes sociales con una frecuencia promedio de 6.5 veces
a la semana. En contraste, comprar bienes en linea muestra el menor uso, promediando 3 veces al

mes.
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Actividades en linea: frecuencia promedio.
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Principales riesgos.

El robo de datos personales es la principal preocupacion de las personas usuarias de Internet,
aproximadamente 7 de cada 10 se encuentran preocupados por esta practica, enseguida se
encuentran el recibir virus y la invasion a la privacidad con 37.8% y 29.1% respectivamente.

Figura 34

Actividades en linea: principales riesgos.
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Uso de redes sociales y plataformas de comunicacion.

Dispositivos utilizados.
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Las personas usuarias muestran mayor predileccion por dispositivos méviles para acceder a redes
sociales.
e Alta penetracion de smartphones en el pais (93.1% de las lineas maviles).
e Oferta gratuita (Zero rating) de algunas plataformas por parte de operadores incentiva el
uso de redes mdviles.
e Formatos en dispositivos moviles mejoran la experiencia del usuario.

Figura 35

Redes sociales/plataformas: dispositivos utilizados.
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Conocimiento.

WhatsApp es la plataforma mas conocida; aunque Facebook cuenta con mayor reconocimiento
como primera mencion. Adicionalmente, existe una alta atomizacion de plataformas: 6 empresas
consolidan més del 75% de conocimiento; fuerte aumento en reconocimiento de TikTok durante
el afio.
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Figura 36

Redes sociales/plataformas: conocimiento.

Red Social 1ra mencion 2da mencidén Asistida
WhatsApp 28.5% 70.5% 98.9%
Facebook 60.6% 86.0% 96.1%
Instagram 4.2% 48.3% 91.9%
Youtube 1.2% 13.9% 82.4%
TikTok 0.9% 12.5% 81.2%
Twitter 2.8% 22.8% 75.9%
Pinterest 0.2% 1.7% 51.8%
Telegram 0.2% 4.0% 47.7%
Snapchat 0.4% 4.7% 43.4%
Tinder 0.0% 0.7% 15.8%
Linkedin 0.5% 0.5% 14.8%
Line 0.4% 0.4% 11.9%
Skype 0.0% 0.3% 10.5%
Wechat 0.0% 0.0% 7.7%
Badoo 0.0% 0.0% 5.8%
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Cuentas activas.

95% de las personas usuarias de Internet cuentan con al menos una plataforma de red social o
mensajeria instantdnea. Entre personas usuarias que mantienen una cuenta activa, WhatsApp,
Facebook y YouTube son las de mayor uso; por su parte, Facebook y TikTok muestran el mayor
crecimiento durante el afio.
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Figura 37

Redes sociales/plataformas: cuentas activas.
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Consumo publicitario.
Publicidad: Internet como medio publicitario.

La diferencia de costos entre medios digitales y tradicionales ha hecho que empresas se vuelquen
a publicidad en linea, lo cual ha comenzado a resultar molesto para personas usuarias; el exceso
de publicidad inhibe el correcto funcionamiento de las paginas y personas usuarias resienten este
hecho — algunas péaginas no segmentan de forma adecuada la publicidad y muestran
informacion que no es relevante para el usuario.

Figura 38
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Publicidad: efectividad medida en clicks.

La efectividad de publicidad en linea tuvo un importante decrecimiento ante el desconfinamiento
en la proporcion de personas usuarias que dan click sobre la misma: 28.9% de personas usuarias
de internet dan click sobre la publicidad (34% en 2021).

Figura 39

Publicidad: efectividad medida en clicks.
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Exposicion e interés.

La publicidad que personas usuarias desean ver se enfoca en mayor medida: ropa,
entretenimiento y articulos de tecnologia. Asimismo, la facilidad de usar internet como
herramienta de publicidad hace que la retencidn de los usuarios sea baja.
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Figura 40

Publicidad: exposicion e interés.
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Efectividad medida en compras.

1 de cada 10 personas usuarias realizan la compra de un producto del cual vieron publicidad en
linea. Ademas, 35.3% de las personas usuarias que realizan compras, siguen prefiriendo ir a la
tienda fisica, lo cual supone una ventaja competitiva para aquellos establecimientos que cuentan
con modelos de negocios hibridos (tienda fisica + en linea). La publicidad sobre ropa, calzado y
accesorios tiene amplia relacion con las compras, casi 1 de cada 2 compras que se realizaron
después de ver publicidad, fueron de esta categoria.

Figura 41

Publicidad: articulos adquiridos.
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WhatsApp.

Los comercios, especialmente en su comunicacion y atencion al cliente, han evolucionado de
manera acelerada para satisfacer las necesidades de los consumidores; hecho que se ha visto
reflejado en el cambio de enviar mensajes SMS a estrategias en WhatsApp, un canal con un
mayor nimero de funcionalidades.

WhatsApp da un valor agregado mas alla de la entrega del mensaje; pues, la API® se integra a los
demés sistemas de la compafiia y permite la creacion de estrategias de comunicacion
conversacional adaptadas a cada uno de los usuarios; un ejemplo de esto es que el envio de
ofertas y promociones se vuelve personalizado.

Asimismo, WhatsApp es una plataforma de recuperacién de cuentas por pagar mas efectiva que
el SMS y los correos electrénicos. En vez de hacer un envio notificando al cliente de un saldo
pendiente o vencido, indicando la fecha limite de pago, las compafiias pueden empezar una
experiencia conversacional en la cual se promueva la reaccion del usuario, y se dé solucion a la
problematica del cliente.

La plataforma de WhatsApp también ofrece una mayor transparencia en cuanto al estatus y
seguimiento de los pedidos. Esto ayuda a los comercios a comunicar de forma transparente y
facil al usuario el estatus de su pedido, desde que sale de la tienda hasta que este ya se encuentra
en camino, y por supuesto el momento de la entrega final. Esto genera una mejor experiencia al
usuario y por consecuencia se da una mayor probabilidad de regreso al comercio.

Las compafiias siempre se encuentran con la necesidad de evaluar la satisfaccion de sus clientes;
el uso de WhatsApp permite medirla de una forma mucho més precisa para tomar las mejores
acciones en favor de los usuarios. De acuerdo con la AMVO, a pesar de tener un costo unitario
ligeramente mas elevado, tiene un 30% mas de engagement que otros canales, y una conversion
entre 7 y 10 veces mayor. Logrando asi que las campafias tengan mayor efectividad y un mejor
retorno de inversion.

De acuerdo con la fuente referenciada en el parrafo anterior, las encuestas de satisfaccion antes
mencionadas pueden resultar hasta un 50% mas baratas que las aplicadas por SMS, ya que
WhatsApp tiene un nivel de apertura y respuesta mucho mas alto que el del SMS, con un 95%.
Esto significa que para obtener una muestra clara de la satisfaccion del cliente se necesitan
menos envios de mensajes, lo que reduce considerablemente los costos. Por tanto, WhatsApp
resulta ser una excelente opcion para justificar el retorno de inversion de un negocio.

Esto lleva a concluir que, WhatsApp no es solo una herramienta para el envio masivo de
mensajes, sino que también permite a las empresas segmentar sus audiencias para enviar
mensajes a aquellos con una mayor probabilidad de responder de manera positiva. Esto a su vez

6 EI término API es una abreviatura de Application Programming Interfaces, que en espafiol significa interfaz de
programacion de aplicaciones. Se trata de un conjunto de definiciones y protocolos que se utiliza para desarrollar e
integrar el software de las aplicaciones, permitiendo la comunicacién entre dos aplicaciones de software a través de
un conjunto de reglas. Asi pues, es posible hablar de una APl como una especificacion formal que establece cémo
un médulo de un software se comunica o interactdia con otro para cumplir una 0 muchas funciones.



51
ayuda a las compafiias a establecer mejores relaciones con los consumidores desde el
descubrimiento, durante la compra y después de ella.

Es una realidad que cada vez estamos menos acostumbrados a realizar llamadas telefdnicas; sin
embargo, esto se incrementa en un grupo generacional en especifico: los jovenes de 15 a 25 afios.
Los expertos han denominado a este grupo como la “generacion muda”, caracterizados, entre
otras cosas, por tener el teléfono siempre en silencio y sentir “fobia” a realizar llamadas
telefénicas.

Hablamos de aquellos jovenes que prefieren comunicarse mediante aplicaciones de mensajeria
instantanea y redes sociales, antes que por llamada telefonica. De hecho, el 96% de los jovenes
utilizan algln servicio de mensajeria instantdnea como canal preferente de comunicacién y
reservan las llamadas telefénicas para emergencias o Unicamente para sus circulos sociales mas
intimos. La supremacia de las llamadas esté llegando a su fin.

A la generacion muda se la reconoce no solamente por su descontento cuando recibe llamadas
telefonicas; tampoco le gusta realizarlas. Por ello, acciones que resultaban cotidianas como pedir
una pizza por teléfono o llamar a una tienda para preguntar el horario de atencion estan
perdiendo esa cotidianidad. En estos casos, tanto la pizzeria como la tienda tendrian que
encontrar nuevas formas de contactar con sus clientes de esta generacion.

De acuerdo con Hootsuite, el promedio de horas que pasan en Internet las personas de 16 a 24
afios es de 8 en el caso de los hombres y 7:50 en el caso de las mujeres. A esto hay que agregar
que el 90% de los usuarios acceden a la red desde smartphones, ya sea de manera exclusiva o en
combinacion con otros dispositivos. Una vez mas, los teléfonos dejaron de ser exclusivamente
para realizar llamadas.

Si bien es posible que las marcas puedan llegar a sus clientes mediante paginas web, estrategias
de SEM vy redes sociales, el servicio al cliente de forma inmediata que ofrecian las Ilamadas
telefonicas queda un poco de lado, ya que el tiempo de respuesta no puede ser igualado en
ninguna de las estrategias mencionadas.

Omnicanalidad.

De acuerdo con la AMVO, la omnicanalidad es la estrategia y la gestion de canales de venta y
puntos de comunicacién que tiene como objetivo la integracion y alineacion de todos los canales
disponibles, como tienda fisica, sitio web, aplicacion movil, marketplace, call center, redes
sociales, entre otros, con el fin de brindar a los clientes una experiencia de usuario homogénea en
todos los canales.
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Dicho de otro modo, la omnicanalidad unifica las ventas y el marketing para crear una

experiencia Unica, permitiendo al consumidor comunicarse y comprar directamente con la marca
a través de su canal preferido; el cliente es el centro de esta estrategia.

Figura 42

La experiencia omnicanal del comprador moderno.
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Segln el Estudio sobre Venta Online México 2019 de la AMVO, las nuevas tendencias y

modalidades de compra comienzan a explorar nuevos caminos omnicanales para la venta online
unificando la experiencia fisica a través de canales digitales.

Figura 43

La omnicanalidad como generador de valor.
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El comprador mexicano estd muy habituado a realizar compras desde varios canales (online y
fisico), aunque existe un gran potencial de asimilacion en sus compras.
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Figura 44

Frecuencia con la que se realiza webrooming, showrooming y boomerooming.

WEBROOMING SHOWROOMING BOOMEROOMING
Buscar y comparar precios en Buscar y comparar precios en Primero buscar el prodcuto por
Internet, pero después comprar la tienda fisica, pero después comprar Internet, luego ir a la tienda a verlo
directamente en Ia tienda. en Internet. y tocarlo para finalmente comprarlo

por Internet.

Rara vez . Algunas veces La mayoria de las veces . Siempre

NETRICA

by netquest

Reproducida de Libro Blanco Omnicalidad en E-Commerce, AMVO, 2020
(https://www.amvo.org.mx/estudios/libro-blanco-de-omnicanalidad/)

P. ¢éQué tan frecuentemente realizas |as siguientes acciones? Compradores = 1,021

Panorama mundial del comportamiento omnicanal del consumidor.
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Panorama mundial del comportamiento omnicanal del consumidor.
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En Europa el concepto de “compra en linea, recoge en tienda” es muy comun, especialmente
para las ventas de despensa. Por ejemplo, en Reino Unido, 64% de los sitios de e-commerce
retail ofrecen esta solucion, mientras que en EUA apenas el 27.5% ofrece esta opcion de entrega.
38% de los compradores en Estados Unidos, declaran haber usado su smartphone para comparar
precios o buscar mas informacion del producto, mientras compraban en la tienda fisica, cuando
el promedio en el resto del mundo es de 21% y en América Latina del 15%.
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Figura 46

Principales actividades al comprar con el teléfono inteligente.
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La omnicanalidad domina el futuro de la industria.

Un cambio de canal Unico a la multicanalidad: el canal Gnico se define como la accién para un
retailer de concentrar sus esfuerzos de ventas a través de un solo canal de venta y/o de
comunicacion. Este enfoque reduce los costos de marketing y la complejidad de la organizacion;
sin embargo, el riesgo de este enfoque tradicional es perder oportunidades de venta a través de
otros canales.

A partir del afio 2000 con el auge de los nuevos canales digitales, moviles y las redes sociales, se
empieza a hablar de multicanalidad, entendida como la estrategia del retailer para combinar sus
esfuerzos de venta en diferentes canales de ventas. El objetivo es facilitar que un consumidor
compre de la manera que sea mas adecuada para él. Las inversiones de marketing y las métricas
de ventas se miden por cada canal de manera independiente.

Un cambio de multicanalidad a omnicanalidad: la creciente adopcion por parte de los
consumidores de dispositivos mdviles, servicios basados en la ubicacion y redes sociales son los
principales responsables del avance de la integracion omnicanal. La transformacion digital no
solo afecta las transacciones realizadas a través de canales online, sino también las transacciones
via canales tradicionales.

El cambio del paradigma de la multicanalidad al paradigma de omnicanalidad estd muy ligado al
uso en progresion constante del smartphone. En este nuevo paradigma, los diferentes canales
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interactGan entre si y se utilizan de forma simultanea, indistinta e ininterrumpida, tanto en el
proceso de blsqueda de informacion como en los procesos de compra y de post compra.

Las empresas tienen que estar presentes en todos los canales de interaccion. El concepto de
omnicanalidad no solo reconoce la gama de canales disponibles para que los consumidores
realicen transacciones, sino que también considera las variadas interacciones en el proceso de
compra que tienen los consumidores antes, durante y después de la compra.

La omnicanalidad no solo se ocupa de las transacciones, ademas incorpora las necesidades, las
comunicaciones y las interacciones entre el cliente, la marca y el minorista. Por lo tanto, es
importante que los sitios web, las campafias de correo electronico, los mensajes en las redes
sociales y las tiendas fisicas muestren mensajes, ofertas y productos coherentes.

Figura 47
Comparativa enfoque canal Unico, multicanalidad y omnicanalidad.
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Una experiencia Unica de calidad y sin friccién: marketing omnicanal.
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Diferencia entre marketing omnicanal y multicanal: el objetivo del marketing multicanal y
omnicanal es el mismo: la venta a través de los canales de comunicacion online y offline. La
diferencia clave entre estos, es la experiencia del cliente.

El marketing multicanal es la suma de estrategias para interactuar con potenciales clientes a
través de sus diferentes canales offline y online; cada canal es separado e independiente de los
demaés, cada uno con su propia estrategia y objetivos. El enfoque del marketing omnicanal es
difundir el mensaje a través del maximo nimero de canales posible; el consumidor toma la
decision de en qué canal ponerse en contacto y/o comprar.

El marketing omnicanal es la estrategia continua que se encarga de conocer al cliente y ofrecer
productos a través de los distintos canales que van acorde a su personalidad y necesidades. La
experiencia del cliente y el mensaje son consistentes y personalizados sin importar dénde o como
un comprador esté interactuando con la marca.

Medios centrados en el cliente: un primer punto de partida es cambiar el paradigma de la
planeacién de medios orientada al canal por una orientada al cliente, en donde gracias al analisis
de los datos es posible activar la audiencia correcta de una forma conectada entendiendo el
impacto de forma omnicanal.

Es muy importante fortalecer los programas de lealtad como vehiculo para poder obtener
informacidn de compra de los clientes, generando una visién Unica del cliente en los diferentes
puntos de contacto. Con esta informacion, el siguiente paso es trabajar segmentaciones
especificas segun el tipo de clientes, y el perfil del negocio que se esté analizando. Ejemplo de
éstas pueden ser segmentaciones de: sensibilidad al precio, sensibilidad a la calidad, estilos de
vida, qué tan moderno (conveniencia y practicidad) es su comportamiento o tradicional
(orientado a la elaboracion), los habitos de compra y la lealtad hacia las marcas de los productos
que maneje el retailer.

La activacion de marca centrada en el cliente debe considerar tres aspectos fundamentales:

1. Audiencia relevante: construida con insights de los datos de comportamiento de compra
provenientes de los programas de lealtad u otros mecanismos.

2. Medio indicado/ mix.

3. Medicion y evaluacion.
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Figura 48

La activacion de marca centrada en el cliente.
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Se parte del insight, a partir del analisis de los datos, que lleva a una estrategia y posteriormente
a la definicién de un publico objetivo o audiencia, el cual se activa a través de un mix de medios
conectados del sofa a la tienda. Se mide el impacto de la campafia segun el objetivo de la marca
y se generan aprendizajes como insumo para la planeacién de futuras campafias. A esto se le
considera un circulo virtuoso.

Se debe buscar que las marcas generen experiencias relevantes para los clientes, a través de
campafias que los impacten durante su viaje de compra, desde su casa hasta la tienda. Los
canales indicados para cada etapa del journey suelen ser los siguientes:
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Figura 49

Canales indicados para cada etapa del journey.
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Cliente y canales.

A continuacién, se presenta el siguiente escenario de la relacion entre los diferentes canales de
contacto que puede ofrecer una empresa con los diferentes pasos que se puede presentar con un
cliente, también conocido como “Customer Journey”.
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Figura 50

Customer Journey: cliente y canales.
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Como se observa, la experiencia de compra de un cliente puede dar inicio desde cualquier canal,
y puede estar interactuando con los diferentes canales durante toda su experiencia de compra.
Esto es sélo un ejemplo de posible escenario, ya que el nimero de permutaciones que se pueden
llegar a presentar son multiples, por lo que la consistencia entre los canales y el customer journey
son esenciales para garantizar una gran experiencia de compra.

Importancia de la estrategia omnicanal para retailers.

Hoy, para los retailers, crear experiencias omnicanal no es solo una mejor manera de fomentar el
engagement con el consumidor; es la piedra angular de la supervivencia. De hecho, ofrecer a los
clientes una experiencia omnicanal no solo aumentara la lealtad hacia la marca, sino que también
ayudard a guiar a los clientes a sus tiendas fisicas y garantizard que regresen, ya sea en linea o
fuera de linea.

e EIl futuro es “digital’: esto significa que las tiendas fisicas no desapareceran por
completo, ya que los clientes combinan cada vez mas su experiencia entre canales de
venta. Para que este recorrido sea fluido, los retailers deben asegurarse de que sus clientes
sean guiados desde sus canales digitales hasta sus tiendas fisicas. Una presencia
omnicanal interconectada significa que es mas probable que los clientes interactden entre
lo digital y lo fisico en lugar de aferrarse a uno u otro.

7 Este concepto hace referencia a los elementos que tienen presencia tanto en el mundo fisico como en el digital de
una actividad.
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De acuerdo con la AMVO, el 73% de los consumidores utilizan multiples canales a lo
largo de su recorrido de compra. EI comportamiento del cliente es cada vez mas dificil de
predecir, por lo que ofrecer a los consumidores lo mejor del mundo digital y fisico es
clave, y facilitar una experiencia omnicanal es una forma garantizada de hacer esto.

e Conectarse con los consumidores méas jovenes: los compradores “Gen-Z” estin mas
interesados en probar nuevas formas de realizar sus compras y es mas probable que
compren con los retailers que ofrecen una experiencia fluida en todos sus canales de
venta. Si bien, los Millennials estan acostumbrados a la conveniencia de las compras en
linea, segiin McKinsey, los consumidores méas jovenes estin mas abiertos a diversificar
sus experiencias de compra.

El 88% de la “Generacion Z” prefiere experiencias de compra omnicanal que en un solo
canal de venta. De tal suerte, la omnicanalidad es imprescindible estos compradores ya
que son nativos digitalmente pero aln estan interesados en la experiencia de compra tactil
en las tiendas fisicas.

e Aumentando la lealtad del cliente: los clientes siguen regresando a las tiendas fisicas
porque muchos sienten que el contacto personal es irremplazable, pero, por otro lado,
muchas marcas estan descubriendo que pueden mejorar alin mas el engagement o
participacion del cliente a través de los canales de venta en linea; es la combinacion de la
participacidn en linea y fuera de linea lo que cultiva una conexion integral entre el
consumidor y la marca.

La personalizacion a través de todos los canales de venta es la clave. De acuerdo con la
AMVO, las marcas que personalizan la experiencia del cliente utilizando una estrategia
omnicanal pueden lograr un aumento de ingresos del 5% al 15% en toda la base de
clientes.

Zebra Technologies Corporation, empresa que, junto a sus socios de negocio, ayuda a las
empresas a obtener una ventaja competitiva a través de su portafolio de soluciones tecnolégicas
para los trabajadores de la primera linea, presentd los resultados de su Decimocuarto Estudio
Global del Consumidor, el cual reporta nuevos comportamientos de compra omnicanal.

Los compradores tienen hoy nuevas costumbres en su proceso de compra, que no tenian antes de
la pandemia: el 50% de los consumidores esta verificando los precios de los productos en linea
antes de salir de casa a comprar y casi el 30% mira también en las paginas la disponibilidad del
inventario, antes de llegar a la tienda. Esta cifra en 2019 apenas llegaba al 19%.

Un 66% de los consumidores dice que es mas rapido buscar informacién sobre los productos
deseados por el celular que esperar a que un vendedor se la suministre. Este argumento es
confirmado por el 82% de los empleados de las tiendas, quienes estan de acuerdo con que, de no
estar dotados con la tecnologia adecuada, la respuesta es mas lenta. Lo anterior puede generar
pérdidas en las ventas, pues es posible que los clientes estdn comprando en la competencia por su
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dispositivo movil, al no encontrar lo que buscan o experimentar tardanzas en la atencion. La
importancia radica en la velocidad de la respuesta, pues el 60% de los compradores manifestd
que no le molesta comprar un producto que no esté disponible, siempre y cuando pueda
recogerlo inmediatamente en otro punto cercano del mismo vendedor o se lo lleven a casa. De
hecho, méas del 25% de los consumidores lo ha hecho desde su celular, estando presencialmente
en la tienda.

2021 inicia como un afio en que se da la reapertura paulatina de los canales de compra
tradicionales fisicos; se tiende a recuperar el promedio de canales visitados, sin embargo, hay un
antes y un después de la omnicanalidad.

La répida adaptacion en la propuesta de valor de algunos canales tiende a producir un efecto
divergente en la eleccion del shopper; el resultado: muchas mas personas visitando estos canales
mas adaptados, pero también muchas mas personas prescindiendo de otros formatos habituales.
Figura 51

La nueva identidad multicanal.
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Mas opciones, pero con un proceso de compra distinto.

La situacion por la que pasaron los consumidores incentivo el desarrollo de algunos canales, pero
eso no significd que hagan todas sus compras en un solo canal.
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e No es un consumidor dicotémico, es mas practico que quiere saber que tiene opciones (de
lugar y de oferta).

e La naturaleza de algunas categorias puede ser mas afin a algun tipo de canal.

e El contexto digital incentiva un proceso de compra mas racional, informado y reflexivo;
la accesibilidad de la informacion obliga a los participantes de este tipo de comercio a dar
acceso total.

La compra en comercios fisicos no ha desaparecido.

Los consumidores declaran haber hecho una compra en comercios fisicos en los ultimos tres
meses, si bien, los comercios digitales obtienen una participacion considerable, los espacios
fisicos tienen mayor declaracion.

Figura 52

Compras hechas en los dltimos tres meses.
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Previo a la pandemia, los alimentos y productos de uso personal, eran adquiridos principalmente
en canales fisicos; mientras que productos de entretenimiento, eran adquiridos solo de forma
digital u omnicanal.
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Figura 53

Habitos de consumo previo a la pandemia.
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Al comparar el lugar de compra previo a la pandemia, contra el nuevo contexto de consumo, se
ve gque un menor ndmero de consumidores regresara a realizar sus compras exclusivamente en
canal fisico, mientras que el consumidor omnicanal toma relevancia.

Figura 54

Habitos de consumo previo y posterior al nuevo contexto de consumo.
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Con la apertura de espacios comerciales fisicos, algunas categorias (alimentos, articulos de
limpieza, etc. tendrdn un regreso a tiendas fisicas, pero en promedio 5 de cada 10 consumidores
ya esté en un proceso omnicanal.
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Figura 55

Habitos de consumo en un nuevo contexto.

I!

_——

Articulos de limpieza

a comprarlo
ndas fisicas

Orden por top 5 respuestas declaradas en comercios fisicos.

Reproducida de ElI Consumidor Mexicano: Un Nuevo Journey Omnicanal, IAB, 2021
(https://estudios.iabmexico.com/el-consumidor-mexicano-un-nuevo-journey-omnicanal)

Los consumidores consideran importante realizar una bisqueda de informacién previa y toma
mayor importancia entre canales digitales.

Figura 56

Blsquedas previas a la compra.
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Realizar blsquedas y comparar precios son actividades recurrentes a través del dispositivo
movil; los dispositivos moviles permiten al consumidor tener acceso a informacidn; estando
presente el precio como lo mas buscado.
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Figura 57

¢ Cual de esta informacidn buscas en tu dispositivo movil estando en una tienda fisica?.
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Hay 2 sistemas de pensamiento.
Figura 58

Sistemas de pensamiento.
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Ante un proceso de compra distinto, se requieren los estimulos correctos.

Un consumidor que se siente informado y en control de las opciones es un consumidor que tiene
mas probabilidades de realizar la compra.

El contexto digital se vuelve la fuente de informacion (resefias, compartir experiencias)
independientemente si se concreta la venta. Garantizar la inmediatez de la compra, periodos de
entrega cortos y alineacion entre realidad y expectativa, son las claves para los canales digitales
(existe un proceso muy racional previo a la compra, pero una vez hecha la eleccion, se da un
comportamiento mas intuitivo. Barreras: métodos de pago y proteccidon de datos, principalmente.

En las tiendas fisicas, la visibilidad es la clave para capitalizar la compra (el empaque y el
acomodo en anaquel son la clave). El servicio y la disponibilidad son clave en las tiendas fisicas
(el comprador estd en una dindmica de compra mas intuitiva, apelando a sus experiencias,
centrado en el concretar la compra. Barreras: disponibilidad.

Actividades previas a compras fisicas.

Antes de la compra en tiendas fisicas, el consumidor revisa si hay ofertas, asi como la
disponibilidad del producto y que haya sucursales cerca.

Figura 59

Actividades previas a compras fisicas.
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Entre las promociones que se pueden implementar, el consumidor buscard maximizar su
beneficio al menor costo. Entre consumidores omnicanal, envios gratis, ventas especiales y
experiencia de compra personalizada son actividades que brindan valor al proceso de compra.

Figura 60
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Promociones relevantes para consumidores.
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Investigacion previa a la compra digital / fisica.

Sin importar si la compra final es en tienda fisica o digital, comparar precios es un habito ya
establecido. En general, esta investigacion se realiza principalmente por medios digitales.

Figura 61

Promociones relevantes para consumidores.
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Busqueda de caracteristicas de producto.
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Dependiendo del lugar en el que se realice la compra, la informacion a buscar diferird. No es la
misma estrategia la que se deberia implementar en un comercio fisico a uno digital.
Figura 62

Busqueda de productos entre comercios fisicos y digitales.

& &8

s 7 ligales

Por resenas 20% ¢ 60 80%
Por la descripcion 31% 38 69%
Por precio 36% 28 64%
Por marca 42% 16 58%
Por el proveedor 49% 2 51%
Por producto 50% 0 50%

Por tiendas 61% -22 39% §

Reproducida de ElI Consumidor Mexicano: Un Nuevo Journey Omnicanal, IAB, 2021
(https://estudios.iabmexico.com/el-consumidor-mexicano-un-nuevo-journey-omnicanal)

Formato de consulta de resefias.

Los videos son los medios preferenciales para ver resefias. Asimismo, mas de la mitad de los
consumidores también prefieren consultar resefias de texto ya sea escritas 0 mediante redes
sociales para aclarar dudas e inquietudes previas a sus compras.
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Figura 63

Formato de consulta de resefias.
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Aspectos importantes durante la compra fisica.

La calidad en el servicio e inmediatez son las principales caracteristicas asociadas a compras
fisicas.

Figura 64

Aspectos importantes durante la compra fisica.

69% 67% 64% 63% 61%

La calidad en el Inmediatez de tenerel — Rapidez en la atencion  Garantia del producto Ofertas y descuentos
servicio producto
0, 0, 0, 0, 0,
60% 58% 57% 54% 50%
Garantia De Devolucion Fvito Gastos De Envio Variedad De Métodos — Que Fl Precio Sea Menor  Variedad De Productos
De Pago Respecto A Tiendas En Stock
Online

Reproducida de El Consumidor Mexicano: Un Nuevo Journey Omnicanal, IAB, 2021
(https://estudios.iabmexico.com/el-consumidor-mexicano-un-nuevo-journey-omnicanal)

Aspectos importantes en comercios digitales.

Entre comercios digitales, la seguridad y calidad son las principales preocupaciones Aspectos
relacionados a garantia, rapidez o inclusive seguridad son caracteristicas de valor que los

usuarios buscan al generar compras por internet.
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Figura 65

Aspectos importantes durante la compra fisica.
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Principales razones de abandono en comercios fisicos y digitales.

Existen facilitadores del proceso de compra que se deben cuidar para evitar el abandono. En
comercios digitales una descripcion detallada, buen funcionamiento de la app o pégina y un
método de pago confiable mientras que, en fisico, contar con variedad, calidad y evitar
conglomeraciones, especialmente bajo el nuevo contexto.

Oportunidades en fisico:

1. No hay variedad en el producto que busco (49%).

2. El producto que busco esta en mal estado (47%).

3. Hay mucha gente en la tienda (46%).
Oportunidades en linea:

1. El producto no tiene una descripcion detallada (56%).

2. Se cae la pagina o se cierra la aplicacion (53%).

3. El método de pago no me parece confiable (50%).

Principales beneficios en suscripciones mensuales.

Otra actividad que puede incentivar las compras son los beneficios asociados a adquirir una
suscripcion. Los beneficios que son mas importantes de una suscripcion son descuentos en
productos y envios gratis.
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Figura 66
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Disposicion del consumidor a experiencias personalizadas.

Para obtener una experiencia personalizada, 3 de cada 10 consumidores declaran estar dispuestos
a compartir datos personales, y en segundo y tercer lugar agregar un método de pago y enlazar
un correo electronico.

Figura 67

Disposicidon del consumidor a experiencias personalizadas.
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Poner al consumidor en el centro; valorando su opinion.

El consumidor buscara maximizar su beneficio, pero existen diferentes formas de agregar valor y
generar un beneficio. La opinidn del consumidor como driver de compra; la clave esta en la
experiencia.
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Ya sea como una fuente de informacion (pre-demanda) o como experiencia (post demanda) la
opinién de los consumidores es clave al momento de pensar en el proceso de compra.
Las promociones incentivan la compra, pero no es lo Unico, existen otros elementos. El
consumidor siempre buscara maximizar su beneficio ante una compra, pero como estrategia a
largo plazo podria minar el equity de las marcas o los canales.

El consumidor mexicano busca experiencias multisensoriales para orientarse; el formato video es
el que puede captar mas la atencion e informar mejor. Generar opiniones positivas, ya sea por
una correcta orientacion o por una correcta experiencia son claves al momento de buscar que los
consumidores adquieran productos en algin canal particular.

Busgueda de recomendaciones previo a la compra.

Mas de la mitad de los consumidores buscan resefias en internet, asi como la recomendacion por
parte de familiares y amigos antes de hacer una compra. Por otro lado, recomendaciones por
parte de influencers o blogs especializados, en un contexto general, no son los mas relevantes,
pero al abrir la informacion por edad si se diferencia la importancia de ellos entre los mas
jovenes.

Figura 68
Busqueda de recomendaciones previo a la compra.
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Razones para dejar de consumir un producto / servicio / marca.

El precio es el principal factor que puede impedir la compra; no obstante, la disponibilidad y la
experiencia de compra también son elementos que considerar.

e Aumento de precio (68%).
e No esta disponible en todos lados (45%).
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e No me han brindado buena atencion (43%).
e No hay mucha informacién del producto, marca o servicio (29%).
e Porque no sé donde comprarla/ no la encuentro facilmente (26%).

Razones para consumir un producto / servicio nuevo.

La experiencia se puede convertir en una recomendacion que es la principal razén por la que las
personas conocerian un producto, marca o servicio nuevo adicional a un precio accesible.

Por recomendacion de un conocido, amigo o familiar (53%).
Es accesible en precio (53%).

Me gusta probar nuevas marcas/productos/servicios (38%).
Recibo descuentos por mi primera compra (28%).

Porque ofrece productos innovadores (26%).

Acciones posteriores a generar una compra.

Una vez que se llevo a cabo la compra, més de la mitad de los consumidores suelen calificar su
experiencia y compartirla con sus conocidos. Algunas de estas acciones post compra estan mas
alineadas a las compras digitales y estas pueden repercutir dentro de la percepcion de la marca /
establecimiento.

Calificar mi experiencia (62%).

Compartir mi experiencia con familiares y amigos (50%).
Llenar una encuesta de satisfaccion (44%).

Considerar comprar en la misma tienda/ negocio (37%).
Escribir una resefia del producto (32%).

Compartir mi experiencia en redes sociales o blogs (21%).
Levantar una queja (14%).

Preferencia en atencién al cliente.

Al momento de buscar atencién o asesoria, no se limita a un contexto en particular, busca
opciones. En términos de una asesoria personalizada, es preferible resolver o aclarar dudas de
manera telefénica.
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Figura 69

Preferencia en atencion al cliente.
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Atencion a la publicidad entre actividades.

Actualmente medios que los retailers pueden aprovechar para comunicar sus diferentes
beneficios, promociones, funciones, etc. Aunque sé6lo el 30% menciond estar muy dispuesto,
destaca que esto sera principalmente en medios tradicionales como TV, Cine o0 punto de venta,
pero en un 2 ° nivel se encuentran actividades en linea como navegar en sitios, viendo streaming

etc. Por lo que los retailers requieren encontrar esos espacios en blanco para lograr destacar en su
comunicacion.

Figura 70

Atencion a la publicidad entre actividades.
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La Generacién Z se alista para reclamar su dominio.
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El Estudio de Venta Online 2023, realizado por la AMVO, abordado en apartados anteriores,
sefiala la creciente presencia de un nuevo mercado que reclama cada vez mas terreno: la
Generacion Z, los Centennials, o aquellos nacidos entre 1997 y 2012, un grupo poblacional que
ahora esté entre los 18 y 24 afios; es decir, en los inicios de su edad econémicamente productiva.

Si bien era de esperarse que las nuevas generaciones tomaran su lugar en los sondeos de mercado
en torno a la industria del e-commerce, los hallazgos del estudio son sorprendentes, dada la
velocidad con la que las dichas generaciones marcan las tendencias del comportamiento digital;
por ejemplo, destaca que la Generacion Z, en términos genéricos, prefiere consumir servicios en
casa — no buscan desplazarse demasiado, mientras que parece desestimar muchas experiencias,
pues en vez de conciertos, cines, paseos en tiendas o eventos en vivo, ellos prefieren contratar
servicios en plataformas de streaming.

Por si sola, esta propension denota una ventaja para el e-commerce; no obstante, son también el
sector menos bancarizado y renuente a adquirir tarjetas bancarias, por lo que no cuentan con
métodos de pago tan so6lidos como, por ejemplo, los Millennials. Indudablemente, esta es una
oportunidad que requiere que el comercio digital sume nuevos esfuerzos en términos de
recepcion de pagos, compras a plazos y nuevos mecanismos de suscripcion.

Por afiadidura, esta generacion se conecta en dos lugares distintos para realizar sus actividades;
por ejemplo, mientras estan consumiendo videos musicales, suelen estar al mismo tiempo
jugando en alguna plataforma, lo que significa que, si los negocios quieren alcanzar este nicho,
deberan buscar una comunicacion multiplataforma y generar un storytelling distinto para cada
una.

De tal suerte, la Generacion Z pertenece a la nueva ola del 66% de consumidores a nivel global
que esperan que las empresas entiendan sus necesidades y prefiere consumir ofertas
personalizadas; no seria de extrafiar que sean ellos quienes obliguen a la experiencia del cliente a
dar un paso adelante con servicios hiper-personalizados que se adapten a sus necesidades e
intereses especificos.

Asimismo, esta generacion se caracteriza por ser mucho mas apegada y conocedora de la
tecnologia que todas las anteriores, ya que crecieron con los dispositivos méviles como fuente
principal de informacién y fueron educados, en buena medida, con las bondades del Internet.
Asi, se torna fundamental que los negocios comprendan el comportamiento y oportunidades en
las nuevas plataformas donde se comunican los mas jovenes y descifren, en todas sus
dimensiones, las nuevas tendencias que estan en camino, a nivel de realidad virtual y redes
sociales, gaming y transmisiones en streaming, por ejemplo.

La presencia de los Centennials en el sondeo de la AMVO no debe pasar desapercibida, ya que
se estima que son mas de 30 millones de personas que se pueden sumar en el transcurso de unos
pocos afios al consumo regular de bienes y servicios; de tal modo, las compafiias deben tener
muy claro cudndo van a empezar a hablarle al consumidor de mafiana y adaptarse eficaz y
velozmente tanto a las exigencias, como a las necesidades de este nuevo publico.



78
Desafios para mejorar la experiencia de e-commerce en México.

Los ultimos dos afios han marcado la transformacion hacia el comercio electronico en México y
el mundo, con repuntes tan importantes como el del primer afio de la pandemia, en donde las
ventas online incrementaron en un 81%, de acuerdo con la AMVO. Ahora, pese a que las cifras
pueden parecer muy alentadoras, como se menciond con anterioridad, esto ain representa una
participacion poco relevante del valor total del retail en México, lo cual anticipa todavia un
enorme margen de crecimiento en los afios por venir.

De buscar que los nimeros sigan siendo favorables, hay al menos tres puntos que van a definir el
posicionamiento y la preferencia de los usuarios al consumir por e-commerce, y estos tienen que
Ver con una estrategia integral que sucede tanto en el mundo virtual como en el espacio fisico:

Retos de la tltima milla®.

La gestion de la ultima milla sera critica para lograr entregas puntuales y, con ello, un proceso de
venta exitoso y una mayor satisfaccion del cliente. De acuerdo con la AMVO, el principal
problema que los compradores enfrentan al realizar compras online son los tiempos de entrega
demasiado largos. Hoy mas que nunca, la dltima milla se ha vuelto un diferenciador que puede
inclinar la balanza hacia una marca u otra, cuando se trata de la eleccion de compra por parte del
consumidor final.

El negocio de la ultima milla en el pais, que ya alcanza un valor de 2 mil 100 millones de
dolares, segln Statista, seguira creciendo. Para los negocios, esto representa integrar la Gltima
milla a su proceso de venta online; conocer, por medio de estudio de data, cudl es el stock que
requieren en cada ciudad o zona del pais; la optimizacién de las rutas de distribucion a través de
la tecnologia, y estimar tiempos de embalaje como parte de la venta. Un servicio de excelencia
en la daltima milla ya no es un valor agregado para el consumidor, es un servicio necesario para
poder operar en las grandes ligas del e-commerce.

Tasa de rechazo de pagos.

De acuerdo con la AMVO, solo 64% de las transacciones que se intentan por e-commerce en
Meéxico son aprobadas; esto representa una de las tasas de rechazo més altas del mundo. De esa
cifra de rechazados, solo la mitad intentard con otro método de pago, mientras que el 30%
abandonara la compra. De tal suerte, una marca deberd generar un esfuerzo de casi 60%
adicional por las transacciones perdidas por esto, lo cual tiene un impacto importante en costos,
recursos Y, sobre todo, la experiencia del cliente.

De igual manera, los negocios deben estar abiertos a la posibilidad de una venta méas accesible en
cuanto a métodos de pago, como lo son el pago por medio de débito y tarjetas fintech, pago en

8 La dltima milla, también conocida como distribucién capilar, hace referencia al tipo de gestion de transporte de
paqueteria centrado en los ultimos kilémetros que recorre un pedido hasta llegar a su destino. Esta fase se
corresponde con el trayecto que se realiza una vez que se han agrupado una serie de paquetes, y que después se
distribuirdn por la ciudad hasta llegar a su destino. Es por ello por lo que se refiera a Gltima milla, ya que se trata del
ultimo trayecto que lleva la mercancia o producto directamente al cliente final.
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efectivo contra entrega, facilidades de pago en tiendas de conveniencia y cualquier otro
mecanismo que permita ampliar las opciones para el usuario.

Es muy importante tener en consideracion su impacto en la experiencia de compra del cliente,
siendo otro factor critico que puede hacer que se pierda la venta.

Venta omnicanal.

Los negocios que venden online requieren unificar sus canales y estrategias de atencién rumbo a
un mejor entendimiento de sus consumidores y una mejor experiencia de compra, sin importar el
medio que haya elegido el cliente, para poder mantener el liderazgo y la escala del crecimiento
que se ha visto hasta ahora.

Los problemas de stock seguirdn siendo una realidad durante el futuro cercano, debido al
contexto global que enfrentan las cadenas de suministro y proveeduria en el mundo, por lo que
una estrategia omnicanal se vuelve critica e indispensable para concretar ventas, aunque no se
tenga un stock disponible en una tienda fisica en especifico. Por otro lado, los negocios deben
pensar en mantener su presencia en e-commerce propio, tiendas fisicas, marketplaces y canales
sociales, lo cual no es viable sin una clara estrategia omnicanal.

Las transacciones que se originan o pasan en algin momento por redes sociales seran una
tendencia en crecimiento durante este afio (en Estados Unidos, el Social Commerce ya supera los
50 mil MDD en transacciones, de acuerdo con GlobeNewswire), por lo que la apuesta por el
marketing digital debe ser una prioridad ain mayor tanto para quienes deseen ver crecer sus
ventas, como quienes quieren mantener la posicion competitiva que han ganado.

Moda: entendimiento de la categoria.

De conformidad con el Estudio de Venta Online Moda y Expectativas Hot Fashion 2022,
realizado por la AMVO, dentro de la categoria de moda, 6 de cada 10 compradores por Internet
han adquirido articulos de esta categoria durante los Gltimos 12 meses. En cuanto a la frecuencia
de compra, resalta el comprador intensivo®, en donde 7 de cada 10 declara que realizd6 compras
de moda en los Gltimos 2 meses. Ademas, este perfil y el nuevo comprador®® logran crecer en
comparacion con 2021.

En términos del perfil, el comprador online de moda muestra un equilibrio en género, mientras
que en NSE destaca el nivel alto, incluso creciendo en comparacion con 2020. Ademas, las
edades de este comprador se centran en 25 a 44 afios; aunque, crece el grupo de 45 a 54 afios.
Ademas, cabe recalcar que este tipo de comprador se ubica principalmente en el centro del pais.

Aunqgue hay distintos contrastes por tipo de perfil; los nuevos compradores resaltan por
pertenecer al NSE bajo y tendencialmente destacan las mujeres, de 25 a 34 afios; para el

9 Comprador intensivo (CI): ha comprado al menos una vez en los Gltimos 2 meses.
10 Nuevo comprador (NC): es la primera vez que compra moda, belleza y cuidado personal por Internet.
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comprador frecuente/ocasional?, resaltan principalmente las mujeres, pero hay una polarizacion
de edad, en donde el rango mas joven y los mayores de 55 afios son los que impulsan este tipo de
perfil; el comprador intensivo tiene un equilibrio en género, destaca NSE alto y las edades de 35
a 44 afios — las caracteristicas de los compradores intensivos son claras: este comprador busca
alta calidad, invierte en su imagen, sigue tendencias, compra al menos un articulo por temporada
y adema@s tiene alta convivencia entre sitios online para realizar sus compras, en donde destacan
marketplaces 100% online; por otra parte, el nuevo comprador se distingue por su interés en
categorias de articulos de moda para nifias y articulos de moda para bebé.

En cuanto a las devoluciones, casi 3 de cada 10 de los compradores online general han realizado
alguna devolucion, mientras que 5 de cada 10 compradores online de moda han realizado una
devolucion de la misma categoria; el principal motivo es que la talla/dimensiones no le ajustaron
o no le funcionaron.

Respecto a temas de seguridad, el comprador de moda se siente mucho mas seguro al comprar
por Internet, en comparacion con el comprador online general, en donde casi 8 de cada 10
compradores de la categoria mencionan sentirse seguros al realizar sus compras en este canal.

Por otro lado, la omnicanalidad genera valor para el comprador; esto se centra en temas de
consulta de disponibilidad de los productos y en la posibilidad de busqueda de sucursales/tiendas
fisicas.

En lo que al comportamiento de los sitios respecta, aquellos especializados en moda presentan
crecimiento a doble digito durante mayo 2022 (+16%), en comparacion con el mes anterior. Las
mujeres y el rango de edad de 25 a 34 afios son la principal audiencia dentro de este tipo de
sitios, en donde la dindmica de visita es de 1 a 2 sitios principalmente. Aquellos sitios con un
giro de marketplace, han tenido un crecimiento anual de 4 digitos en términos de visitas, siendo
mobile el principal dispositivo para realizarlo.

Caracteristicas del comprador digital de moda: perfil demografico.

u Comprador ocasional/frecuente (COF): ha comprado al menos una vez en los Gltimos 3 a 12 meses.
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Tipo de comprador online de moda.
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Como se mencion6 con anterioridad, el comprador online de la categoria moda tiene un balance
en género, mientras que en NSE destaca el nivel alto, incluso creciendo en comparacion con la
edicion 2020. Adicionalmente, las edades de este comprador se centran en los 25 a los 44 afios;
con todo, crece el comprador online de moda de 45 a 54 afios.


https://www.amvo.org.mx/estudios/reporte-moda-y-expectativas-hot-fashion-2022/

Figura 72

Perfil por tipo de comprador online de moda.
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Top 5 razones de compra en linea.

De forma genérica, los principales motivadores de compra se centran en 2 ejes: vestir casual y
aprovechar rebajas; mientras que, entre los motivadores para los compradores online de moda, en
comparacion con un comprador general online, destaca la comodidad de recibir las compras a
domicilio, ahorro de tiempo, encontrar mas promociones y descuentos en linea, asi como el

acceso a resefias.
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Figura 73

Top 5 razones de compra en linea.

7777777777777777 [ 51% A

Recibo mis compras a
domicilio

Ahorre tiempo y
traslado o la tienda
fisica.
Encuentroproductos M @ 1
que no estan
disponibles en una
tienda fisica

Porque puedo realizar
mis compras desde
donde me encuentre

Estudic de Venta Online Moda

Moda a o

encuentro mas

promocionesy
descuentos que en

una Tienda Fisica

83

Reproducida de Estudio de Venta Online Moda y Expectativas Hot Fashion 2022, AMVO, 2022

(https://www.amvo.org.mx/estudios/reporte-moda-y-expectativas-hot-fashion-2022/)

Articulos comprados por Internet.

Las categorias mas compradas son articulos para hombre y mujer, que es en donde resalta el
comportamiento del comprador intensivo, asi como el comprador frecuente/ocasional. Mientras
que, en las otras categorias menos frecuentes, como articulos de moda para bebé, es el nuevo

comprador el que tiene mayor incidencia de compra.
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Figura 74

Articulos comprados por Internet.
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El rol de la compra omnicanal en productos de moda.

A pesar de que el comprador online presenta baja interaccion con el canal tradicional previo a la
compra (busqueda de productos, comparacion de precios, etc.), han desarrollado alta convivencia
con el canal fisico al momento de realizar sus compras. Del comprador general de moda, 3 de
cada 10 compran exclusivamente en canal fisico, mientras que el resto adquirié algin producto
combinando el canal fisico y el canal digital.

Frecuencia del comportamiento omnicanal

El comprador de moda, a diferencia del comprador general online, declara menor interaccion con
el canal tradicional previo a la compra.
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Figura 75

Frecuencia del comportamiento omnicanal.
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Percepcidn sobre sequridad al comprar por Internet.

El comprador online de moda se siente mas seguro al comprar en Internet, en comparacion con el
comprador online general, en donde casi 8 de cada 10 compradores de la categoria moda se
sienten seguros al realizar sus compras en linea. Mientras que en temas de percepcién de
seguridad entre los no compradores online, se mantiene muy similar en comparacién con ambos
perfiles (comprador general y comprador de moda).


https://www.amvo.org.mx/estudios/reporte-moda-y-expectativas-hot-fashion-2022/

86
Figura 76

Percepcion sobre seguridad al comprar por Internet.
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Lealtad en las compras de la categoria.

El comprador de moda, a diferencia del comprador general online, declara menor probabilidad
de recompra, exceptuando el perfil de comprador intensivo que sobre indexa el promedio con
85%.

Ahora, en cuanto a las condiciones mas relevantes para la compra destacan: envio gratis, facil
devolucion, entrega el mismo dia y devolucién gratuita.


https://www.amvo.org.mx/estudios/reporte-moda-y-expectativas-hot-fashion-2022/

Figura 77
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Lealtad y condiciones mas importantes en las compras de la categoria.
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Las devoluciones de la compra online de moda.

5 de cada 10 compradores online de moda han realizado alguna devolucién de la misma
categoria. Seguido de devoluciones de las categorias de electronicos con un 25% y deportes con

un 11%.

El motivo se intensifica para los compradores de esta categoria, en donde 42% menciona que la
talla o las dimensiones no le ajustaron o no le funcionaron. Por Gltimo, el proceso de devolucion
es similar para ambos perfiles, en donde 2 de cada 10 mencionan que es un proceso dificil.
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Figura 78

Las devoluciones de la compra online de moda.
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Anadlisis 1 categoria: botines.

PLP

La categoria de Botines en el sitio web de ninewestmexico.com es facil de localizar, al entrar
sobre la barra, en la seccion de “Zapatos”, se despliegan todas las categorias y uno debe
seleccionar “Botas y Botines”.

e ——————
NINE WEST  #owin« zaoaros « sousss v accesomos . Tewoencias +  aceais

ZAPATOS ALTURA DEL TACON

BOTAS Y BOTINES

| vER cOLECCION

Figura 79: Vista de seccion y acceso a PLP.

Dentro de la primera visualizacion se mezclan tanto botas como botines, por lo que requiere
acciones especiales del usuario para visualizar s6lo botines. También despliega un banner con
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promocién que ocupa mas de una cuarta parte de la pagina. Dependiendo de la resolucion de
pantalla de los consumidores, esto puede no ser ideal y un poco molesto, a pesar de que sea facil
de cerrar.

Después del Header de “Botas y Botines” la pagina cuenta con 4 filtros:

Marca
Tipo de producto
Color
Precio

Es asi como, para poder visualizar Ginicamente botines, el usuario tiene que aplicar el filtro “Tipo
de producto” y seleccionar las categorias “Botin” y “Botin Con Tacon” (sic). Posteriormente la
pagina permite alternar entre vista de mosaico y lista, lo cual es interesante ya que les permite a
los usuarios tener opciones de visualizacion y elegir aquella que prefieran.

Se puede encontrar en la presentacion de los resultados del PLP la siguiente informacion:

Nombre del Producto

Marca o Submarca

Precio y/o Promocién

Descripcidn breve (s6lo en vista por lista)

Al hacer hover sobre un articulo, la vista cambia de % a lateral y despliega dos botones:
“Seleccionar opciones” acompaifiado de un carrito de compras y el otro boton Gnicamente tiene
un icono en forma de ojo. Ambos botones abriran la vista de PDP en pop-up, permitiendo al
usuario poder ver los detalles del calzado sin perder la navegacion que lleva en la vista de PLP.
No queda clara la distinciéon de uso entre ambos botones, puesto que los dos tienen la misma
accion y esto puede generar confusion. Sin embargo, la opcién de poder ver los detalles del
producto sin perder la navegacion de la PLP es una buena practica para Nine West, ya que no
elimina el progreso de navegacion de los usuarios ni tienen que volver a empezar la navegacion
desde el principio.

El PLP tiene una navegacion de scroll infinito en ambas vistas y del lado derecho tiene un botdn
que permite ir hacia la parte superior. Consideramos que la navegacién en scroll infinito es una
buena préactica que se adapta mas al uso en navegadores moviles y una navegacion mas intuitiva
para los usuarios. Los filtros y las secciones quedan fijas en la parte superior.

En la esquina inferior derecha en todo momento se encuentra activado un botén de WhatsApp.
Inicialmente despliega el mensaje “;Necesitas ayuda? Haz click aqui” y después de unos
segundos se oculta. Al hacer clic redirige directamente a la aplicaciéon WhatsApp para poder
iniciar el chat. Esto es especialmente adecuado para navegacion en dispositivos moviles, pero
puede encontrarse con barreras si la navegacion es mediante desktop, ya que para poder terminar
el camino y abrir el chat de WhatsApp implicaria que la persona esté usando WhatsApp para
web.
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La categoria en la PLP para encontrar los Botines en la pagina web de Torgeis, es por mucho,
muy intuitiva y sencilla de localizar; de todo el listado de tipos de calzado se hace una
agrupacion impecable, haciendo distincién entre zapatos y botas, ademas de que sobre este
ultimo cluaster se distingue entre botines, botas y botas altas; asimismo, se agrupan en coleccion
de acuerdo con 3 criterios: “mas vendidos”, “altima oportunidad” (skus promocionados por fin
de temporada y “recién llegados”, hecho que facilita la navegabilidad de la tienda virtual en
funcién de temporalidades y tendencia.

TORGEIS

Best selling
Alphabetically, A2
Alphabetically. ZZA
Price, low to high
Price, high to low
Date, o to new
Date, new to okd

Figura 80: Vista de seccion y acceso a P‘LP.

Otro punto para destacar es la sensibilidad de la PLP, mientras que se arrastra el mouse por cada
categoria, la pagina principal va mostrando al menos 4 modelos de calzado, excelentes recursos
para agregar dinamismos a la primer busqueda, mostrando inspiracién y que el usuario pueda
darse una idea de lo que cada categoria contempla, sin necesidad de salir a un micrositio
particular. El hecho de haber necesitado Unicamente 2 clicks para llegar al apartado de botines,
es un gran acierto en términos de la construccion de una experiencia “seamless” para el usuario.

Para acceder al sitio desde México se requiere entrar a https://www.aldoshoes.com/international
y te pide seleccionar tu pais. Cabe notar que para México la liga redirige a El Palacio de Hierro 'y
filtra sobre Aldo. Para este caso se analizara la pagina de Aldo Estados Unidos, por lo cual
seleccionamos North America y United States.

La categoria para encontrar los botines es sobre la barra de navegacion, en la seccion Women y
seleccionamos “Ankle Boots & Booties”. También es posible dando click en la seccion de
Women y seleccionar del carrousel la opcion Boots y posteriormente Ankle Boots.


https://www.aldoshoes.com/international
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Figura 81. Vista de categorias para mujeres.

En la primera visualizacion del PLP vemos un banner con la promocion actual, seguido de la ruta
en la que nos encontramos “Women/Shoes & Boots/” y en grande el titulo “Women’s Ankle
Boots & Booties” con un breve descriptivo de la categoria que promete realzar los conjuntos
Smart-casual con botines atemporales con confort y facilidad en cada paso.

Posteriormente encontramos el boton de filtros, el cual es necesario dar click para poder
visualizarlos, la opcion de arreglar los resultados de cuatro maneras:

Featured (destacados)

Price: High to Low (precio: alto a bajo)
Price: Low to High (precio: bajo a alto)
Newest (lo mas nuevo)

La opcion de ordenar los productos por precio y novedad es Util, ya que permite a los usuarios
enfocarse en los modelos que estan dentro de sus posibilidades econémicas o distinguir los
ultimos modelos.

Por dltimo, del lado derecho indica el nimero de botines. Actualmente tiene 68 items. Los items
se muestran con un solo botin en vista lateral sobre fondo rosa palido. Al hacer hover, solamente
hace un sutil zoom, lo cual no es recomendable, ya que habitualmente se espera otra vista del
producto al hacer hover. Desde el PLP cada item tiene un botdn de corazn que permite agregar
los articulos a favoritos. En la esquina inferior izquierda aparece la iconografia de las 4
tecnologias para calzado, aunque no todos los zapatos poseen alguna tecnologia. Estas
tecnologias o features son:



92

Warm Lined: forrados para calor

Flex: calzado flexible

Lightweight: calzado ligero con suela acojinada

Pillow Walk: con espuma de doble densidad y suela acojinada

Debajo de la imagen muestra el nombre del producto y a qué tipo de botin pertenece segin
material o estilo, después el precio, unos circulos para ilustrar los diferentes colores de cada
modelo y debajo en algunos casos vendra de nuevo una leyenda de la tecnologia o si es un
producto nuevo, seleccion premium o exclusivo en linea. En el caso de que el precio tenga
descuento se mostrard el precio reducido en rojo y a su derecha el precio original en gris y
tachado lateral. Los displays de cada botin no tienen un tamafio fijo, pudiendo alternar y variar
tamafios pero manteniendo una distribucion modular. La visualizacion de los diferentes estilos es
un acierto para implementar, ya que permite saber desde un inicio si hay diferentes estilos que el
usuario pueda estar interesado sin necesidad de perder tiempo haciendo scroll.

Mientras se hace scroll hacia abajo dentro de la distribucion de zapatos se aprovecha para asignar
espacios publicitarios para las campafas de la marca. En la esquina inferior derecha mantiene
fijo un boton para subir hasta el inicio del PLP y un botén de contacto que contiene un chatbot
del help center o informacion sobre pedidos y devoluciones. Algunos items se muestran en
situaciones atipicas como modelos o angulos ¥.. Para poder ver todos los items es necesario
hacer scroll infinito. Este tipo de visualizacion es dinamica y recuerda a la fiesta de una galeria
de fotos de celular, lo cual es mas familiar para el usuario, ademas de que tiene movimiento y es
dinamismo al cambiar la distribuciéon de tamafio de fotos, asi como estilos de fotografia
diferentes que rompen con la monotonia.

ALDO

CREW

FREE shipping on
orders over $50

\ instead of $99!
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Figura 82: Detalle de PLP de ALDO donde se deja ver la distribucion modular, con diferentes
estilos de fotos, tamafios e incluso la publicidad interna, similar a una galeria de fotos o sitios
como Pinterest.

Al final de todos los items se incluyen un par de parrafos descriptivos sobre ideas para estilizar
los botines y promocionar las diferentes categorias de botines. Posteriormente agregan otra cinta
que invita a unirse al programa de lealtad ALDO Crew vy al final el pie de pagina incluye ligas
para la navegacion del sitio, métodos de pago, redes sociales y legales.

Una parte que la competencia hace mejor y podrian mejorar en Nine West, es la nitidez o
cleanliness con la que muestran los disefios de zapatos en el PLP, por ejemplo: Louis Vuitton
tiene su e-commerce también con scroll infinito, pero con una imagen de altisima calidad y sobre
todo se ve muy limpia, muy estilizado y podria servirle a Nine West tener el mismo tipo de estilo
de presentacion de sus productos.

LOUIS VUITTON

Figura 83: Detalle de PLP de Louis Vuitton'.

Asi mismo, no tienes que pasar al PLP para empezar a ver modelos, desde el PLP se empiezan a
ver fotos con modelos que claramente ensefian los zapatos que la categoria maneja, haciendo de
la experiencia de compra algo distinta y mejor comparada con la competencia. Al hacer hover
con el mouse sobre la imagen, automaticamente la imagen de la modelo cambia por la de un
botin.
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= Qs LOUIS VUITTON wine e @9

Compra Onine Categorion Colaccionss Colores Tamotos

BOTA PLANA DE MEDIA CARA DROPS HOTA LAUREATE

Qs LOUIS VUITTON do dor &°

Compro Oniine Coregerias Coleccionss Colores Tomodos

b~

N RANO FLLOW SOTA PLANA DE MEDIA CARA DRO?S SOTA LaUREATE
°® s

Figura 84: Visualizacion de cambio de imagen a una con el botin en uso en el sitio de Louis
Vuitton.

PDP

Encontramos que en la pagina individual del producto o PDP, esté dividida en 3 partes:

Primero del lado izquierdo, una tira de iméagenes con fotos del producto individuales desde
diferentes angulos: vistas laterales, superiores e inferiores, ¥, %, trasera, una foto con el par
(ambos botines), una foto que muestra las piernas de la modelo usando el producto y finalmente
una foto con medidas exactas del tacon o cafia, asi como una foto con zoom in a detalles.
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Segundo, al centro tenemos la imagen seleccionada del carrusel del lado izquierdo en tamafio
820 x 820 pixeles, adaptativa segln el tamafio de la pantalla en la cual esté siendo abierta o
consultada, la cual cambia si se selecciona otra foto del carrusel.

Tercero, en esta parte se observa el titulo del producto, con su precio y/o descuento, sequido de
plazos para pagar, métodos de pago o partners, link de invitacion para abrir cuenta de KueskiPay
0 aplazo. Adicionalmente se puede seleccionar otros colores, asi como la talla de nuestra
preferencia en formato mexicano, con una guia de tallas.

Color

Material

Tallas

Guia de Tallas

o El mostrar las tallas para México “cm” y EUA, el largo de pie en CM y los pasos

para obtener talla en tutorial de img y video es un acierto de Nine West que ataca
una barrera de compra para los zapatos en linea, como se puede ver en la siguiente
figura.

e Cantidad

Boton “Lo quiero”

e Informacion de Pagos y Entregas
o Recibe tu pedido

Envio gratis

Primer cambio

Pago Seguro

Meses sin intereses
o Compraen lineay recolecta en tienda

e Botones de Redes Sociales (Twitter, Facebook, Pinterest y WhatsApp).

e Opcioén de “Agregar a mi closet” (Like).

o O O O
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recto el lapiz

PASO 3

Con una regla o cinta métrica,
mide desde la pared hasta el
punto mas largo de la silueta y
esa sera tu medida

- (U ~»

Ver mas ta..  Compartir

Mirar en ([ Youlube

Figua 85. Detalle de la guia de tallas, donde se alcanza a ver el tutorial de conocer la talla de
calzado con iméagenes paso a paso y el video de YouTube.

Debajo de la primera y segunda seccion se encuentra la “Descripcion”, lugar en donde se
encuentra la descripcion del producto, material, tipo de zapato, tamafio, etc.

En cuanto se continta con el scroll hacia abajo, podemos encontrar tres iméagenes que llevan a
diferentes paginas:

e L0 mas nuevo (Mocasines)
e Coleccion Especial (Botas)
e Disefiadas para tu Dia Especial (Novias)

Seguidas de una seccion de recomendaciones llamada: “Complementa tu Look”, en donde se
proporcionan 8 opciones de diferentes productos dentro de las categorias de calzado o
accesorios. Finalmente cierra con el pie de pagina.
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En cuanto a la PDP se refiere, consideramos los esfuerzos de Torgeis bastante innovadores; el
absoluto protagonismo se lo llevan las imagenes de referencia, que no solo son de excelente
calidad, sino que destacan por el nivel de detalle que muestran, se utiliza el recurso de imagenes
bastante grandes, a fin de poder observar hasta el mas minimo detalle: el entretejido de las
agujetas, las costuras, el cierre — se consideran todos los angulos posibles en las tomas: frontal,
cenital, laterales, jincluso uno de las suelas! Torgeis definitivamente sale de lo ordinario,
ofreciendo tomas con modelos a modo de inspiracion de uso, con outfits alineados al estilo del
botin, también se incluyen estas tomas de cuerpo completo en situaciones ordinarias donde el
cliente potencial podria usar el modelo de botin: oficina, ciudad, campo, etc. Esto ayuda a aliviar
una tension importante en la compra de ropa-calzado en tiendas online: poder tangibilizar
visualmente cdmo se ve el modelo de botin de interés en situaciones reales, con inspiracién de
uso.

En términos de la informacion proporcionada, es sumamente completa, se incluye: precio,
evaluaciones de usuarios, tabla de tallas, una robusta explicacion del estilo del botin y
sugerencias de uso, y detalles mas técnicos acerca de agarre de la suela, altura del tacon, tipo de
tela, cierres, etc; ademas de la posibilidad de compartirlo en redes como Facebook, Twitter y
Pinterest, esta Ultima nos parece una idea espectacular, pues es una red social muy visual donde
los usuarios pueden generar boards de inspiracion.

Free Two-Day Domestic Shipping On Orders $150+

TORGEIS Women. AboutUs Help~ SALE search 0

Women's Nubis Boot

$79.00
o e e e s Hevens

[T size chant

Black

6

yramid stud detail and tal plating feature
at the round toe for 3 bit of rebel-girl appeal.
The stacked 3.5" heel brings t

of heiaht and ideal supoort fo

Figura 86. PDP de Torgeis.






99

Figura 87. PDP de Torgeis.

Torgeis oferta tallas desde 22.5 cm hasta 26.7 cm; considerando que atiende a un mercado
principalmente estadounidense, pareceria una decision acertada, en el caso de México, quizas
seria relevante darle prioridad a tallas mas pequefias, iniciando desde la 22. A favor de la marca,
y su penetracion en otros mercados, esta la tabla de conversién que incluye las medidas
europeas, estadounidenses y aquella en centimetros para facilitar el trabajo de elegir al usuario en
medidas que le sean familiares.

us 6 65 7 75 8 85 9 0 n

EU 365 3 375 38 385 39 395 405 a5

= 25 3 238 2 241 246 251 259 267
Torgels' shoes fit true to size for most customers. If you have wide feet or are between sizes, we suggest

you size up for all styles

POWERED BY KIW1 SIZING

Figura 88. Tabla de tallas.
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El PDP se encuentra principalmente dividido en dos partes.

ALDO

LS SR —

o

Figura 89: Vista inicial del PDP que visualiza las dos secciones.

Primero del lado izquierdo, se encuentra la imagen en grande en vista lateral externa del calzado
y debajo de ella el resto de las imagenes en diferentes &ngulos: en par, ¥, % lateral interno,
superior y zoom-in de detalles. Al hacer click en cualquiera de las imagenes se abre la imagen en
un carrusel de pantalla completa y puedes navegar a través de la galeria. En la izquierda aparece
un icono para vista en pantalla completa y otro para cerrar el carrusel.

Del lado derecho vienen todos los detalles y texto. En el caso de que sea rebaja indicara con rojo
“Sale”, posteriormente como titulo el nombre del modelo y debajo el descriptivo del tipo de
botin y tecnologia si aplica.

El precio saldré en fuente grande para contado y debajo en texto menor da la opcién de pagar en
mensualidades con “PayPal” o “afterpay”. Cada plataforma de pago se muestra con su logo en
negro y un icono de informacion que al hacer click desplegara el pop-up con las condiciones de
cada gestor de pago. El recurso del Pop-up es interesante porque se mantiene la navegacion en la
pagina de la marca y explica de manera grafica como funciona el sistema de mensualidades
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»

Pay in 4 interest-tree payments

S0t s it o $139 B0 v 4 w5
vt 0 M bckre o e e an.

Figura 90. Pop-up que explica los términos de las mensualidades de PayPal en ALDO.

Los colores los muestra tanto en texto como en boton con un close-up con textura de los colores.
Este es un buen recurso empleado por la marca para ayudar a entender mediante texto a usuarios
que por algiin motivo no puedan visualizar de manera correcta la imagen.

Las tallas permiten elegirlas con un boton, se muestran en numeracion americana. En el caso de
que una talla no tenga stock suficiente, el nimero aparecera con una diagonal cruzando el
ntmero. Al acceder a la guia de talla da una descripcion para personas con pies anchos y explica
que algunos estilos no cuentan con numeros medios. Puedes seleccionar ver las medidas para
mujeres y hombres y mostrar las columnas con las medidas en Estados Unidos, Reino Unido,
Europa, Pulgadas y Centimetros. Ofrece medidas para calzado y pantuflas. Al final viene una
breve descripcion de la politica de retorno. Si bien es un buen recurso mostrar las medidas de
calzado en diferentes sistemas, puede llegar a verse saturado.

Posteriormente muestra un accesorio para completar el look en algunos items que tienen una
coleccion ampliada, pero no todos los SKU tienen esta extension de producto. La idea es buena
para incentivar las compras de accesorios junto con el calzado.

El usuario tiene dos opciones para finalizar la compra. El botdn azul permite agregar el producto
a la bolsa de compras para compras online y debajo un boton blanco que permite encontrar el
producto en tiendas.

Los articulos con algln feature posteriormente mostraran el feature con iconografia y una breve
descripcion en la seccion “Product Features”. Después hay la opcion de desplegar Product
Details y Care Guide.

Louis Vuitton
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Consideramos el esfuerzo de Nine West para mostrar la descripcion del producto de manera
normal o regular, puesto a que podrian mejor mostrar desde un inicio el producto con las piernas
de una modelo. El ejemplo claro estd nuevamente en la marca Louis Vuitton, en su pagina de
PDP, podemos ver primero que la imagen abarca la mitad de la pantalla y la calidad de esta es
genial.

= e Qs LOUIS VUITTON a®

TABTIE

BOTIN PLANO PILLOW

MXN 24,200,00

Figura 91: Detalle de PDP de Louis Vuitton.

A diferencia del carrusel de imagenes que normalmente estan del lado izquierdo, uno debe hacer
scroll hacia abajo para poder observar mas fotos del producto.

‘ BOTIN PLANO PILLOW MXN 24,200.00

Figura 92: Detalle de botines de Louis Vuitton.

Cierran finalmente con tres fotos méas, para una mostrar a la modelo combinada con prendas con
los cuales haga match el outfit, asi mismo un overview y finalmente un acercamiento al logo de
la marca en el zapato.
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Figura 93. Vista PDP donde Louis Vuitton muestra detalles y diferentes estilos para poder usar
los botines.

Filtros

Nine West Unicamente maneja 4 filtros constantes: marca, tipo de productos, color y precio. Para
la categoria botines son los siguientes:

Categoria: Botas y Botines
% Marca
> Nine West (137)
> Westies (158)
< Tipos de Productos - Esta seccion cuenta con detalles ortograficos en la palabra “Tacon”
y “Botin” en las cuales omite los acentos, restando seriedad a la pagina. Actualmente
aparecen las secciones de la siguiente manera:
> Bota (32)
> Bota Alta (17)
> Bota con Tacon (59)
> Botin (183)
> Botin con Tacon (4)

> 12 colores distintos:
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Color ~ Precio v

& ®
094500
0@

Filtrar por >

Figura 94. Vista de paleta de colores de Nine West para Botines

< Precio
> Ultiliza una barra de rangos de precio, en donde el usuario puede editar a su gusto,
segln sus necesidades, desde $1,150 MXN hasta $4,499 MXN.

Precia
$ 1150 - $ 4499
O O
1150 1987 2825 3662 4489

Figura 95. Barra de rangos de precio para Nine West

Dentro de las cosas que hace positivamente Nine West es el poder tener la barra de precios que
se adecUa segln la categoria, mostrar visualmente los colores y poder filtrar por marca. Sin
embargo, el poder solo ver el boton de color sin descripcién de este limita la usabilidad para
usuarios que tienen problemas de visibilidad de los colores, que las pantallas no estén calibradas
correctamente o que la pagina no cargue adecuadamente, por lo que se recomienda acompafiar
los swatches de color de una descripcion de texto. Adicional, vemos que hay filtros que podrian
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generar la experiencia de compra de la categoria, como tallas disponibles, altura del tacén y
altura de la cafa para los botines.

Aunque nuestra primera impresion fue que los filtros Unicamente cumplian con el promedio de la
industria, la afiadidura del filtro por fecha de lanzamiento nos parecié inteligente, al ser una
marca aspiracional, sin duda su masa critica se basa en usuarios con gusto por la moda que
buscan adquirir productos recientes o en tendencia.

Figura 96. Extracto de la PLP de Torgeis que permite visualizar los filtros de la pagina.

Categoria: Women 's Ankle Boots & Booties. Hay 4 filtros principales al hacer click en el botén
de filtros.

e Size (Tamafo)
5

6

6.5

7

7.5

8

8.5

9

10

O O O O O O 0 0 O

e Colour (Color). Los botones aparecen con imagen y descriptivo, un acierto para
solucionar problemas de calibracion de pantalla que pudieran afectar la vista correcta de
los colores.
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Colour A
Beige Black Brown Gray Pink
Purple Red Silver White

Figura 97. Filtro con paleta de colores y descripciones.

e Price (Precio).
o Utiliza una barra de rangos de precio que va desde US $0 a US $140
e Features (Tecnologia). Las features se muestran en texto y su respectiva iconografia
o Warm Lined
o Flex
o Lightweight
o Pillow Walk

Marcas

Nine West maneja 2 marcas, Nine West, la cual es la marca principal y Westies. Las marcas no

tienen paginas dedicadas, sino que conviven dentro de la misma pagina, todo bajo el look & feel
de Nine West y el Unico signo de westies es el identificador de marca en cada SKU. Sin
embargo, seria ideal contar en el sitio web algun distintivo adicional relacionado con la identidad
de las marcas ya que los targets no son los mismos, pero la manera en que estan estilizados los
productos es el mismo. Se podrian usar recursos como la visualizacién de modelos o material
grafico dedicado para cada linea que se relacione con la identidad de cada marca.

Derivado de que Torgeis produce y comercializa su calzado, Unicamente incluye su marca propia
dentro de su sitio web, lo cual ayuda a reforzar el posicionamiento aspiracional. que busca como
marca: calzado que empodera a las mujeres a abrazar lo mas Unico de su estilo; de tal modo, todo
su contenido es congruente con la consecucion de dicho objetivo - desde las descripciones
aspiracionales hasta las imagenes que proyectan a las mujeres en situaciones de control.
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Promociones y descuentos.

Envios gratis a compras mayores a $1,299 MXN en el cintillo superior, sin embargo, en el
detalle del producto menciona que el envio gratis es en compras iguales o mayores a $1,699
MXN, con lo cual genera confusion al dar informacion contradictoria. Posteriormente se
comprob6 que el monto correcto para recibir envio gratis es de $1,299 por lo que recomendamos
homogeneizar la informacion proporcionada en todo el sitio web.

ENVIO GRATIS EN COMPRAS MAYORES A $1,299

LSAS ~+ ACCESORIOS ~» TENDENCIAS ~ REBAJAS Cb Q rQ\ @ 6%

iLO QUIERO!

% Recibe tu pedido en un plazo de 3 a 5 dias habiles

Envio gratis en compras iguales o mayores a $1.699

=] Primer cambio sin costo y devolucién gratis

Pago seguro con Tarjeta de crédito, débito, PayPal, Kueski Pay, transferencia

@ 3. 6,9 012 meses sin intereses al comprar $2,699 o mas

Compra en linea y recolecta en tienda

Figura 98. Detalle de PLP donde muestra informacion contradictoria en la promocion de envio
gratis.

- 10% de descuento en tu primera compra.

- 10% de descuento al suscribirte al Newsletter

- Descuentos en productos especificos los cuales varian por producto.
- 3,6,9 012 meses sin intereses al comprar $2,699 MXN 0 mas.

- Primer cambio sin costo y devolucion gratis.

- Rebajas hasta 50% Off.

Momentaneamente Unicamente cuentan con descuentos sobre el precio de lista, que van desde el
30 hasta el 70% en articulos seleccionados por fin de temporada.

En cuanto a envios refiere, cuentan con 2 opciones:
1. Envio nacional gratuito de dos dias en pedidos de $ 150 0 més
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2. Envio nacional gratuito en pedidos de $ 75 0 mas

Integrar la variable tiempo en las entregas y amarrarlo al ticket, nos parece inteligente; y nos
inspira a que Nine West capitalice una propuesta similar, brindando la alternativa a los usuarios
de agilizar el envio, para aquellos que no sea relevante el tiempo, quizés se les podria dar un
cup6n de descuento en la siguiente compra; asi, Nine West se podria ver beneficiado por
consolidar los envios no urgentes.

En la esquina inferior izquierda hay un banner que invita a suscribirse a la lista de correos y
obtendran 15% de descuento en nuevos envios. Este banner puede cerrarse. También estan
promocionando las rebajas de invierno con hasta 50% de descuento en estilos seleccionados. Por
altimo, ofrecen envio gratis en pedidos superiores a US $99 y devoluciones gratis.

Medios de pago.

Kueski Pay
Aplazo
PayPal
Pagos con Tarjeta de Crédito y Débito.
o Visa, MasterCard, American Express y Discover
e Deposito Bancario

Ademas de los medios de pago tradicionales para e-commerce, es un acierto que Nine West
incluya wallets digitales como Paypal y fintechs facilitadoras de crédito como Kueski y Aplazo,
que abren posibilidades para las personas que no estan bancarizadas para adquirir productos de
Nine West. El depodsito bancario también es un acierto para sobreponerse a la barrera de
reticencia de los usuarios a ingresar sus datos bancarios en plataformas digitales.

Actualmente cuenta con las siguientes modalidades de pago:

DRI N - ] v

Figura 99. Medios de pago

Si bien Nine West cuenta con pagos con tarjeta de crédito y débito, serd importante que
considere la coyuntura econémica actual, sumando alternativas de compra a crédito con pagos en
quincenas, por ejemplo, asi como que integre Mercado Pago una opcién que cada vez gana mas
penetracion en el territorio mexicano, mismo caso Apple y Google Pay.
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e PayPal

e PayPal crédito

e Pagos con tarjeta de crédito o débito (American Express, Discover, Visa y Mastercard) a
través de Visa Secure Transaction

e Afterpay

Descripcion de los productos

La descripcion de los productos es bastante pobre, no sobrepasa de dos lineas. El enfoque es
descriptivo, enfocandose en tipo de zapato (botin), marca, material, aplicaciones, estampados,
puntas, texturas y altura del tacon. En algunos casos emplea tecnicismos que pueden no ser
amigables para los consumidores que no conocen a fondo aspectos técnicos del calzado. Esta
descripcidn es la misma que utiliza en la vista por lista del PLP.

En términos de la informacion proporcionada, es sumamente completa, se incluye: precio,
evaluaciones de usuarios, tabla de tallas, una robusta explicaciéon del estilo del botin y
sugerencias de uso, y detalles mas técnicos acerca de agarre de la suela, altura del tacén, tipo de
tela, cierres, etc; ademas de la posibilidad de compartirlo en redes como Facebook, Twitter y
Pinterest, esta Ultima nos parece una idea espectacular, pues es una red social muy visual donde
los usuarios pueden generar boards de inspiracion.

Women's Nubis Boot

.....

Figura 100. PDP de Torgeis.
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La descripcion de los productos es reducida pero funcional. Contiene una breve descripcion y
después marca 3 secciones:

e Materiales

o Superior
o Principal
o Suela

e Medidas

o Medida del tacén

o Medida de la cafia
e Elementos

o Botin

o Tipo de punta

o Tipo de cierre.

Por dltimo, en la seccién de “Care Guide” aprovecha para promocionar accesorios para el
cuidado del calzado.

Product Features

Pillow Walk

Designe 2l density foam and padded insoles, this style is extra

Product Details A
Dare to wear these C:HY\V"Y‘Z{(H‘@ squart e ankle boots showcasing a
Features
« Shaft Height: 7'
N

Care Guide

@ Speedwell

ing. Apply them at

Figura 101. Descripcion de los productos.
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Contenido (imagenes).

Encontramos que las imagenes son de buena calidad, todas las imagenes tienen el mismo
formato, independiente de que sean de diferentes angulos, las modelos que aparecen solo
aparecen sus piernas, todas son en fondo blanco y solo las diferencia el producto que muestran.

No todos los productos cuentan con la vista de la foto del modelo, y consideramos esto como un
inconveniente, dado a que sirve para darse una idea de coémo se puede combinar o verse uno
mismo con los botines.

Como se menciond con anterioridad, el absoluto protagonismo se lo llevan las imégenes de
referencia, que no s6lo son de excelente calidad, sino que destacan por el nivel de detalle que
muestran, se utiliza el recurso de imégenes bastante grandes, a fin de poder observar hasta el mas
minimo detalle: el entretejido de las agujetas, las costuras, el cierre — se consideran todos los
angulos posibles en las tomas: frontal, cenital, laterales, jincluso una de las suelas!

Torgeis definitivamente sale de lo ordinario, ofreciendo tomas con modelos a modo de
inspiracion de uso, con outfits alineados al estilo del botin, también se incluyen estas tomas de
cuerpo completo en situaciones ordinarias donde el cliente potencial podria usar el modelo de
botin: oficina, ciudad, campo, etc. Esto ayuda a aliviar una tension importante en la compra de
ropa-calzado en tiendas online: poder tangibilizar visualmente cdmo se ve el modelo de botin de
interés en situaciones reales, con inspiracion de uso; esto Gltimo es una excelente practica que
Nine West podria capitalizar, pensando en que incluso podria armar ofertas cruzadas con
accesorios, por ejemplo, al incluir inspiracion de conjuntos en sus imagenes de referencia.

Encontramos que las imagenes son de buena calidad, todas las imagenes tienen el mismo
formato, independiente de que sean de diferentes angulos, las modelos que aparecen solo
muestran sus piernas, todas son en fondo rosa palido. Algunos PDPs también muestran fotos de
modelo, pero es en la minoria de los casos. Es preferible ver la foto completa de la modelo a solo
ver las piernas, porque al poder ver un rostro incrementa la identificacién con el producto y por
lo tanto ayuda a que el consumidor pueda visualizarse con el producto. También hace falta
mostrar la vista frontal de los botines.

Organizacion de la informacion.

Los botines estan agrupados con botas, por lo que, si quieres visualizar s6lo botines, tienes que
forzosamente aplicar un filtro. Los botines estan divididos en dos categorias, botin o botin con
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tacdn. La categoria de botin no permite filtrar por altura de tacodn, la cual consideramos
importante para que puedan decidir mejor sobre el botin de su preferencia.

Torgeis tiene claras sus prioridades de comunicacion y entiende bien que las referencias visuales
deben de tener prioridad, hecho que deja claro en la maxima calidad de sus imagenes, seguido
con los liberadores de tensiones a través de la inspiracion que brinda no sélo en sus imagenes,
sino en las descripciones de producto, donde incluye sugerencias de prendas con que se podria
acompafiar cada modelo, seguido de esto vienen las evaluaciones de otros clientes, que respaldan
la informacion con pardmetros muy claros: tamafio, ancho, confort y calidad.

TORGEIS Women~  AboutUs Help. SALE Seach 0

esnara R
ek

—— — o

Figura 102. Resefias de Torgeis.

La organizacion es correcta y facil de navegar, sin embargo, genera confusion que el mismo
modelo puede aparecer mas de una vez en el PLP ya que lo muestra en cada variacion de color
como si fueran diferentes items a pesar de debajo de cada item estan indicadas las variaciones de
color.

Organizacion de la categoria.

La actual categorizacion de la categoria botin es ambigua, puesto que incluye todo tipo de
botines y no separa por estilos o altura de tacon. Dentro de la categoria “Botin” se encontraron
modelos con tacén medio o alto que no estaban dentro de la categoria “Botin con Tacén”, por lo

que no queda claro el criterio utilizado para categorizar los botines. Se recomienda incluir
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subcategorias segun altura del tacon (bajo, medio, alto) y revisar la categorizaciéon de los
productos.

El acomodo de los productos mostrados dentro de la categoria “botin” de inicio es bastante
funcional; dicha la landing page cuenta con la facilidad de ordenar los productos de acuerdo a su
relevancia, descuento, precio y nombre; sin embargo, esto no pareceria tan Gtil para alguien que
no tiene una idea puntual de lo que busca, el catalogo de productos resulta abrumador, no hay
posibilidad de ordenar por tamafio de tacon o tipo de punta (redonda o puntiaguda), por ejemplo;
se recomendaria sumar la posibilidad de ordenar productos en funcién de sus beneficios o
caracteristicas para facilitar la navegabilidad del anaquel virtual; este es un recurso del que Nine
West podria beneficiarse por igual.

Una vez entrando a la categoria de botines no permite organizarla segun estilos. Solo se pueden
usar los filtros para organizar segun features, talla, color o precio.

Envios.

Cuenta con dos opciones, envios a domicilio o recoger en tienda.

Opcion de envio a domicilio
e Tiempo estimado de entrega de 3 a 5 dias héabiles con Paquetexpress.
e Sin costo de envio a partir de $1,299 MXN.
e Envio estandar con costo de $50 MXN
e En Ciudad de México, Estado de México, Guadalajara y Monterrey con respectivas areas
metropolitanas se permite entrega el mismo dia, siempre y cuando el pedido se concrete
antes de la 1 pmy el origen y destino sea en la misma ciudad solo de lunes a viernes.

Opcion de Recoger en Tienda gratis.
e Filtrado por estado de la Republica
e Listado de opciones de lugares de recoleccion
e El pago debe concluirse en linea.
e No especifica tiempo de espera para recolectar el pedido, sin embargo, una vez se haya
confirmado la recoleccion se contara con hasta 10 dias habiles para recoger el pedido en
tiempo, de lo contrario se realizara la devolucion del producto y monto de compra.

En cuanto a envios refiere, cuentan con 2 opciones:
3. Envio nacional gratuito de dos dias en pedidos de $ 150 0 mas
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4. Envio nacional gratuito en pedidos de $ 75 0 mas

Integrar la variable tiempo en las entregas y amarrarlo al ticket, nos parece inteligente; y nos
inspira a que Nine West capitalice una propuesta similar, brindando la alternativa a los usuarios
de agilizar el envio, para aquellos que no sea relevante el tiempo, quizés se les podria dar un
cup6n de descuento en la siguiente compra; asi, Nine West se podria ver beneficiado por
consolidar los envios no urgentes.

Cuenta con dos opciones, envios a domicilio o recoger en tienda.

Opcion de envio a domicilio
e Standard: hasta 6 dias habiles. Gratis en pedidos superiores a US $99
o Envios solo en Estados Unidos continental excepto P.O. Box y bases militares.
o No hacen envios a Hawaii, Alaska o Puerto Rico.
e Express: hasta 4 dias habiles, con un costo de US $24.95
e Los miembros del club de lealtad ALDO Crew obtienen envios gratuitos de tipo Standard
en compras superiores a US $50

Opcion de Recoger en Tienda gratis.
e Al ingresar la direccion o codigo postal despliega las tiendas mas cercanas que cuentan
con stock.
e Entrega hasta 6 dias habiles.

En ambas opciones las politicas prometen hacer seguimiento del pedido mediante correo
electronico y da la opcion de dar seguimiento al envio mediante el nimero de orden y cédigo
postal en el portal de envios.

También mencionan que todos los envios son neutros para el cambio climatico, lo cual es una

buena préactica ya que los consumidores cada vez mas buscan marcas que compartan sus ideales
y valores.

Medios de contacto

Para poder hacer contacto con la tienda uno debe hablar al 55 4774 7581 en un horario de lunes a
viernes de 10 a.m. a 5 p.m., o hacer clic en el botdn de ayuda, en la esquina inferior derecha, con
link directo a WhatsApp. Adicionalmente también uno se puede suscribir al Newsletter,
ingresando el correo electrénico personal. La opcion de incluir WhatsApp como canal de
contacto es acertada, ya que es un canal popular de los usuarios con el que pueden acceder con
facilidad. Sin embargo, hay que cuidar que este canal sea reactivo, es decir, que dependa de la
interaccion inicial del usuario y que no lo contacte en horarios inoportunos, o poder optar por no
recibir promociones a través de este canal, ya que puede resultar molesto para los usuarios.
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En caso de requerir ayuda o mas informacién, el usuario puede contactar a la marca, de forma
sincrona, a través del chat online, incrustado en el mismo sitio web, en un horario de 8:00 am a
6:00 pm de lunes a viernes, o comunicandose al nimero telefénico 52 55 8526 9500, también en
un horario de 8:00 am a 6:00pm de lunes a viernes. Adicional, proporcionan un correo
electrénico de contacto.

Ahora, del mismo modo, exhortan a nuevos visitantes a través de banners a suscribirse a su
newsletter para formar parte de la comunidad Torgeis y recibir promociones exclusivas, asi como
notificacion de los nuevos lanzamientos y portafolios de temporada via correo electrénico.

Mediante el chat se atiende de lunes a viernes de 9:00 AM a 8:00 PM, con excepcion de los
jueves que cierran de 1:15 PM a 2:30 PM EST. Los sabados también abren de 9:00 AM a 5:00
PM. No atienden los domingos.

El chatbot estd abierto 24/7. También ofrecen asistencia en Twitter desde la cuenta
@ALDO_Help y por tltimo por linea sin costo al nimero 1-888-818-2536

Si bien se aprecia la claridad en los horarios de atencion, valdria la pena revisar si la cuenta de
Twitter vale la pena mantenerla segln la evolucion de la situacién actual de dicha red social.
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Analisis 2 categoria: zapatos de tacon.

CLT

La categoria estd integrada en el nombre “Zapatillas/Tacones” y aunque predominantemente
contiene todos los zapatos con tacén y punta cerrada, se dejan ver modelos de sandalias de tacén.
También muestra tacones con plataforma a pesar de que también se cuenta con la categoria de
“Plataformas”, por lo que la categoria tacones es muy amplia y puede interceptarse con
diferentes categorias.

Al igual que Nine West, desde el inicio se establece la categoria de zapatos de tacon en “Pumps”.
Sin embargo, si se quiere acceder directamente a los modelos mas icénicos de la marca se
pueden buscar en su propia seccion “The Icons” donde aparecen por su nombre. En la
visualizacion de las categorias también se aprovecha para promocionar visualmente modelos o
colecciones nuevas o relevantes con iméagenes, lo cual es diferente de lo que hace la mayoria de
la industria.

A @ WOMEN  MEN  LOUBIFAMILY ) seAuTY © 1con LOUBOUTINWORLD  STORES Q QO ®

Figura 103. Categoria “The icons” donde permite ver los modelos de zapatos de tacon mas
emblematicos de Christian Louboutin como subcategorias y muestra el uso de imagenes para
promocionar modelos en especial con elementos visuales.

A diferencia de Nine West, Balenciaga tiene en su listado una categoria exclusiva dedicada a
“Zapatos de Tacon”, considero este seria un cambio muy importante por hacer. Sin embargo,
cuando uno hace clic sobre el link mencionado, la categoria no es Unicamente de ese tipo de
zapatos, sino de “Zapatos de Salon y Tacones de Mujer”. Algo que es relevante y considero una
buena idea, es destacar que previo al listado de productos, se ve una imagen que representa a la
categoria, en el caso de Balenciaga, unos Zapatos de Tacén corto, pero NW podria mostrar una
imagen de una Modelo usando Zapatos de Tacdn.
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Figura 104. Detalle de categorias.

La categoria en la PLP para encontrar los zapatos de tacon en la pagina web de Coach, es
bastante intuitiva y sencilla de localizar, bastan 2 clicks para llegar a dicha categoria; se hace una
agrupacion bastante Util y basada en un criterio de uso relevante para el usuario: tamafio de tacon
iniciando con el subgrupo de flats y cerrando con botines.

PLP

La vista puede ser estilo mosaico o por lista. Muestra un total de 201 productos, los cuales se
pueden visualizar por completo mediante la vista de carrusel. No hay un orden légico de
acomodo, pudiendo mezclarse tanto zapatillas tipo stiletto como sandalias de tacon y plataformas
de tacon en la misma pagina. Incluso llega a mezclar tacones infantiles. Esto ultimo no es lo
ideal puesto que el enfoque es principalmente calzado para personas adultas y no hace sentido
encontrar calzado infantil mezclado.
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ZAPATILLA ANDAUS PLATA NINE WEST ZAPATILLA RATTAZIS MARFIL WESTIES. ZAPATRLA CON PLATAFORMA POGGINA PLATA WESTIES.

ZAPATILLA LARANG2 NATURAL NINE WEST ZAPATILLA SCOTTY NUDE WESTIES ZAPATILLA NALANS MARFIL NINE WEST

Figura 105. Detalle de PLP de Nine West que muestra en la misma ventana zapatos de tacon
cerrados, abiertos, sandalias, con plataformas e infantiles.

Christian Louboutin Estados Unidos

En el PLP Gnicamente muestra 64 productos. No colocan el precio en el PLP, lo cual se pueden
permitir al ser una marca de lujo, pero no se recomienda para una marca de retail. Lo interesante
es que permite previsualizar los modelos que aun no se encuentran en tiendas y poder pre-
ordenar antes de que salgan a la venta en tiendas. También agregan debajo del nombre la altura
del tacén en mm. En el caso de esta categoria esa informacion es valiosa y resulta interesante
tenerla desde el PLP para los usuarios que estan acostumbrados a ciertas alturas de tacon.

Al hacer hover sobre un modelo puede mostrar la vista lateral, o bien un modelo ya estilizado
con una modelo usandolo, lo cual puede ayudar a las personas a visualizarse en él.
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Figura X. Detalle de PLP donde se muestran los modelos que se pueden preordenar, las alturas
del tacdn por modelo y un hover con el modelo estilizado en una modelo.

Otra buena préctica del PLP que se extiende al resto de la pagina es que en la parte inferior
derecha incluye un botén de asistencia para accesibilidad, que al abrirlo despliega un mend que
facilita la navegacion para todo tipo de persona, independientemente de sus habilidades o
capacidades, haciendo efectivamente este sitio de acceso incluyente.
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Figura 106. Detalle del panel de navegacion de accesibilidad por audioeye. Permite navegar
por el sitio web, mejorar la visualizacion, cambiar tipo de letra, espaciado, guias, tamafio de
texto, alterar el color de las imagenes, etc.
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EXPLORE BALENCIAGA

ZAPATOS DE SALON Y TACONES DE MUJER

Figura 107. Pantalla de inicio PLP.

La imagen del PLP viene en los anexos, pero podemos destacar también que dentro del listado se
puede seleccionar como visualizar el mismo, ya sea con imagenes relativamente de buen tamafio,
o0 imagenes mucho mas grandes. Lo anterior nos habla de 4 productos en listado:

NoVEDADES [WWDUER) WOWSRE ADIDAS HOLSOS REGALOS  EXPLORE BALENCIAGA MERCO §5  SERVICIODE ATENCIONALCUENTE  INKCIAR SE

TAPIO OF SALOW XL 86 19 MM APAIO 56 SALON 1L 0E 19 W APAID 0 SALOW SCHAFE KNFE OF 80 WM

Figura 108. Visualizacion de 4 columnas.

Versus listar solamente dos productos, pero con el detalle de la imagen muy alta:
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NOVEDAOES [WWUJER ) WOWBRE ADOAS B BEGALOS  EXPLORE BALENCIAGA MEXCO ES  SERVICIO DE ATNCIONALCUENTE  INICIAR SESON (%)

Figura 109. Visualizacion de 2 columnas.

Finalmente, otro punto a destacar es que al hacer hover sobre el mouse se hace el display de
tallas del zapato desde el PLP, y adicionalmente va cambiando las fotos como un tipo carrusel de
imagenes con vistas de diferentes angulos del zapato, asi como una foto con una modelo.

Una vez en la PLP, los productos pueden agruparse con base en 8 criterios: precio mas bajo,
precio méas bajo, mas vendidos, A-Z, Z-A, fecha de lanzamiento y mejor descuento; esto Ultimo
facilita la navegabilidad de la tienda virtual en funcion de temporalidades y tendencia, pero la
innovacion en lo que nosotros respecta es la posibilidad de ordenar en torno al mayor descuento,
hecho que para los caza descuentos, representa una gran ayuda, encontrando con mayor facilidad
aquellos skus con mayor value.

COACH

Zapatos

Figura‘llo: Vista de seccion y acceso a PLP
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Destaca la opcién de compra rapida, gran herramienta que recorta el journey de compra a 2
clicks; en caso de que el usuario ya haya explorado la PDP de un sku en especifico, le basta con
seleccionar esta opcion junto con la talla y color que desea, esto le dirige al check-out
directamente, sin la necesidad de abrir una PDP y volverse a perder en los detalles. Asimismo,
desde esta vista se le informa al usuario si su pedido califica o no para envio gratis.

Zapatillas Coach Isabella
con Plataforma

$7,690.00

Figura 111: Vista de seccién compra rapida en PLP

PDP

Nine West

El PDP tiene la misma estructura para todos los productos. La tira de iméagenes, seguido con la
imagen seleccionada en tamafio grande y, por ultimo, la columna con detalles del producto. En la
descripcion del producto se menciona la altura del tacon, asi como dentro de la imagen que mide
aspectos del zapato toma la altura del tacon como un factor de medida.

En el caso de que un mismo modelo tenga diferentes estilos, se muestran las miniaturas del
mismo modelo con estilos diferentes y al hacer clic en uno de ellos te redirige al PDP del modelo
en especifico. Esto agrega pasos adicionales al necesitar cargar de nuevo una nueva pagina.
Dependiendo de la conexion a Internet del usuario, esto puede pasar desapercibido o interrumpir
la navegacion por la necesidad de cargar una nueva pagina.

Christian Louboutin Estados Unidos

La distribucion del PDP es similar a otras paginas de e-commerce. Destaca la descripcion en la
parte superior sobre el modelo mas alla de lo funcional. También al lado de la guia de tallas
aparece un boton de sugerencia de entalle que despliega un pop- up que ayuda a los usuarios a
saber si deben de pedir su talla 0 una mas chica o grande. Los nimeros no disponibles se
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encuentran en gris claro, solo resaltando los niimeros disponibles. Incluye un boton de “Product
care” que redirige a un sitio con instrucciones de cuidado de los zapatos, lo cual es una buena
idea para incentivar a los usuarios a proteger su calzado.

A diferencia de todas las paginas de e-commerce que muestran como lo es regularmente el
producto de un lado, y la descripcion del lado derecho, encontramos un botdn que no llama
mucho la atencion, pero que no se ha encontrado en otras paginas. El botdon se llama “Probar en
la Tienda”, y al hacer clic sale el siguiente menu, indicando la tienda mas cercana con
disponibilidad del zapato.

PROBAR EN LA TIENDA X

Un asistente dedicado le ayudara a encontrar |a talla adecuada si fuera necesario.
También reservaremos el articulo en la tienda de su eleccién

ZAPATO DE SALON XL DE 110 MM

MXN 51800
% Color: Plateado

Talla Seleccionar talla

Color*

PLATEADO v
Elija su talla *
35 36 37 38 39 40
41
Pais  Provincia
Meéxico ~ ]
ocalidad
Mexico City ~ ]
GEOLOCALIZARME ]

LLAMENOS 164 65 86 20 04

Lun-Sab 9am - 9pm

ESCRIBANOS CORREQ ELECTRONICO

Figura 112. Descripcion del producto donde muestra la opcion para poder ir a probar el
calzado en tienda y seleccionar la tienda.
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En cuanto a la PDP se refiere, consideramos los esfuerzos de Coach son bastante notables; tiene
buenas imagenes de referencia que abarcan alrededor del 50% de la pantalla, con un carrusel
dindmico que va rotando las imagenes a la par que se va bajando sobre la PDP; aunque es cierto
que los 5 &ngulos de las imagenes no ilustran enteramente la calidad del zapato, la textura del
material, ni dan una idea clara del estilo del zapato; para un target de marcas de lujo es
imprescindible conocer hasta el mas minimo detalle de su compra; se quedan cortos en este
sentido sin tomas cenitales, de la suela, de costuras, cierres, o de inspiracién de uso.

En términos de la informacion proporcionada, es sumamente completa, se incluye: precio, guia
de tallas, una robusta explicacion del estilo del tacén y sugerencias de uso, y detalles mas
técnicos como: composicion, color, ajuste, cuidado del producto; ademas de la posibilidad de
compartirlo en redes como Facebook, Twitter, Instagram y Pinterest, esta Ultima nos parece una
idea espectacular, pues es una red social muy visual donde los usuarios pueden generar boards de
inspiracion.

Adicionalmente, se puede consultar la disponibilidad en tiendas desde la PDP, e inclusive desde
aqui seleccionar si se desea un envio a domicilio o hacer recoleccion en tienda; cosa innovadora,
pues cominmente esto se puede revisar hasta el check-out.

COACH e e -~ Qav

&3

Zapatillas Coach Isabella con Plataforma
$7,690.00
Tabella Pumy

Figura 113. PDP de Coach.

Filtros

Los filtros son predeterminados para todo el sitio, retomando la misma paleta de colores y
marcas. En el precio la barra de filtrado por precio actualiza Unicamente las cantidades para



125
reflejar los extremos de la categoria en la que se esté navegando, dando de primera vista a los
usuarios un rango de precio. El filtro de color valdria la pena revisarlo y mostrar Gnicamente los
colores de la categoria que se esté visualizando.

Permite filtrar por talla europea, el filtro de color aparece con una muestra de color y el
descriptivo, lo cual es similar a otras paginas. Como novedad, Christian Louboutin permite filtrar
por altura de tacén y por material de fabricacion del calzado. En el filtro de altura de tacon
incluso lo ilustra con iconografia ademas de la altura descrita por milimetros o pulgadas, lo que
permite elegir la altura deseada con facilidad.

Women's size w Color Heel Height Material

(30-60mm / 1.2-2.3 inches)

(60-120mm [ 2.3-4.7 inches)

L

(120-200mm / 4.7-7.8 inches)

Figura 114. Filtro de altura de tacon
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Color w Heel Height ¥ Material v

Figura 115. Filtro por tipo de material, donde permite filtrar por distintos tipos de piel,
acabados o telas.

Considero un érea de oportunidad para NW es hacer mas grande su lista de filtros, y que sea mas
amigable, en este caso Balenciaga nos ofrece demasiadas opciones para filtrar, pero puede
hacerlo por diferentes categorias como:

Precio
Novedades

Color

Tipo de Producto
Material

Linea

Talla

NookrwpdpE
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Figura 116. Vista de filtros de Balenciaga y las diferentes opciones de filtros.
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En términos generales los filtros de Coach son bastante basicos: color, material, familia y talla.
Aunque advertimos la opcion de filtrar por “material” es algo novedosa, y es algo de lo que Nine
West podria beneficiarse si educa al usuario sobre las propiedades y bondades de cada material.

Como se menciono con anterioridad, los 8 criterios de acomodo en la PLP: precio mas bajo,
precio mas bajo, mas vendidos, A-Z, Z-A, fecha de lanzamiento y mejor descuento; facilitan, por
mucho, la navegabilidad de la tienda virtual en funcidn de temporalidades y tendencia, pero la
innovacion en lo que nosotros respecta es la posibilidad de ordenar en torno al mayor descuento,
hecho que para los caza descuentos, representa una gran ayuda, encontrando con mayor facilidad
aquellos skus con mayor value.

Figura 117. Filtros de Coach

Marcas/productos

Igualmente mantiene Unicamente las marcas Nine West y Westies. La visualizacion del sitio es
con un formato unificado para las dos marcas, pero esto no consideramos que sea correcta ya que
pareciera que las dos marcas tienen el mismo posicionamiento. Esta situacion atipica no se
recomienda dado que parte del asumir que ambas marcas se dirigen al mismo target, cuando la
realidad dice que cada marca tiene un target diferenciado que atiende diferentes edades. Por lo
tanto, se recomienda que en la pagina principal al filtrar por marca muestre identificadores,
banners o incluso un minisitio alineado con las identidades de las dos marcas y poder incluso
desde el e-commerce construir identidades diferenciadas.

Unicamente maneja la marca Christian Louboutin, por lo que no separa por marca, Gnicamente
por lineas de productos: mujer, hombre, loubifamily (infantil y mascotas), belleza y accesorios.
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Unicamente manejan la marca Balenciaga distribuidas dentro de las siguientes lineas:

LINEA
Afterhour Cagole
Crocs Fetish
Furry Glove
Knife Odeon

XL

Figura 118. Lineas de productos.

Derivado de que Coach produce y comercializa su calzado, Unicamente incluye su marca propia
dentro de su sitio web, lo cual ayuda a reforzar el posicionamiento aspiracional, de productos de
la mas alta calidad disefiados para durar y para que los usuarios no sean mas que si mismos.

La casa global de moda se inspira en el espiritu de su ciudad natal, la ciudad de Nueva York; de
tal modo que su contenido es congruente con la consecucién de su propésito de marca,
construido sobre un legado de artesania y una comunidad que defiende el valor de vivir con
autenticidad. Si bien las descripciones son bastante aspiracionales, cosa que Nine West deberia
definitivamente capitalizar para su posicionamiento y CTA a la compra; es una realidad que las
imagenes no son en lo absoluto aspiraciones, se quedan cortas proyectar una “vida auténtica
Coach”, perdiendo la oportunidad de hacer ventas cruzadas y de inspirar a las usuarias.

Coach oferta tallas desde 22 cm hasta 30 cm; un acierto para el mercado mexicano, tan diverso,
es incluir desde tallas muy pequefias, hasta otras que no lo son tanto. A favor de la marca, y su
penetracion en otros mercados, estd la tabla de conversion que incluye las medidas
estadounidenses y aquella en centimetros para facilitar el trabajo de elegir al usuario en medidas
que le sean familiares
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COACH NUEVO MUER HOMBRE X

’ Guia de Tallas

Figura 119. Tabla de tallas.

Promociones/descuentos

Envios gratis a compras mayores a $1,299 MXN en el cintillo superior, sin embargo, en el
detalle del producto menciona que el envio gratis es en compras iguales o mayores a $1,699
MXN, con lo cual genera confusion al dar informacion contradictoria. Posteriormente se
comprob6 que el monto correcto para recibir envio gratis es de $1,299 por lo que recomendamos
homogeneizar la informacion proporcionada en todo el sitio web.

ENVIO GRATIS EN COMPRAS MAYORES A $1,299

LSAS ACCESORIOS + TENDENCIAS ~ REBAJAS « Cb Q (9\ Q 6‘3_-'

iLO QUIERO!

@ Recibe tu pedido en un plazo de 3 a 5 dias hébiles

Envio gratis en compras iguales o mayores a $1,699

ﬂ Primer cambio sin costo y devolucién gratis

Pago seguro con Tarjeta de crédito, débito, PayPal, Kueski Pay, transferencia
@ 3,6, 9 012 meses sin intereses al comprar $2,699 o mas

Compra en linea y recolecta en tienda
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Figura 120. Detalle de PLP donde muestra informacion contradictoria en la promocion de envio
gratis.

10% de descuento en tu primera compra.

10% de descuento al suscribirte al Newsletter

Descuentos en productos especificos los cuales varian por producto.
3,6,9 0 12 meses sin intereses al comprar $2,699 MXN o mas.
Primer cambio sin costo y devolucion gratis.

Rebajas hasta 50% Off.

No se encontr6 ningun tipo de descuento en la pagina, pero una buena idea podria ser que solo en
tienda te dan descuentos de la pagina web, al utilizar codigos QR para obtener un registro de la
persona que compra. Lo que si se encontrd fueron los siguientes puntos:

e Ofrecemos envio urgente de cortesia
e Las devoluciones gratuitas estan disponibles en todo el mundo

Momentaneamente, por fin de temporada, cuentan con descuentos sobre el precio de lista, que
van desde el 20 hasta el 70% en articulos seleccionados. Adicionalmente, cuentan con 12 meses
sin intereses en compras a partir de $3,499, al igual que en tarjetas de crédito American Express,
VISA, MasterCard y Banamex.

Aplican Meses Sin Intereses En Tarjetas De Crédito American Express, VISA Y MasterCard.
3 MSI con compra minima de § 3,499
& MSI con compra minima de § 4,999
9 MSI con compra minima de § 7,499

12 MSI con compra minima de $ 9,999

Aplican Meses Sin Intereses En Tarjetas De Crédito Banamex
3 MSI con compra minima de § 4,000

& MSI con compra minima de § 6,000

9 MSI con compra minima de § 8,000

12 MSI con compra minima de § 12,000

*Para poder pagar a meses sin intereses deberas cumplir con el minimo de compra dependiendoe de la tarjeta con la
cual desees pagar.

En lo que a nosotros respecta brindar estas facilidades de pago es una clara oportunidad a Nine
West, pensando en que en cierta medida le ayudaria a “democratizar” sus productos y ganar
mayor penetracion en el segmento de lujo-aspiracional.
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Medios de pago

Nine West
e Kueski Pay
e Aplazo
e PayPal
e Pagos con Tarjeta de Crédito y Débito.

o Visa, MasterCard, American Express y Discover.
Depésito Bancario

Balenciaga México

Aceptan los métodos de pago regulares, mas KLARNA, que es un banco sueco que ofrece
servicios financieros.

Klarna. Aasistenciaal cliente

¢Como funciona Klarna?

Nos asociamos con importantes marcas de todo el mundo para que sea fécil dividir tu
compra en pagos manejables. El primer pago se hace al momento de la compra, y los 3
siguientes pagos se cobran cada 2 semanas.

En la confirmacion de la compra Cuando el pedido es enviado Cada dos semanas

Selecciona la opcion de pagar con Klarna e Una vez que tu pedid i yse [ i los tres pagos
ingresa tu informacion de pago. Nunca se encuentre en camino, cobramos Ia primera restantes a tu tarjeta cada dos semanas. Te
aplican intereses ni otros cargos si los pagos cuota. Después de que ¢l pago haya sido enviaremos un aviso antes de hacerlo.

se hacen puntuaimente procesado, recibiras una notificacion.

Figura 121. Explicacion visual del banco Klarna.

Coach

Actualmente cuenta con las siguientes modalidades de pago:

P payrai  VISA
OZG & kueskiray

Si bien Nine West cuenta con pagos con tarjeta de crédito y débito, serd importante que
considere la coyuntura econémica actual, sumando alternativas de compra a crédito con pagos en

maEkirbard
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quincenas, por ejemplo, asi como que integre Mercado Pago una opcidn que cada vez gana mas
penetracion en el territorio mexicano, mismo caso Apple y Google Pay.

Descripcion de los productos

La descripcion de los productos es bastante pobre, no sobrepasa de dos lineas. El enfoque es
descriptivo, enfocandose en tipo de zapato (tac6n), marca, material, aplicaciones, estampados,
puntas, texturas y altura del tacon. En algunos casos emplea tecnicismos que pueden no ser
amigables para los consumidores que no conocen a fondo aspectos técnicos del calzado. Esta
descripcidn es la misma que utiliza en la vista por lista del PLP.

La casa global de moda se inspira en el espiritu de su ciudad natal, la ciudad de Nueva York; de
tal modo que su contenido es congruente con la consecucién de su propésito de marca,
construido sobre un legado de artesania y una comunidad que defiende el valor de vivir con
autenticidad. Si bien las descripciones son bastante aspiracionales, cosa que Nine West deberia
definitivamente capitalizar para su posicionamiento y CTA a la compra; es una realidad que las
imagenes no son en lo absoluto aspiraciones, se quedan cortas proyectar una “vida auténtica
Coach”, perdiendo la oportunidad de hacer ventas cruzadas y de inspirar a las usuarias.

Contenido (imagenes)

Encontramos que las imagenes son de buena calidad, todas las imégenes tienen el mismo
formato, independiente de que sean de diferentes angulos, las modelos que aparecen solo
aparecen sus piernas, todas son en fondo blanco y solo las diferencia el producto que muestran.
No todos los productos cuentan con la vista de la foto del modelo, y consideramos esto como un
inconveniente, dado a que sirve para darse una idea de como se puede combinar o verse uno
mismo con los tacones.

Como se menciond con anterioridad, en cuanto a las imagenes refiere, consideramos los
esfuerzos de Coach son bastante notables; abarcan alrededor del 50% de la pantalla, con un
carrusel dindmico que va rotando las iméagenes a la par que se va bajando sobre la PDP; aunque
es cierto que los 5 angulos de las imagenes no ilustran enteramente la calidad del zapato, la
textura del material, ni dan una idea clara del estilo del zapato; para un target de marcas de lujo
es imprescindible conocer hasta el mas minimo detalle de su compra; se quedan cortos en este
sentido sin tomas cenitales, de la suela, de costuras, cierres, o de inspiracion de uso.
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Nine West deberd salir de lo ordinario, ofreciendo tomas con modelos a modo de inspiracion de
uso, con outfits alineados al estilo del tacdn, también incluir estas tomas de cuerpo completo en
situaciones ordinarias donde el cliente potencial podria usar el modelo de tacon. Esto ayudara a
aliviar una tensién importante en la compra de ropa-calzado en tiendas online: poder tangibilizar
visualmente como se ve el modelo de tacdn de interés en situaciones reales, con inspiracion de
uso.

Organizacion de la informacion

La organizacion es clara y facil de entender, pero no hay diferenciaciones incluso en el tono de la
descripcion de las categorias ni cbmo se comportan.

Si bien la organizacion a primera vista pareciera la de una pagina de zapatos tradicional y por
categorias, cuando se usa la navegacion para accesibilidad, se deja ver que estructuran el
contenido utilizando titulos, encabezados, parrafos, etc. para facilitar la navegacion del sitio.
Incluso en la categoria “The Icons” el filtro por los nombres de los modelos iconicos funciona
como una categoria lo cual facilita la bisqueda para los usuarios que son fanaticos de los zapatos
y quieren coleccionar cierto modelo.

La incorporacién del filtro de tamafio del tacén es un acierto al permitir a los usuarios filtrar por
la altura que necesitan o que prefieren en el calzado.

Envios

Cuenta con dos opciones, envios a domicilio o recoger en tienda.

Opcidn de envio a domicilio
e Tiempo estimado de entrega de 3 a 5 dias habiles con Paquetexpress.
e Sin costo de envio a partir de $1,299 MXN.
e Envio estandar con costo de $50 MXN
e En Ciudad de México, Estado de México, Guadalajara y Monterrey con respectivas areas
metropolitanas se permite entrega el mismo dia, siempre y cuando el pedido se concrete
antes de la 1 pm y el origen y destino sea en la misma ciudad solo de lunes a viernes.

Opcidn de Recoger en Tienda gratis.
e Filtrado por estado de la Republica.
e Listado de opciones de lugares de recoleccion
e El pago debe concluirse en linea.
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e No especifica tiempo de espera para recolectar el pedido, sin embargo, una vez se haya

confirmado la recoleccién se contara con hasta 10 dias habiles para recoger el pedido en
tiempo, de lo contrario se realizara la devolucion del producto y monto de compra.

Christian Louboutin Estados Unidos

La informacion viene por igual tanto en el PLP como en los términos de venta. A pesar de que
solo ofrecen envios a domicilio y no hay la opcion de recoger en tienda, manejan una escala de
precios diferenciada donde cobran un mayor costo a medida que se reducen los tiempos de
entrega, incluso dando opcion de entrega el mismo dia (En Manhattan). La tabla que presenta los
métodos de envio y las diferentes formas de envio es clara y detallada. Como novedad, ofrecen
también envios en sabados en ciertos horarios, lo cual es conveniente para clientes que trabajan
entre semana y no tienen tiempo para recibir sus envios.

6. SHIPPING METHODS AND FEES

Figura 122. Tabla de tarifas de envio diferenciadas.

Medios de contacto

Nine West

Para poder hacer contacto con la tienda uno debe hablar al 55 4774 7581 en un horario de lunes a
viernes de 10 a.m. a 5 p.m., o hacer clic en el botdn de ayuda, en la esquina inferior derecha, con
link directo a WhatsApp. Adicionalmente también uno se puede suscribir al Newsletter,
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ingresando el correo electrénico personal. La opcion de incluir WhatsApp como canal de
contacto es acertada, ya que es un canal popular de los usuarios con el que pueden acceder con
facilidad. Sin embargo, hay que cuidar que este canal sea reactivo, es decir, que dependa de la
interaccion inicial del usuario y que no lo contacte en horarios inoportunos, o poder optar por no
recibir promociones a través de este canal, ya que puede resultar molesto para los usuarios.

Adicional a los estandares de la industria: chat online, newsletter, redes sociales, Coach cuenta
con la opcioén de compra a través de un “personal shopper”, brindando a los clientes potenciales
la posibilidad de recibir apoyo y asesoria a través de WhatsApp. Nine West podria beneficiarse
de incluir esta modalidad, incluyendo este servicio quizas a través del pago de cierta suscripcién
o0 el pago de un premium sobre la Gltima compra; donde ademas se podrian conocer insights
relevantes sobre las opiniones y busquedas del target.
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Andlisis 3 categoria: flats.

PLP

Inicia Nine West con la categoria de “Ballerinas y Flats”, nuevamente encontramos que no hay
una categoria dedicada a Ballerinas, sino que viene en conjunto a otra categoria, por lo que es un
punto que puede diferenciarla de otras paginas. Algo que hace bien Nine West es tener o mostrar
los productos en Oferta, con el precio disminuido en rojo, para poder sefialar que el costo ha
bajado de precio. Sin embargo, tiene un area de oportunidad que se descubre al visitar Tiendas
Online especializadas en venta exclusiva de zapatos tipo ballerina.

10% DE DESCUENTO EM TU PRIMER COMPRA

NINE WEST s - mowros o sousss . accosomos o revoewcis - acasus - Ba 2 o@

BALLERINAS Y FLATS

ORDENAR POR,

BALLERINA KINGSBRIDGE NEGRO WESTIES BALLERINA HYDM NUDE WESTIES BALLERIMNA HYDR NEGRO WESTIES g@

Figura 123, Nine West, muestra de PLP.

La marca a la que haremos referencia es PrettyBallerinas.com, la cual no utilizaremos data en
cuanto a nimero de ventas, pero si en cuanto a buenas préacticas, cosas que hacen bien en el PLP,
que Nine West no hace. Por ejemplo, podemos visualizar que ademas de tener el precio tachado,
y el precio real al lado, se tiene un boton circular pequefio que indica el porcentaje de descuento
que el zapato tiene. Este punto anterior no se ha visto en otras paginas y se considera lo
suficientemente relevante para destacarlo, adicionalmente de otras marcas que méas adelante
expondremos.
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Figura 124, PrettyBallerinas.com, buenas practicas: muestra de botones con porcentaje de
descuento.

Tory Burch

La categoria de Ballet Flats viene acompafiada de Flats and Loafers, es decir nuevamente vemos
que los zapatos vienen en conjunto, sin embargo, algo que llama la atencion o destaca es que las
iméagenes no son muy grandes, son relativamente pequefias o de un tamafio mediano, y asf
mismo se tiene una imagen de una modelo con zapatos en este caso tenis.

Narrow & Wide Width Shoss

Boots

Heels

Flip-Flops & Slides

New Arrivals

Figura 125 Tory Burch, men0 principal para buscar zapatos tipo ballerina.

Lo que es innovador es que la pagina que abre la categoria de Ballets and Flats, es introducida
con una imagen que llama la atencién de dos modelos de cuerpo completo, cosa que no se habia
observado anteriormente, modelando zapatos tipo ballerina con el desplegado “Introducing the
Clair Ballet”. Haciendo referencia a una submarca, dando a entender que son proporciones
refinadas, con extra-colchon para los pies.
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< FOR A UMITED TIME: 15% OFF TOUR FIRST PURCHASE OF $2004 SIGN UP >

©Stres Sk o Urited Staten s Qsech RS © O

INTRODUCING THE CLAIRE BALLET

Refined proportions. A high vamp and ruched heel, with extra padding and rubber pods.

Figura 126 Tory Burch, imagen introductoria a la categoria de Ballets and Flats.

Otro destacable dentro de su PLP es que tiene una imagen tipo GIF, con movimiento continuo,
haciendo referencia a cdmo se doblan los zapatos de ballerina, imagen o video, que vale la pena
destacar, puesto a que no solo llama la atencion, demuestra también lo flexibles que son los
zapatos. En la imagen que se pone a continuacion, se puede ver dentro del recuerdo inferior
izquierdo con los zapatos color azul cielo, aunque en la landing page tiene movimiento.

Style v Szev Color v Material v

Claire Baflot Claice Ballet Claire Ballet Ciaire Ballet

MINNIE TRAVEL BALLET
Fold. Pack. Go.

Figura 127 Tory Burch, imagen GIF animada para demostrar la flexibilidad del zapato.
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Dentro de las buenas practicas de Tory Burch, estd tener un botéon de “Quickshop”, el cual se
puede ver mas a detalle en la imagen a continuacion, que te hace comprar rapidamente el zapato,
y Unicamente debes seleccionar el tamafio del zapato. Adicionalmente se puede seleccionar de
manera discreta, en un botén muy pequefio, el color del zapato:

Figura 128 Tory Burch, demostracion del Boton “Quickshop” y muestra de opciones de color de
zapato

Para continuar con el listado del PLP, la pagina de la categoria muestra a mitad de pagina una
imagen de la disefiadora por el cual toma el nombre la marca: Tory Burch con una muestra de
diferentes zapatos de diferentes colores y modelos. Mencionando que hay un zapato para todas

las temporadas del afio, y haciendo invitacion a probar o experimentar con colores, material,
detalle y formas.

Figura 129 Tory Burch, imagen de Tory Burch con diferentes zapatos tipo Ballerina.
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Siguiendo con el listado se ven mas imagenes tipo GIF en movimiento, mostrando modelos que
utilizan zapatos y pueden verse poner o ajustar el zapato en su pie.

Evsamor Loator Ballet Loafer Woven Ballet Loafer

Figura 131 Tory Burch, still de imagen tipo GIF en movimiento (display regular).

El listado de PLP de Tory Burch termina con un espacio grande para video, que no tiene nada
que ver con la categoria de Ballerinas, sino hace referencia a Tenis, con la descripcién de que
son “New Arrivals” o nuevos modelos.

Regina Romero

La categoria en la PLP para encontrar las ballerinas en la pagina web de Regina Romero, es por
mucho intuitiva y sencilla de localizar, bastan 2 clicks para llegar a dicha categoria. Ahora,
resulta innovador que dentro del drop-down, se integran 2 secciones para direccionar la
navegacion de aquellos usuarios que no tienen una categoria de zapatos especifica en mente
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durante su bisqueda, impulsado a través de 2 apartados aspiracionales “los mas vendidos” y “lo
mas nuevo”.

Calidod, comedidad y elegancio

REGINA ROMERO  wxn @PNKCSALE®  LOMASNUIVO  COLECCIONES ZAPATOS BOSOS  ACCESORIOS Burcar Qo &M
Comprar todos Tacén Alto
Mocasines y Bostonianos Resort
Zapatillas De Fiesta k
Sandalias Linea Sport )
Plataformas Novias “

Bofines y Botas
Tenis Urbano

<
. QS\L\ -
Flats y Balerinas } AN )

£\

Tacén Bajo

BESTSELLERS LO MAS NUEVO

commAR COMPRAR AHORA

- Bulde Brew

Flgura 132 PLP Regina Romero, flats y ballerinas.

Otra buena practica por destacar durante la navegacion de la PLP es la inclusion de pop-up ads
mediante los cuales se dan a conocer las promociones y descuentos vigentes.

Calidod, comedidad y riegancia

REGINA ROMERO @INKSAE®  LOMASNUEYO  COUCCIONES APATOS JOLSOS  ACCHSORIOS borcar Qo &an

-
Comprar todos Tacén Alto

Mocasines y Bostonianos Resort
Zapotillas De Fiesta k |
Sandalias Linea Sport

Plotaformas Novias A/
Botines y Botas %
Tenis Urbano | \\-\ B
Flats y Balerinas . 4% \
A 1%

Tacén Bajo

BESTSELLERS

COMPRAR

comPRAR
[ ——

a8 N A.

Flgura 133. PLP Regina Romero, flats y ballerinas / pop-up ad con descuentos vigentes.

Ahora, una vez dentro de la categoria de ballerinas, un acierto de Regina Romero es incluir un
encabezado, con una imagen muy puntual que ejemplifica el tipo de zapatos que se van a mostrar
dentro de este apartado, con una breve descripcion; esto direcciona mas la busqueda de los
usuarios, pues se puede aprovechar el espacio para dar inspiracion de uso e incluir CTAs.
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Desde 1984, los majoces 20patos

REGINA ROMERO @PNCALE®  LOMASNURYO  COLECCIONES ZAPATOS JOLSOS  ACCESOROS Srcor Qo an

ATODAS PARTES

FLATS Y BALERINAS

estrella de disenos comodos, elegantes y

TAUA ALTURA DEL TACON coor TIPO D ZAPATO OROENAR POR

0

R

i <o e ®

Figura 134. PLP Regina Romero, flats y ballerinas / header.

Aunado a ello, una vez se ha avanzado dentro de la navegacion de la PLP, sin entrar a un modelo
u sku en particular Regina Romero capitaliza un mend emergente como herramienta recuperar la
atencion del usuario, en caso de la que categoria no sea de su interés, redireccionarlo a otra que
le pudiese ser mas llamativa.

Ovsde 1984, fon mejores zopaton

REGINA ROMERO  w OPNCIAL®  LOMASNUIVO  COLCTIONES IAPAIOS © BOWOS  ACCESONOS WAL - Buseor Qo ann
TALLA - ALTURA DEL TACON coLor TIPO DE ZAPATO ORDENAR POR
22 (26)
225 (26) DESCUBRE TUS FAVORITOS %
23 (26)
235 (26) “
24 (206)
245 (26) ~
‘-
APLICAR l 9 a POLINA
S $3,299.00
‘e e oee

SEGUIR COMPRANDO

i s e e "

Figura 135. PLP Regina Romero, flats y ballerinas / menu emergente.

Por Gltimo, otra buena practica por parte de Regina Romero es la posibilidad de ordenar la PLP
de acuerdo con el alta del producto; si bien podria tener un nombre mas amigable al usuario
como “mas reciente” y “menos reciente”, logra su cometido al permitir al usuario que busca
tendencias en una categoria en especial, navegar con mayor facilidad.
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Figura 136. PLP Regina Romero, flats y ballerinas / ordenar por.

Como buenas préacticas que Nine West puede retomar, es aprovechar el PLP para introducir a la
categoria con una descripcion creativa que llame la atencién. Otra buena practica que utiliza
Loly in the Sky es el uso de cintillas con descuento en los productos de oferta en color rojo, los
cuales resaltan a la vista por la ubicacion en la esquina superior derecha de la foto. También
hacen el PLP mas dinamico al utilizar diferentes fondos para cada articulo, por lo que la pagina
rompe con la monotonia. También aprovechan la distribucién modular para implementar en
mddulos durante la navegacion mensajes o anuncios de la marca como, por ejemplo, dar a
conocer su politica de devoluciones.

Al igual que Nine West, Loly in the Sky tampoco tiene una separacion clara con las ballerinas,
flats y loafers. Esto refuerza el area de oportunidad de Nine West de destacarse en la industria
pudiendo filtrar directamente esta categoria.
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i.Compra Lolys sin culpaa 3, 6,9y hasta 12 meses sin intereses | - Pagando con Mercadopago.

o
l.()l\ mn l|!(’ \l\,\" LOLYS + KIDS + ACCESORIOS + LOLY HELP CAMBIOS ( @ .

Flats & Loafers

Muchas Lolygirls son fieles a nuestros flats para mujer
porque son cor imos. Con nuestra Tec! gia
Cloud Comfort, no queras quitartelos nunca. Si estas
buscando loafers para mujer, fiats rosas, blancos o
dorados, o si simplemente estas buscando algo bonito,
cémodo y que te haga sonreir cada vez que los veas,
estas en el lugar correcto.

[ talla +| | destacado +

FATMA KAMISH SIDNEY JOSELA
$H055-00MXN 5+695-00MN $999.00MXN $999.00MXN
$659.40MXN $659.40MXN

pst, pst...

Al entrar a la pagina de la Descripcion del Producto, podemos notar que como en la mayoria de
otras paginas se encuentra dividido en dos partes. Primero la tira de imagenes del lado izquierdo,
con la inclusidn de la seleccion de imagen en tamafio grande o principal, seguido de la segunda
parte que es el titulo o el nombre del producto, con su respectiva descripcion, métodos de pago,
colores, medidas y guia de tallas.

Figura 137. Vlsta PLP de Lon in the Sky

PDP
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Figura 138. Vista PDP Nine West

En algunos casos incluye también la altura del tacon. Consideramos que esta informacion puede
ser innecesaria, considerando que la ballerina es un zapato plano por definicion y la altura del
tacon no supera los 2 cm. La fotografia con la medida del tacon podria mejor aprovecharse en
otros recursos como mostrar a la ballerina ya estilizada con ropa.

En cuanto a la PDP se refiere, consideramos los esfuerzos de Regina Romero son bastante
notables; las imagenes que se incluyen cubren bastantes angulos de interés, ademas de que
muestras inspiracion de uso. No obstante, lo realmente destacable es la cantidad de detalle
entorno a cada modelo que se ofrece desde la posibilidad de pago en quincenas (sin la necesidad
de llegar hasta el check-out para conocer esta facilidad de pago), tallas disponibles, guia de tallas
en 4 sistemas de equivalencias, descripcion del modelo, detalles, ajuste y horma, asi como
informacion de envio; dando un panorama completo al usuario del qué puede esperar tanto del
modelo, como del proceso de pago y de envio del par seleccionado.
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Figura 139. Vista PDP Regina Romero 1
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Figura 140. Vista PDP Regina Romero 2

Al abrir la pagina de un PDP de Loly in the Sky aparece un banner de una promocion. Si bien
esta bien aprovechar para anunciar promociones, al insertar el pop-up en cada pagina puede ser
invasivo y terminar por hartar al usuario, ya que es algo que normalmente irrita a los usuarios.
Dentro de la PDP cada modelo cuenta solo con 4 fotos, y todas las fotos son aéreas, por lo que le
falta mostrar fotos laterales, traseras y frontales para verla por mas angulos. Un punto interesante
para destacar del PDP es que incluye un sistema de rating en escala de 5 estrellas y una seccién
para que los compradores puedan agregar una resefia con texto ademas de tres escalas de likert:
e “;Como calificarias la calidad de tus Lolys?” Con una escala de Pobre a Excelente.
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e “;Coémo calificarias el disefio de tus Lolys?” Con una escala de Necesitan mejorar a

Super Lindos
o “/Qué tan comodos son tus Lolys?” Con una escala de Incémodos a Cémodos (Loly in

the Sky, s.f.)

Los comentarios pueden asociarse con las redes sociales, subir fotografias, votar por las
opiniones Utiles y también la marca responde a los comentarios de los usuarios, lo cual ayuda a
generar engagement con la marca y crea una experiencia positiva con la marca al tener un
dialogo abierto con sus clientes.

ccéuo cauRcanias
: o R

ek 10640 eaLmeANias

EL DISERO DE TUS
Lowysy

£ 19 DL
£s

qui Tan coMoDOos
SOM TUS LOLYS?

Mas recientes -

hoca 7 meses

IM ok

PRECIOSOS

c6MO caLFICARIAS LA
COMO CALIFICARIAS £

DISERG DE TUS LOLYS? NECESITAN MEJORA PER LIND!

2QUE TAN CEMODOS SON TUS
LaLrs?

@ Loly in the Sky

Figura 141. Detalle del PLP de Loly in the Sky que ilustra la seccion de resefias, la calificacion
del modelo, las escalas de recomendacion, los elementos que componen una resefia, asi como la
respuesta de la marca.

A diferencia de otros sitios de compras, en Loly in the Sky al agregar el producto a la bolsa
aparece una confirmacién que se agregé el producto a la bolsa. También te aparece una ventana
que sugiere otros productos para acomparfiar el que recién se agreg6 al carrito. Si bien esta
ventana emergente no funciona porque no se visualiza el producto, es una alternativa a como se
visualizan los articulos complementarios.
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ABRIL © LIt
$999.00MXN

Paga en & quincenas, sin pago inicial con = kueski

ok ko
Talla (MX)

@ QUEDAN POCOS

2 25 3 35 ° 45

55 5} 6.5 7

Psst psst, estos tambiéen se
quieren ir contigo:

JE@ 30 DIAS PARA CAMBIOS

u Tienes 30 dias para cambios y devoluciones, el primero es gratis.

AGREGAR A MI BOLSA

Figura 142. Vista de pantallas de confirmacion de que se agreg6 un producto al carrito y la
pantalla que muestra el espacio de articulos complementarios, aunque no funciona.

Filtros

Realizando un contraste de los filtros habilitados por Nine West y aquellos de Regina Romero, la
“nueva noticia” que nos da esta ultima es la posibilidad de filtrar por tallas disponibles y altura
de tacon; en definitiva consideramos la adicién de estos un gran beneficio para la navegabilidad
intuitiva del e-commerce de Nine West, siendo un punto de tension para los usuarios el encontrar
un modelo de su agrado y percatarse hasta la PDP que no existe la talla que necesita, o que el
tacdn es demasiado alto o bajo para sus necesidades.
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Desde 1984, los mejores zopatos

REGINA ROMERO s OPNKSAL®  LOMASMUIVO  COLICCIONES ATATOS IOS0S ACCESORIOS Suvcor Qo an

TAUA ALTURA DEL TACON cowor 1IPO Ok ZAPAIO ORDENAR POR
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Figura 143. Vista PDP Regina Romero, filtros.

Promociones y descuentos

Regina Romero.

Una préactica innovadora de Regina Romero que Nine West podria capitalizar son los descuentos
tematicos; ejemplo “winter sale”, “pink sale”, dandoles impulso no unicamente teniendo su
propia PLP, sino a través de pop-ups que surjan independientemente de la categoria que se esté
navegando, y banner fijo en la parte superior del e-commerce, con una breve descripcion de la
dindmica y un botén con CTA.

Envio grotis 6 todo México

REGINA ROMERO v @PNKSAE®  OMASNURYO  COIECCONES ~  ZAPATOS - BOLSOS  ACCESORIOS . Soor Qo an

|ULTIMOS PARES!
WINTER SALE 2022

VENTA DE FIN DE TEMPORADA

MODELOS SELECCIONADOS

winter

_300/“ rﬁc[x[l,oi -

TAUA ALTURA DEL TACON color T1PO DE ZAPAIO

FILTRAR POR | BOTINES Y BOTAS X | BORRAR TODO
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B
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Figura 144. Vista PDP Regina Romero, rebajas.
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PINK SALE 515 O menanesn
Calidod, comedidad y elegancio
REGINA ROMERO s @ANCSALE®  LOMASNUEVO  COLECCIONES 2APAT08 BOOS  ACCESORIOS Suscar Qo &8
A PINK SALE
‘ N . =-$S150 OUTMOS PARES
e
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@, L1
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Figura 145. Vista PDP Regina Romero, Pink Sale.

Adicionalmente, otra practica bastante acertada por parte de Regina Romero es el integrar
descuentos a través de dinamicas aspiraciones, ejemplo: al unirte a la “Lista VIP”, que en
realidad es una mecénica para sumar a los usuarios a su newsletters, recibes promociones y
descuentos exclusivos, ademas de que en cuanto proporcionas tus datos (nombre y correo
electronico), recibes un codigo promocional, esto es un gran acierto, pues no es necesario salir de
la pagina para encontrar el codigo de descuento.

Calidod, comedidad y elegancio

REGINA ROMERO  mxni - @PNKSALE®  LOMASNUEVO  COIECCONES ~  ZAPATOS - BOLSOS  ACCESORIOS  RERAIAS v Buscor Qo a&anf

iGracias por visitarnos!

Te invitomos o la

Lista VIP

Mesy

TAUA ©  AUURADELTACON v COLOR ORDENAR POR ~

Figura 146. Vista Regina Romero, pop up Lista VIP 1
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Envio groti @ todo Maxico

REGINA ROMERO @ANKSALE®  OMASNUIVO  COUCOONES ©  ZAPAIOS - BOSOS  ACCESONOS S Qo anb

iBienvenida!

Disfruta de tu tesy

-10% de
descuento

S e P [T | e
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Figura 147. Vista Regina Romero, pop up Lista VIP 2

Un punto que destacar es que PrettyBallerincas.com tiene desde la Landing Page, sus
promaociones y descuentos, indicandolos con una barra superior negra, con letras en blanco, los
cuales mencionan la siguiente informacion:

- Delivery in 6 - 7 working days
- Free Shipping

- Sale

- Upto 50% off in Fall Winter 22

En otras palabras, menciona que tiene entregas en seis a siete dias laborales, envios gratuitos,
aunque no especifica en el landing page los detalles, pero si en una pagina de FAQs por aparte.
Adicionalmente menciona que tienen remates y agregan que tienen hasta 50% de descuento en la
temporada Otofio-invierno 2022.

Dentro del PDP se puede visualizar un link a ShopRunner, menciona que se tiene dos dias para la
entrega del zapato de manera gratuita, asi como retorno de articulos gratuito y se promociona
como una membresia exclusiva de la marca, a la cual se puede aplicar de manera gratuita si
tienes ya sea una American Express, una cuenta PayPal o una cuenta FedEx.
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% SHOPRUNNER X

Sign up and get your order by

Mon Feb. 6

with ShopRunner Free 2-Day Shipping

' Free 2-Day Shipping™ Free Returns® E Top Stores

1. Get your complimentary membership:

2. Enter your email

Free with your eligible card ) Email
Courtesy of Amarican Exprass

Create your account
' Free with your PayPal account
PayPal  Courtesy of PayPe

FedEx Free with your FedEx account

Courtesy of FedEx Delivery Manager

By cctivating this offer you are agreeing to the ShopRunner Terms of Service and Privacy Policy

*Minimum order may be required. Some itams may not be &ligible

Already o ShopRunner Member? Sign in

Figura 148. Tory Burch, vista de ShopRunner, condiciones y creacion de cuenta.

Ademés de las habituales rebajas en ciertos modelos, Loly in the Sky ofrece el primer cambio

gratis. Ademas, aprovecha para promocionar su linea de accesorios al ofrecerlos como regalo en
compras superiores a $1,499
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Medios de pago.

Ademas de ofrecer los métodos de pago tradicionales: tarjeta de crédito o débito, da la
posibilidad de pago express con PayPal, también habilita transferencias o depdsitos, para
aquellos usuarios que temen compartir su informacion bancaria por Internet, por ejemplo,
préctica de la que podria beneficiarse Nine West.

Ofrece la opcion de pago con crédito con KueskiPay para los usuarios que no cuentan con tarjeta
de crédito, ademas de opciones de crédito con mercado. A su vez ofrece la opcion de pago
express con PayPal.

Descripcion de productos.

En este respecto, la buena practica de Regina Romero es la cantidad de detalle en torno a la
informacion técnica de cada modelo, se proporcionan detalles tales como la medida del tacén en
centimetros, caracteristicas (ejemplo: punta cuadrada, tapa tacon antiderrapante, etc), materiales,
corte, forro, suela, pegamento, aclaracién de si el modelo es hecho a mano o no, ajuste al pie y
horma.

REGINA ROMERO s @INKSALE® 1O MAS NUIVO

<o

l\ Esta horma viene amplio, pide media falla mds.
AGREGAR AL CARRITO
COMPRAR AHORA
Poypol visa [ €
Envio grotis en México y primer cambio sin como

DESCRIPCION

DETALLES

AJUSTE Y HORMA

‘ INFORMACION DE ENVIOS
0

Y También te podria gustar [ ]

Figura 149, Vista Reginaﬁmero, PDP, descripcion del producto 1
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Envio groti a todo México

REGINA ROMERO  w @PNCSAE®  LOMASNUEVO  COLECCIONES 24PATOS BOLSOS  AGCESORIOS . Sucor Qo &an

A DESCRIPCION +

ﬂ! = |
Medidas:
.. Materi
o

i derrapante

ipo Ante y Piel tipo Charol

o: A base de agua

Hi

Amano en México
Produccion limitada
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~a 3 .
Figura 150. Vista Regina Romero, PDP, descripcion del producto 2

Dentro de las buenas practicas que aporta Loly in the Sky es el estilo de escritura del parrafo
introductorio de la descripcion que busca generar cercania con el zapato ademas de la
descripcidn, color, altura del tacén, plantilla, punta e instrucciones de cuidado y limpiezas.
Algunos de los beneficios del producto los explican con iconografia, lo cual hace la lectura de
esta seccion mas amena y facilita la identificacion de los beneficios, como se puede observar en
la figura X.

Detalles

“NOHAY
Porque sabemos que necesitas unos Lolys que siempre te acompanen en todo

momentos. Te presentamos estos fiats, tan comodos con detalles de corazon y versatiles
que nunca querras quitartelos.

Descripcion: BALERINA PUNTAL ROJO HERRAJE CORAZON
Color: Amarilio

Altura (CM): |

Plantilla: PRECONFORMADA CONFORT

Punta: PICUDA

y limpieza: Si tus Lolys estan a con
tierra o polvo, puedes usar un cepillo de cerdas suaves para limpiarios. i no, utiliza una
toallita con tantita agua jabonosa y déjalos secar en la sombra.

Ve poe gy v A
o %, ‘e = %
% %&' "*9-*‘ are E{-«x

compra 100% segura por Shopify

Figura 151. Vista de la descripcion del producto donde utiliza iconografia para resaltar los
beneficios funcionales del producto ademas de otros beneficios como el primer cambio gratis y
la generacion de puntos para el club de lealtad.
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Contenido (imagenes).

Regina Romero.

En cuanto a las imagenes se refiere, consideramos los esfuerzos de Regina Romero bastante
notables; la calidad es tal que es posible apreciar la textura natural de cada material, incluso los
bordados. Al igual que Regina Romero, Nine West deberd salir de lo ordinario, ofreciendo tomas
con modelos a modo de inspiracion de uso, con outfits alineados al estilo de cada ballerina,
también incluir estas tomas de cuerpo completo en situaciones ordinarias donde el cliente
potencial podria usar el modelo. Esto ayudara a aliviar una tensién importante en la compra de
ropa-calzado en tiendas online: poder tangibilizar visualmente como se ve el modelo de tacon de
interés en situaciones reales, con inspiracion de uso.

Desde 1984, los majores zopatos

REGINA ROMERO v @PNCALL®  LOMASNUEVO  COLCCIONES w108 008 ACCESONOS Sorcon Qo an

TAUA: 22

nns 22 25 24 245 25 255

Esto horma viene amplia, pide media tolla mas,

AGREGAR AL CARRITO

COMPRAR AHORA

Parbol visa (B @B

Envio grati en México y primer cambio sin cose

DESCRIPCION -

DETALLES

AJUSTE Y HORMA . °

r® INFORMACION DE ENVIOS * .

Figura 152. Vista Regina Romero, PDP, imagenes

QOrganizacion de la informacion.

Regina Romero.

Una solida fortaleza de Regina Romero es la organizacién de la informacion, especialmente
ayudandose del uso oportuno de herramientas como pop ups para destacar ventajas competitivas
de la marca como 100% cuero, hecho a mano y envios gratis, haciendo el amable recordatorio
conforme se va navegando el e-commerce; pequefios grandes esfuerzos de posicionamiento.
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REGINA ROMERO ey
N
"

Figura 153. PLP Regina Romero, pop up.

Otra préctica novedosa, es tener un carrusel dindmico, a forma de pasarela virtual, sobre la
pagina principal, dando idea al usuario de la extensién de portafolio con el que cuenta Regina
Romero; adicional, permite una sutil interaccion con el usuario dandole la posibilidad de
reaccionar a cada modelo con un “me gusta”, asi al mismo tiempo se genera mas informacién
sobre los modelos mas atractivos para cada usuario.

Envio grofis o todo México

REGINA ROMERO wmn CINK SALL® LO MAS NUEVO COLECTIONES. ZAPATOS OISO ACCESORIOS Buscar Q © (0]
[ .
[ Ny
v ! T
U L]
R REGINA ROMERO EN: .

Figura 154. Homepage Regina Romero, carrusel dinamico.

Adicionalmente, para temas de cambios o devoluciones, dedica un landing particular para dar
seguimiento al estatus del proceso, desde que se hace la solicitud hasta recibir el nuevo modelo
en casa o0 la devolucion a la cuenta donde el usuario decida recibirla.
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REGINA ROMERO

Portal de Cambios

Fowered by loop.

Figura 155. Regina Romero, portal de cambios.

Envios.
Loly in the sky

Ofrece dos servicios de envio, el envio estandar de 4 dias habiles sin costo en compras superiores
a $1,199 o $99 para compras inferiores y el envio express en 48 horas con un costo de $140
pesos. Ofrece a su vez el primer cambio gratis, con una garantia de 15 dias después de haberse
recolectado el envio. La guia para el cambio se envia prepagada por correo electrénico con el
servicio de FedEx y ofrece la opcién de que el cliente se quede con la bolsa de viaje, aunque
haga una devolucion o cambio.



GARANTIA/CAMBIOS Y DEVOLUCIONES DE LOS PRODUCTOS

La garantia de los productos sera brindada directamente por Design LV, S.A. de C.V. Para aplicar la
garantia de las compras en linea se tienen 15 dias después de haber recibido tu paquete.

Las compras en tienda fisica tienen 30 dias para hacer un cambio o devolucidn, acudiendo a la tienda
donde se adquirieron, requerimos que lleves tu ticket de compra.

En compras Online no hay cambios ni devoluciones después de 30 dias naturales de recibir tu pedido.
Ya que nos contactes, te enviaremos una guia pre pagada a tu correo electrénico. Solo tienes que
imprimirla y pegarla en la caja donde llegaron los zapatos. Deberas dejarla en tu centro FEDEX mas
cercano. En cuanto nos lleguen tus zapatos te enviaremos un correo para iniciar el proceso de cambio ¢
reembolso. Los cambios estan sujetos a disponibilidad.

Cuando esté aprobado tu reembolso recibirds un correo indicandote que el importe se abonara a tu cuenta
bancaria en unos dias.

Ten en cuenta que el abono a la tarjeta de crédito depende siempre de tu entidad bancaria.

Al momento de enviarlos, por favor mandalo en su caja original (como los recibiste).

La bolsa de viaje es un regalito para tus cositas bonitas, quédate con ella

¢ En qué condiciones tienen que estar mis Loly para realizar cambios o devoluciones?

No pisados

No usados

No manchados

No marcas de talco

No dafiados

¢,Si compré mis Lolys en linea puedo acudir a tienda fisica a cambiarlos o devolverlos?

No, en compras en linea solo aplican cambios en linea.
¢ Tiene algiin costo hacer un cambio?

El primer cambio es gratis.

Figura 156. Términos y condiciones de cambios y devoluciones.

Medios de contacto.

Loly in the sky

159

Ofrece contacto a través de WhatsApp, Instagram, Facebook, Twitter ademas de poder mandar
un correo electrénico mediante los formatos dentro de la pagina web. El formato de contacto
permite adjuntar hasta 5 articulos. A su vez ofrece una seccién en la pagina web para poder
rastrear el pedido. Destaca la comunicacion de la marca con sus usuarias al dejar resefias

directamente en la pagina web.
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Analisis 4 categoria: plataformas.

CLP

Dentro del sitio del Landing Page de Nine West, se tiene que desplegar o hacer hover sobre la
categoria de zapatos, en donde sale el listado de categorias de zapatos como aparece en la
imagen a continuacion:

0% DE DESCUENTO EN TU PRIMER COMPRA
NlNE WEST NEWIN ©  ZAPATOS » BOLSAS v ACCESORIOS v TENDENCIAS v  REBAJAS v

ZAPATOS ALTURA DEL TACON

BOTAS Y BOTINES

T l VER COLECCION ‘

Figura 157. CLT de Nine West

Cabe destacar que Nine West acertadamente tiene una categoria de plataformas, un estilo que en
los Gltimos afios ha cobrado relevancia y constantemente tiene modelos en tendencia.

En términos del CLP, una buena practica a retomar de CASADEI es el lograr enganchar
visualmente al usuario mediante inspiracion visual del calzado a través de los subapartados
“Icons” y “Blade World”, herramienta que seguramente utiliza para impulsar categorias mas
rentables o de las que le interese aumentar la penetracion. Asi, su CLP no se conforma
Gnicamente con el estandar de la industria, sino que va un paso mas alla posibilitando al usuario
acceder también a colecciones y darse una idea de los modelos que podrd consultar en las
diferentes PLPs.
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RURSCHINE 1O OUN NEWALETTEN AND GET 16N OFF YOUR FIRET OBDENY (ON FULL #AICE PRODUCT) x

CASADEI 4 L

B AR IS BORN

Figura 158. CLP CASADEI.
Naked Wolfe

Desde la pagina de inicio Naked Wolfe utiliza video en full screen y te fuerza a elegir entre la
seccion de Mujeres y Hombres para personalizar la experiencia.

- - =1
e e s U
Figura 159. P4gina de inicio de Naked Wolfe
Posteriormente, utiliza imagenes tamafio completo entrando a la categoria “Womens” mostrando
sus modelos clasicos o de temporada. Las plataformas son prominentes al ser la especialidad de
la marca.

Al igual que las demas marcas, muestran una imagen publicitaria al lado de las categorias. Un
punto interesante para la marca es que tiene una categoria llamada “Shop instagram”. que al
seleccionarla permite visualizar fotos de personas en instagram que utilizan el calzado de la
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marca y puedes comprar los modelos que se muestran en las fotos de instagram. También
cuentan con una categoria “Vegan”, lo cual consideramos interesante ya que de acuerdo con
Ipsos 51% de los consumidores mexicanos prefieren comprar marcas que reflejen sus valores
personales (Ipsos, 2021).

NAKED WOLFE

Figura 160. CLT de Naked Wolfe, donde se visualiza la categoria “Shop Instagram”y “Vegan”.

o

P

Seleccionamos en esta ocasion la categoria de zapatos denominados como “Plataformas”, al
hacer clic en la seccién, se despliega la siguiente informacion del PLP:

Yow DE DESCUENTO EN TU PRIMER COMPRA

NINE WEST  newi . zassos « sousas v accesonios v revosneiss v sesasss « Ba 208

PLATAFORMAS

= =3 =3
& 1

=
N\

\)

- -

SANDALIA DF TACON CORRIDO HALLENAS NUDE NING WEST

& TACON CORRIDO HALLE

s MARFIL NG

WEST  SANDALIA DE TACON CORRIDO HALLENAS NEGRO NINE WEST ﬁ@

Figura 161. Vista PLP de Nine West

Dentro del listado encontramos 49 productos o SKUs, no todos incluyen descuento, pero cuando
lo hacen no estan incluyendo el porcentaje de precio que se estd descontando, y si estan
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mostrando el precio anterior tachado, con letras en rojo con el precio real, adicionalmente la
imagen del zapato es acompaiiada de un botdn rojo cuadrado de “Oferta”.

Aunque una marca de la competencia llamada ASOS, no lo esta haciendo mejor en cuanto al
PLP, si se puede destacar que lo que estan haciendo bien es el SEO, dado a que, si buscas
“Platform Shoes” en Google directamente, son el primer resultado al menos en México de
manera organica. Se resalta el significado de que tengan el mejor lugar en el SERP, puesto a que
ni siquiera ofrecen la categoria de ese tipo de zapatos desde su homepage, si no es un filtro o
blsqueda de este tipo de zapatos.

GOOgle platform shoes

asos.com
htips:/Awww.asos.com > shoes > cat * Traduc

Women's Platform Shoes - ASOS @
‘ ' [

Discover platform shoes with ASOS. Shop from a range of platform shoes, platform boots and other
platform shoe styles
Load more - Load previous - Page 4

@ amazon.com
hitps://www.amazon.com > platfor. Traducir esta pagina

Platform Shoes - Amazon.com &
Unisex-Adult Classic Crush Clogs ] Platform Shoes. 4 4 out of 5 stars 362. $54.95% ..

© hottopic.com
https://www.hottopic.com » girls ¥ Traducir e gina

Women's Platform Shoes - Hot Topic @

ala-h A

Whether you want a subtle lift into your style or a way to skyrocket your look, Hot Topic's collection of
Platform Shoes has got you (and your feet) covered

Figura 162. Resultados de la busqueda en Google de “platform shoes”
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Entrando a otros resultados, ya en México, podemos encontrar que el resultado del SERP para la
busqueda de “Zapatos de Plataforma”, el primer resultado es Nine West, seguido de Coppel.

Zzapatos de plataforma

@ ninewestmexico.com
hitp: ewestmexico.com > collections > plataformas

Zapatos de plataforma para mujer - Nine West y Westies

Sheae. .

En Nine West México encontraras las plataformas que van con tu estilo. jEntra ahora mismo! Pide en
linea y recoge en nuestra tienda

© coppel.com
https:/www.coppel.com » zapatos-plataforma-para-m.

Zapatos con plataforma para mujer - Coppel.com

;j?Q

Preguntas relacionadas

¢,Como se les llama a los zapatos de plataforma?
¢,Como se llaman los zapatos negros de plataforma?
¢Qué es una sandalias de plataforma?

¢Quién invento los zapatos de plataforma?

Figura 163. Resultados de la busqueda en Google de “zapatos de plataforma”

Coppel es una marca de una empresa mexicana, originaria de Sinaloa, que desde su landing page,
es imposible llegar a la divisién de zapatos con categoria de plataformas. Sin embargo, desde el
buscador de Google, aparece como el segundo resultado en el SERP, y aunque no tiene una
landing page como tal, si tiene su resultado de bisqueda de zapatos de plataforma con 139
SKUs.
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Plataformas

Filtrar por

$559

Sewd .

Figura 164. Vista PLP de Coppel
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CASADEL.

La PLP de CASADEI es, por mucho, una de las mas innovadoras con las que hemos tenido la
fortuna de toparnos; utilizar un encabezado para describir brevemente la categoria, con un tono
aspiracional, que acomparfia con referencias visuales del tipo de calzado con el que el usuario se
encontrara. Por otro lado, al momento de desplegar los pares dentro de la categoria, permite una
navegacion “seamless”, pues no es necesario entrar a una PDP para poder ver el par de zapatos
desde mas de un &ngulo, basta con pasar el mouse sobre el par de interés para interactuar con un
carrusel de imagenes; asimismo, desde la PLP es posible conocer las tallas en inventario, el
descuento en términos absolutos y en porcentaje.

Adicionalmente, cuenta con la funcion de “compra rapida”, mediante la cual se puede agregar el
par de interés al carrito sin la necesidad de salir de la PLP, es posible consultar y elegir: color,
talla, asi como agregarlo a “la lista de deseos” e interactuar con un carrusel basto de distintas
tomas.

CASADEI " x

“asadei platform hecls are the
Jerfece macch of elegance and
fomfors, without sucrifcing

K
A ~ A

Figura 165. PLP CASADEI 1
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Figura 166. PLP CASADEI 2

ROCK

Figura 167. PLP CASADEI Compra Répida.

Los PLP no cuentan con filtro e inmediatamente comienzan con una vista de mosaico donde se
pueden observar los diferentes modelos. El PLP tiene distintas buenas préacticas interesantes. Al
entrar al sitio desde un inicio detecta desde qué pais se estd navegando y transforma
automaticamente los precios a la moneda local. En este caso, convirti6 los precios
automaticamente de dolares americanos a pesos mexicanos. También destaca que en distintos
modelos al hacer hover sobre la imagen se activa un video donde la modelo camina y da una
vuelta en 360° para poder apreciar el modelo desde todos los angulos y en movimiento.
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Figura 168. Still del PLP de Naked Wolfe que muestra parte de la animacion del paso 360 de la
modelo con una de las botas con plataforma.

PDP

Coppel

Dentro del PDP, se utilizara de referencia a Coppel como ejemplo para la pagina de descripcion
del producto, puesto a que tienen un formato distinto de presentacion del producto, que, aunque
es dividida en dos partes, como la mayoria de las paginas, también tienen informacion relevante
y de mucho valor para el cliente.

B Coppel Todoetatto H < |

Departamentos v  ®Ofertas v  Exclusivos enlines v Servicios v

inicio / Mujeres | Zapstos para mujer | Plataformas / Sandslias Casusles York Team Poko Club para Mujer

Sandalias Casuales York Team Polo
Club para Mujer

$559
£5] Cémpralo con crédito Coppel desde
33

Cantidad

Consultar disponiblidad en tiends @

Beneficios

Figura 169. Vista PDP de Coppel
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Lo mas importante es la seccion denominada Beneficios, que incluye el tema con mas valor para
el cliente que es una garantia de dos afios por el producto. Adicionalmente puedes comprar y
recoger en tienda, en donde ademas se tienen envios gratis a partir de compras de $500 MXN.
Asi mismo, puedes solicitar que el pedido lo recoja o lo reciba alguien mas que no sea el
comprador. Un Gltimo punto que destacar es que la compra te genera “dinero digital”, por lo que
seria interesante conocer mas del tema.

Beneficios

Envio gratis a partir de $499
Recibelo de 2 a 7 dias

Entrega en tienda
Compra y recoge en tienda
Conoce como funciona

2By

Gana Dinero Electrdnico
Este producto te regala dinero electrénico

-]

Conoce como funciona

Cambios y garantia
Hasta 2 afios de garantia
Mas informacion

Compras seguras
Tu informacién esté protegida
Mas informacion

Compra con tu Crédito Coppel
Mas informacion

7 & ®

Figura 170. Detalle del PDP de Coppel donde muestra la lista de beneficios para las compras a
través del portal coppel.com

Una excelente practica que hasta el momento no habiamos visto dentro de la categoria de
calzado es la posibilidad de navegar entre pares de zapatos sin salir de la PDP; es decir, sin tener
que entrar a cada par de interés desde la PLP, esto es posible gracias al boton de “siguiente”
ubicado justo arriba del nombre de cada modelo.
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Al igual que muchas péginas de la categoria, la organizacién del PLP estd dividida en 3
columnas. A diferencia del resto de las paginas destaca que en la segunda columna
automaticamente reproduce el video con la vista 360 del calzado con la modelo utilizando el
calzado. Las imégenes son en gran formato para que se pueda apreciar de mejor manera el
producto, lo cual da una experiencia inmersiva que permite ver a detalle el calzado. En la
columna derecha tiene un menu desplegable con tallas, descripcion de producto, guia de talla y
politicas de envio y devoluciones.

NAKED WOLFE

Figura 172. PDP de Naked Wolfe
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Al hacer scroll sobre la pagina se pueden apreciar mas imagenes del producto. Otra buena
practica que diferencia a Naked Wolfe de la categoria es que dentro de las fotografias del
producto utiliza fotografias de modelos utilizando el calzado ya estilizadas y con un estilo similar
a un editorial de moda, lo que permite al consumidor visualizar cdmo se veria el modelo e
imaginarse como combinarlo o poder utilizarlo a su gusto, ademas de identificarse con la estética
de la marca ademés de mostrar un carrusel de fotografias de instagram con personas utilizando el
modelo. Esto Gltimo muestra una oportunidad para que Nine West desarrolle mejor la identidad
de marca y cercania con su audiencia, especialmente para la marca de Westies por el perfil al que
va dirigido.

NAKED WOLFE P - .

@NAKEDWOLFE

ARLLA

Figura 173. Vista inferior del PDP con fotografias de producto estilizadas como editorial de
moda, asf como el carrusel de redes sociales.
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Filtros

Dentro de los filtros que se tienen se pueden observar los anteriormente detallados en otras
categorias mas, los tipos de productos: Sandalias con Plataformas (2 SKUs), Sandalia de Tacén
(15 SKUs) y Zapato (32 SKUs). Lo anterior es algo confuso puesto a que todos los zapatos
deberian tener plataforma, no solo las sandalias, por lo que seria interesante repasar esta
informacion para hacerla mas clara.

Marca Vv Tipo de producta ~ Color v Precio ~

TIPO VISTA E Sandalia Con

Plataforma (2)

Sandalia De Tacon

Corrido (13)

Zapato (32)

( Filtrar por )

Figura 174. Vista de los filtros de Nine West, para seleccionar por tipo de producto.

En cuanto a filtros, se seguird comparando con Coppel para denotar todos los filtros accesibles
que tienen que son:

Género

Tipo de Producto
Precio

Talla Zapateria
Marca

Color

Rebaja
Exclusivo en Linea
Nuevo

Estilo

Corte

Promocién
Nuevo
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e Vendedor

Adicionalmente se puede ordenar por Relevancia, Marcas, Nombre, Menor Precio, Mayor Precio
y Lo mas nuevo. Asi mismo puedes visualizar como lista 0 como mosaico el PLP y puedes
seleccionar cuéantos articulos por pagina quieres ver, en donde las opciones son de 12 a 72
articulos.

En términos de filtros, CASADEI también tiene practicas que es de vital importancia Nine West
capitalice, desde la PLP se tiene la posibilidad de filtrar por materiales, altura del tacén,
coleccion, ocasion, paleta de colores (verano, otofio, invierno, primavera), ademas de por
temporada; hecho que no habiamos visto con ninguna otra marca al momento.

CASADEI v b

ANA

Figura 175. CASADEI filtros.

Promociones y descuentos

Si bien CASADEI al ser una marca de lujo no incursiona en demasiadas promociones ni
descuentos, una practica que valdria la pena explorar es la bajada de precios impulsando la
coleccion “recién llegados”, a fin de romper con el estigma de que un modelo nuevo es
préacticamente inalcanzable.
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= 4

A

CASADEI

Getting ready for Spring!
15% off on new arrivals
with the coupon code SPRING1S

BUY NOW

Figura 176. CASADEI descuentos.
Naked Wolfe

La marca Unicamente utiliza los descuentos en temporalidades como Black Friday y final de
temporada/stock. Como buena préactica hace facil ubicar los productos que tienen descuento
desde el CDP en su propia categoria, lo que facilita ubicar los productos en promocidn.

Shoes

FINAL PAIRS SALE

New Arrivals
Festival Season
Boots

Sneakers
Loafers

Heels

Figura 177. Close up del listado de categorias con la seccion “Final pairs sale” resaltada.
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Medios de pago
Coppel

En cuanto a pagos podemos encontrar dentro de Coppel que se cuenta con crédito Coppel, y
promacionan el uso del codigo de seguridad dindmico para compras en Internet.

Genera tu
cédigo de seguridad dindmico (CVV)
para que tu compra sea exitosa.

Hazlo desde la App de tu banco.

Figura 178. Promocional sobre codigo de seguridad dindmico de BanCoppel

Puedes elegir una de las siguientes formas de pago:
- Crédito Coppel
- Tarjeta de Crédito o Débito
- Efectivo en Establecimiento
- PayPal

Datos de entrega Forma de pago Revisar orden

Forma de pago

Elige tu forma de pago

Elige el método de pago v

Elige el método de pago

Crédito Coppel

Tarjeta de crédito/débito
Efectivo en establecimiento
PayPal

Figura 179. Detalle de formas de pago de Coppel.com
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Ademas de ofrecer los métodos de pago tradicionales: tarjeta de crédito o débito, da la
posibilidad de hacer pagos con AliPay, WeChat y Amazon Pay, también habilita transferencias o
depositos, para aquellos usuarios que temen compartir su informacion bancaria por Internet, por
ejemplo, practica de la que podria beneficiarse Nine West.

0P wvisa G0 "

|

¥ P PayPal ¢

amazon pay

(] =2
#Poyral

amazonpay »

Figura 180. CASADEI métodos de pago.

Ademas de las opciones de tarjeta de crédito permite otra opcion de crédito a través de la gestora
de pagos online Sezzle, aunque esta opcion Unicamente esta habilitada para residentes de Estados
Unidos y Canada.

Por otro lado, la marca comercializa sus zapatos en dolares americanos, sin embargo, por medio
de la IP detecta el pais desde el que se esta consultando el sitio web y ajusta la visualizacion de
los precios a la divisa que corresponda al pais; en el caso de México muestra los precios en pesos
mexicanos. Esta iniciativa incrementa la usabilidad del sitio al mejorar la experiencia de los
usuarios mostrando el contenido en sus propias divisas.

Descripcion de los productos

CASADEI logra un extraordinario trabajo con la redaccion de descripciones, por mucho,
aspiracionales, que ademas logran transmitir los beneficios funcionales de cada par de zapatos,
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asi como inspiracion de uso, a través de una retdrica que lleva al imaginario del usuario los
posibles escenarios donde podria utilizar el par de zapatos de su interés.

CASADEI ] L Q v N

g

ADD TO BAG

n overwhelming

sandal bids

n antique

Figura 181. CASADEI descripcion plataforma.

Contenido (imégenes)

Ademés de las fotografias en gran formato que utiliza a lo largo del sitio, lo destacable de Naked
Wolfe que puede aprender Nine West es aprovechar el contenido que generan influencers y
consumidoras en las redes sociales para ilustrar los calzados, a la vez que funcionan como
plataformas de compra. La seccidon que la pagina dedica a compras en instagram resulta
interesante para alimentarse del contenido de los prosumers.
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NAKED WOLFE o n 1y sacurin

@nakedwolfe

Spice Red Patert

©1ueshanaing wearing this years hotiest bodt,
the //SPICE RED PATENT/ shop the lock at
NokedWaolfe.com

N Y g =
Figura 182. Detalle de las imagenes de instagram con el calzado de Naked Wolfe. Al abrir una
imagen muestra el modelo que aparece en la foto, nombre del modelo, botén de compra que
redirige a la pagina del producto y los créditos a la imagen del usuario.
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Organizacion de la informacion

En cuanto a organizacién de la informacion consideramos que no es amigable la pagina de
Coppel, sin embargo, lo que si es bueno, es su SEO, estan publicando e indexando correctamente
todas las palabras para que el buscador los tenga en cuenta dentro de su algoritmo, se expone lo
anterior con el objetivo de demostrar que Nine West esta haciendo un mucho mejor trabajo que
la competencia en este rubro.

CASADEI logra organizar la informacién de forma muy intuitiva y alineada a las necesidades
del consumidor y de su posicionamiento como marca; donde da protagonismo a las pistas
visuales a través del carrusel dinamico de iméagenes, le sigue una amplia descripcidn aspiracional
ad-hoc a cada modelo (contrario a Nine West que ha utilizado descripciones genéricas), y cierra
con una ficha técnica de cada par; adicionalmente, integra un carrusel con sugerencias de pares
de zapatos basados en las blsquedas e interaccion previas del usuario.

" 0 N NN

Figura 183. CASADEI PDP

La marca como tal no cuenta con una categoria de plataformas, ya que méas del 60% de su
catalogo de zapatos consiste en plataformas y es conocida por ello, por lo cual encontramos los
siguientes SKUs por categoria para mujer:
e Botas: 44
Sneakers/tennis: 39
Loafers/mocasines: 6
Tacones: 47
Sandalias: 4
Slides o chanclas: 9
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Este caso es particular dada la especialidad de la marca, sin embargo, es recomendado que se
pueda filtrar por altura de plataforma.

Envios

El envio se hace mediante FedEx con un periodo de 4 a 6 dias habiles con un costo de USD $10.
Considerando el costo de los zapatos es correcto usar un servicio de mensajeria instantanea para
dar seguimiento al envio. No existen envios gratis, lo cual puede ser un inconveniente.
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Anadlisis 5 categoria: satchel.

CLP

Dentro del apartado “Bolsas” aparecen Unicamente 4 categorias entre las que se encuentra
Satchel. Al igual que en los zapatos, las categorias van acompafiadas de una imagen con un
enlace para bolsas donde se muestra toda la categoria completa sin subcategorizar.

BOLSAS v ACCESORIOS v TENDENCIAS v  REBAJAS v BQ 2

BOLSAS
Tote
Satchel
Mochilas
Crossbody

ESTILO ICONICO t‘

!

COMPRAR AHORA

Figura 184. Categoria Bolsas de Nine West.

Steve Madden al igual que Nine West también expandi6 su linea para incluir bolsas y accesorios.
En el caso de las bolsas, también incluye la categoria Satchel, aunque a comparacion de Nine
West que solo tiene 4 categorias de bolsos, Steve Madden utiliza 8 categorias, ademas de incluir
una opcion para poder visualizar todas las bolsas

STEVE MADDEN

MUIERES BOLSAS HOMBRES NiRos COOL PLANET CAN

TODAS LAS BOLSAS
CROSSBODY
MOCHILAS

TOTES

SATCHEL

BELTBAGS
CLUTCHES
CARTERAS

BOLSAS DE HOMBRO

A -
Figura 185. CLP de Steve Madden
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Para comenzar, cuando uno hace la biisqueda de “bolsas coach”, es impresionante ver el primer
resultado “Patrocinado”, es decir no organico, por la razon del titulo del anuncio que menciona
lo siguiente: “70% de descuento en seleccionados”.

coach bolsas

sefiador @

mx_coach.com

Coleccion San Valentin
Conoce la nueva Coleccién. Regala con el Corazén

Bolsas
La Mejor Cs de la Temporada. Condcela y Enamor:

Figura 186. Google SERP “coach bolsas”.

Posteriormente al hacer clic en la pagina, uno es recibido con un video directo de YouTube, y en
lugar de permitirte ver el video, inmediatamente muestra un cupén que puedes hacer vélido para
la primera compra con la condicion de registrarse.

NO TE PIERDAS DE NADA

.1 10% de descuento e ¢

Figura 187. Pagina de Inicio Coach (Landing Page).
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Posteriormente algo que hacen bien es tener un apartado que esté cien por ciento dedicado a ser
una Guia de Bolsas, 0 una guia de compra para las personas que buscan bolsas, es interesante
nGmero uno que la tengan, puesto a que es la primera vez que vemos algo asi.

COACH

La guia de bolsas de Coach

s W - B - &

Figura 188. P4gina de Guia de Bolsas de Coach.

Una de sus secciones que tienen en el listado como cuarto resultado, son las bolsas tipo Satchel,
hacen una breve introduccién y mencionan los productos haciendo una descripcion de los
materiales y estilos que tiene la categoria.

COACH we " o " " R AN

Satchels

Figura 189. Pagina de Guia de Bolsas de Coach, cuarta seccion referente a las bolsas tipo
Satchel.

Adicionalmente al hacer clic en “Compra Satchels”, nos despliegan todos los SKUs que tiene la
marca para nuestro pais.
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Figura 190. Pagina de Resultados de Bolsas Tipo Satchel, mostrando todos los SKUs de la
marca.
Farfetch
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FARFETCH logra una ejecucion impecable de su CLP, donde para el segmento “bolsas”
primeramente hace una categorizaciéon con el apartado genérico “bolsas”, que incluye +10
subcategorias de bolsas, y otro titulado “colecciones icOnicas”, que, como buena marca de lujo,
apela a lo aspiracional; también, como se ha comentado en reportes previos, consideramos una
préctica inteligente, la inclusion de imagenes de referencia desde el CLP, dando al usuario una
idea de lo que puede esperar del apartado, y apalancandose de dicha herramienta para impulsar

subcategorias de su interés, en este caso “novedades”.

- FARFETCH waoa

Figura 191. CLT de FARFETCH
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Al igual que en zapatos, el PLP comienza con el nombre de la categoria sobre fondo negro y da
la opcion de visualizar los modelos en vista mosaico o lista. Para satchels se muestran un total de
224 productos.

NINE WEST  wowm o zamsros o sousss o acesomos v revoewcias « seanns v RQ ao@

SATCHEL

BOLEA DE MANO NGBasw

Figura 192. PLP de Nine West '

A comparacion de Nine West y Westies, Steve Madden tan solo cuenta con 21 modelos. Sin
embargo, la pagina de Steve Madden tiene aspectos interesantes en su PLP. Al abrir el PLP todos
los filtros

aparecen desplegados del lado izquierdo. También tiene una opcién para ocultar los filtros y
enfocarse solo en ver las bolsas.
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Figura 193. Del lado izquierdo se muestra la vista PLP con los filtros disponibles y del lado
derecho la misma pagina con los filtros ocultos.

Las resefias por parte de los usuarios aparecen debajo de cada producto con la escala de 5
estrellas seguido de un paréntesis con el nimero de resefias. Otro aspecto interesante es que tiene
diferentes formas de organizar el PLP:

Mas populares

Menor a mayor

Mayor a menor

Mas nuevos (default)
Mas antiguos

Alfabético A-Z
Alfabético Z-A
Valoracion de los clientes

Para llegar al PLP, uno debe llegar a la Landing Page, y posteriormente hacer hover sobre la
seccion de Mujer; de ahi se despliega un area con opciones de Zapatos de Mujer, Bolsos de
Mujer y Accesorios para Mujer. Esta division de categorias es llevada de manera correcta y
enaltece las especialidades a la cual esta enfocada la marca, se considera una buena practica que
otras marcas no tienen necesariamente. Una vez dentro de la secciéon de Bolsos de Mujer,
podemos seleccionar Satchel, por ser los productos que analizan para este caso.
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QAD

Proda Fidellly _Mojer v Hombre v +Sie7e « lookBosk Guide Tabos Esencio Proda «  Avances P23« #MiEsiloPioda

Zapetos de mujer Bolscs de muier Accesarios para muper

o

Figura 194. Landing Page Prada, seccion de Mujer, categorias dentro de la seccidn.

El PLP de Prada esta conformado Gnicamente por 7 SKUs, de los cuales se pueden revisar los
descuentos de cada una de las bolsas, desde el listado, con descuentos desde un 30% de
descuento, hasta un 50% al menos para la categoria en cuestion, en donde adicionalmente hay
una barra que casi es imperceptible que menciona que tiene un descuento adicional, que al
parecer te da un 10% de descuento extra al descuento original.

QARrRB

Prada

Prada Fidelity Mujer v Hombre v +Sie7e v lookBook Guia de Tallas Esencia Prada ~  Avances Pv23 v  #MiEstiloPrada

SATCHEL

Filtrar por

$5,934.60 90 $4,495.00 ‘- - $5,934.60 o $6,923.70

aqui.

Figura 195. Vista del PLP de Prada



187
Adicionalmente de que igual que Coach, son muy pocos SKUs, podemos resaltar que es
interesante conocer que puedes seleccionar el producto, no solo para compra rapida o para enviar
al carrito, sino, ademas, para poder agregarlo a una seccion llamada “Comparar”, lo cual te
permite como menciona el nombre, compararlo con otro articulo que sea o no de la categoria.
Consideramos lo anterior una buena practica que Nine West pudiera replicar en su sitio, puesto a
que es interesante que las personas pueden utilizar esta herramienta.

ARIADIR A CARRITO

COMPRAR AHORA

] iadir para comparar LAl
Figura 196. Vista boton de “Afiadir para comparar” en PLP Prada.

El acomodo de la PLP es muy limpio y alineado a las necesidades de navegabilidad; al inicio de
la landing page se incluye una breve descripcién con tono relajado pero aspiracional sobre la
relevancia de la categoria en la vida del usuario. Posteriormente, volvemos a ver la practica de
dar la posibilidad de ocultar los filtros para enfocar toda la pantalla a visualizacion de las bolsas.
Posteriormente, conforme se explora la PLP, encontramos el uso de banners a fin de comunicar
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otras categorias relacionadas de interés, a fin de empujar visitas y compras de impulso, como
“los destacados de la temporada”.

FARFETCH waoa
BOLSAS PARA MUJER

SRR EEE I

Ve
-

Figura 197. PLP FARFETCH1

FARFETCH VA o8

BOLSAS PARA MUJER
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W e o

Figura 198. PLP FARFETCH 2
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FARFETCH waoa

Figura 199. PLP FARFETCH 3
Versace

Una practica innovadora en términos de PLP es el acomodo horizontal por modelo de bolsa,
iniciando con una imagen inspiracion de uso, con corte aspiracional; es algo con lo que no
habiamos cruzado en ninguna otra categoria, pero parece sumamente interesante, pues llega a dar
la impresion de que ya estas dentro de una PDP, permitiendo al usuario ver bastantes detalles
desde la PLP.

WOMEN'S BAGS

Figura 200. PLP VERSACE
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Otra marca que utiliza el recurso de “compra rapida” es NORDSTROM, practica que nos parece,
ademas de innovadora, Gtil desde que no es necesario que el usuario llegue a una PDP para
conocer los detalles de cada producto como: color, tallas disponibles, tamafio, entre otros.
Haciendo de la experiencia de navegacion una mucho mas fluida y llevadera.

Figura 201. PLP NORDSTROM

PDP

El formato es el mismo que se utiliza para calzado. En el caso de las bolsas se incluye una foto
con la bolsa abierta para poder visualizar la estructura interior, que es un acierto, ademas de otra
toma con las medidas de la bolsa, similar a la de los zapatos. Sin embargo, las medidas pueden
no ser suficientes para visualizar el tamafio de la bolsa, por lo que se recomienda incluir una foto
con la bolsa y una modelo para ilustrar la proporcion de la bolsa respecto al cuerpo humano, lo
cual se hace para algunos de los modelos, pero seria importante incluirlo para todos los modelos.

NINE WEST  stwim~ zaswios < soutas < scesionos «  rosocncis « acsaias Ba . 0@

BOLSA DE MANO NGTn8506 PAISLEY
NEGRO NINE WEST

249900 § 2124

DESCRIPCION

Boliade
extampad

Figura 202. PDP de Nine West donde se observa la toma aérea de la bolsa que permite ver su
interior.
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En la version para celular la imagen aparece en la parte superior y la navegacion de la galeria se
puede hacer con un swipe o presionando las flechas de navegacion, lo cual lo hace amigable para
el usuario.

g487Ba - BB 63%a

00 @ ninewestmexico.com/products/ (&

ENVIO GRATIS EN COMPRAS MAYORES A
$1,299

NINE WEST BaOg =

D

\ >

BOLSA DE MANO
HOWTH2 NAYLEA
MARINO WESTIES

$2,59900 $2,209.00
Impuesto incluido

Paga en 6 quincenas, sin pago inicial con ® kueski

Figura 203. Vista de PDP en plataformas mdviles de Nine West para ilustrar la navegacion de
la galeria de imagenes y las fotos con modelos

Para la marca Prada, en la seccién de PDP, podemos mencionar que es muy parecida a muchas
otras empresas, puesto a que se divide en dos secciones, una del lado izquierdo con el producto y
sus fotos, y la segunda seccién con precio y una breve descripcion del producto o nombre de
este.
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Prada Fidelity Mujer ~ Hombre v +Sie7e v lookBook Guia de Tallos Esencia Prada +  Avances Pv23 v #MiEstiloPrada

BOLSO
0% BAND(

$5,934.60

Figura 204. Vista de PDP de Prada

Algo que no se ha observado frecuentemente en otros lugares, pero si es una buena préctica, es
poner al producto como Prada lo hace, con ademés de fotos de este de diferentes angulos, poner
accesorios u otros productos que combinen con el estilo u outfits que incluyan el producto. La
imagen anterior, por ejemplo, nos ensefia que bajo la misma linea de producto no solo tienen la
bolsa tipo satchel, sino dos productos, un zapato blucher y adicionalmente un botin, los tres
anteriores productos en piel napa bicolor.

La organizacion del PDP se mantiene en 3 columnas, aunque hay dos aspectos interesantes a
retomar. El primero es el uso de la navegacion con scroll de la galeria de imagenes, lo cual lo
hace mas amigable con el usuario. También se mantiene la navegacion haciendo clic en las
imagenes. Mantener estos dos estilos de navegaciéon mejora la usabilidad y la experiencia de
navegacion en una desktop. En navegadores moviles la vista de la galeria se hace mediante
swipe, aunque en este sentido Nine West tiene mejores practicas al mantener dos maneras de
navegar la galeria.

El otro aspecto que destaca de Steve Madden es que las fotos con modelo se muestran de cuerpo
completo y un vestuario para estilizar las fotos. Al mostrar la modelo de cuerpo completo y
estilizado permite crear una imagen mas identificable frente al consumidor que cuando no se
muestran rostros. Sin embargo, se recomienda utilizar modelos mexicanas, contrario a las
modelos que utiliza Steve Madden cuya fisionomia no es similar al promedio nacional y puede
ser una barrera al momento de generar identificacion con la marca y el producto.
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iNo olvides tu descuenta. X BCHIFFON CAMEL ARADIR A FAVORITOS

| BCHIFFON
v CAMEL

n e s sl

D

8-

Pagaen 5 plazos con | aplazo/g  Comoce mis.

COLOR - CAMEL $ 1,889.30 & 2.699.00

Paga en 6 quincenas, sin pago inicial con & kueski

iConécenos!

- |

Detalles del producto -

—e s =P =

La medida perfecta para ser tu bolsa de diario. Con un
disefo elegante ideal para combinar con todas tus prendas.

* Material sintético
* 34.798x 25.4 x 13.97 con una correa de 34.2 y una asa de 12.7 cm
* Monedero incluido

TABLA DE TALLAS +

ENVIOS Y DEVOLUCIONES +

o

Figura 205. Vista PDP que ilustra la navegacion de la galeria por scroll y las fotos con modelo
de cuerpo completo.

Farfetch

FARFETCH logra una muy buena ejecucion de las PDP, donde el protagonista absoluto es el
producto via las imagenes; que no so6lo muestra varios angulos de cada bolsa, sino que logra
hacer venta cruzada a través de la herramienta “ver el look™, donde no s6lo brinda inspiracion de
uso, sino que logra llevar al usuario a la compra de otras categorias.

Otra buena practica es el hecho de poder ver la fecha estimada de arribo desde las PDP, hecho
que otros proveedores s6lo muestran una vez que el usuario se encuentra en el check-out.



194

FARFETCH

.

Figura 206. PDP FARFETCH

FARFETCH

n o /\
‘ |
Figura 207. PDP FARFETCH,—compIeta el look.

Aunque la pagina de TOUS nos pareci6 un tanto genérica, rescatamos la posibilidad que ofrece a
los usuarios de elegir regalar un producto, haciéndolo toda una experiencia a través de empaques
sumamente elegantes que puedes elegir desde la PDP.



Tous NOVEDADES  PRODUCTOS  COLECCIONES  IDEAS DE REGALO

LISTO PARA REGALAR

Figura 208. PDP TOUS donde se muestran las opciones de empaquetado de los productos para
regalos.

Nordstrom

Otra marca que logra una impecable ejecucion de ventas cruzadas en NORDSTROM, quien,
posterior a comunicar toda la informacién relevante sobre un modelo de satchel, ofrece el
apartado “formas de estilizar este modelo”, brindando no sdlo inspiraciéon de uso, sino la
posibilidad de conseguir el look completo dentro del mismo sitio web.

STYLE IDEAS FOR THIS ITEM

Out and About . Errands Kind of Day Inthe Offce ‘ CASUAL CHIC

¥ nordstr Muyl  chantalbelanger by nords lmvnuy!  barbheffern

I i A

X395

MIXN 608265 MIOU8099.34 XN 4,034.82

all all all

MXN 45,0161 MXN 646708 MXN 700607 XN 15,206.63 MXN13,79.08 MXN 630954 MEN 26,388.15

- S .

MXN 46,430.90 0341 MK ) MXN 46,4090 MEXN 12,4890 MXN 46,4909 XN 8,000.82 MXN 4643090

=
Filtro 209. Detalle de PLP de Nordstrom donde muestra diferentes combinaciones del satchel
con otros articulos de la tienda y cada imagen es un enlace a los PLP de los productos.
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Filtros

Los filtros de Steve Madden estan estandarizados para toda la pagina. Utiliza 5 filtros: Talla,
Color, Estilo, Precio y Valoracion del cliente. Si bien el filtro de Talla tiene mayor sentido en la
categoria de zapatos, para bolsos no es relevante y podria ser mejor reemplazado por un filtro de
Tamafio para categorizar a las bolsas por mini, chico, mediano, grande y extragrande. El filtro de
color muestra los tonos de manera visual junto con el nombre, sin embargo, mantiene los
nombres de los tonos en inglés, lo cual no es amigable para el piblico mexicano, ademas de que
algunos colores utilizan el nombre en mayUsculas y otros alternan mayusculas y minusculas sin
una jerarquia clara.

El filtro de precio muestra dos campos para ingresar cantidades y flechas para subir o bajar la
cantidad, sin embargo, no funcionan correctamente porque no cuentan con el espacio para
ingresar las cantidades y al usar los botones muestra un error en inglés, lo cual es una falla de
usabilidad para el sitio de México.

Precio A

$( ¢ )-$( 2 ) >
Please fix price range

$1000 - $1250 (1)

e — A m =

Figura 210. Filtro de precio en Steve Madden. llustra el error en los campos de precio y el
mensaje de error en inglés.

El filtro de valoracion del cliente permite filtrar los resultados entre los productos mejor
evaluados y peor evaluados. Muestra la escala likert de estrellas y el paréntesis muestra el
ntmero de productos con la valoracion asignada.
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Valoracion del cliente ~
(9)
o mas (12)
o mas (12)
omas (12)
omas (12)
Figura 211. Filtro de valoracion del cliente con escala likert de 5 estrellas.

Tous

Si bien, como se ha comentado anteriormente la pagina de TOUS “cumple” en términos
genéricos, si logra incorporar practicas innovadoras en sutilezas como los filtros, donde posibilita
un filtrado en funcion de la entrega del producto en el mismo dia; facilitando la navegacion de
aquellos que requieren de un articulo con urgencia.

TOUS SYLVIA

Mostrar solo productos con entrega en el dia. 1

M /
i 1 ’/f.’
\i‘%v P/

SN

‘&:z.

F. iéura 212. Filtro T OUS, “mostrar solo productos con entrega en el dia”.
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Otro filtro que haya Util y revolucionarios es el de NORDSTROM, que permite segmentar los
articulos en funcion de sus caracteristicas como: asas, corddn, cadena, bolsas extras, etc.; y en
funcion de la ocasion de uso como: casual, noche, playa, etc.

Product Type

(M

i Fﬂ‘\\wza LY
Oceasion & ﬁ'é“

Chloé ® [ ] Christian Louboutin (@] LN

Versace

Chioé
MXN 46,430.90

MXN 38,320.70

*eRdR MXN 43,085.44

Price *okokokA MXN 44,403,35

*okokoky *okhh

N\ 2

Figura 213. Filtros NORDSTROM

Promociones y descuentos

En término de descuentos, FARFETCH cuenta con un programa de referidos que consideramos
vale la pena explorar, consiste en otorgar un crédito de $850 MXN para gastar dentro de la
plataforma a aquellos usuarios que refieran la pagina a algun conocido. Adicionalmente, otorgan
descuentos por cumpleafios, rebajas para miembros, y por lealtad; este Gltimo, funciona a base de
niveles; el nivel se definird por el monto de las compras del usuario, y se renovara cada 12
meses, pero es posible subir de nivel y disfrutar de nuevos beneficios en cualquier momento;
adicionalmente, a través de esta modalidad no sélo se ofrecen rebajas, sino también envios gratis
y acceso a un estilista personal. Otro recurso de descuento empleado a fin de atraer y cautivar
audiencias mas jovenes es el descuento para estudiantes y menores de 26 afios; que nos parece
interesante de explorar dandole difusion.
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- FARFETCH VA o8
INVITA A UN AMIGO
850 NXN para 1, 850 MXN

do descuento para tus
amigos. (Estés de acuerdo?

Figura 214. FARFETCH descuento referidos.

FARFETCH

DESBLOQUEA g
BENEFICIOS

EXCLUSIVOS

Figura 215. FARFETCH recompensa de cumpleafios y rebajas para miembros.

L FARFETCH

OBTEN -10% EN TU PRIMER PEDIDO

Figura 216. FARFETCH programa de lealtad.
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FARFETCH

Figura 217. FARFETCH descuento para estudiantes y menores de 26 afios.

Desde el homepage la marca muestra todos los descuentos activos en primera plana. En el
cintillo superior muestra el descuento de envio gratis, meses sin intereses y $200 de descuento
para nuevos usuarios de aplazo con el codigo promocional y la liga a los términos y condiciones.
Posteriormente en el carrusel inicial la promocion de temporada, que en este caso es de 25% en
bolsas del 7 al 28 de febrero. Por Gltimo, aparece un pop-up con un 10% de descuento adicional
en la compra de 3 0 mas articulos. Al continuar navegando también aparece otro pop up que
invita a registrarse al newsletter de Steve Madden y obtener 20% de descuento en la primera
compra, como se ilustra en el anexo X.

S J ' Q ity

w2 wes  mw ) F wemveuons  eos e

10% O
ADICIONAL

25'% OFF
EN BOLSAS

DEL 7 AL 28 DE FEBRERO

Figura 218. Homepage de Steve Madden donde anuncian sus principales promociones a
primera vista.
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Contenido (imagenes)

Como se menciond con anterioridad, FARFETCH logra una ejecucion impecable de venta
cruzada que refleja en la calidad de sus imagenes, donde hace alusion a “ver el look” a forma de
inspiracion de uso de determinada categoria, en este caso, satchels, y de impulso de otras como
faldas, tops y accesorios.

W FARFETCH Haove

Dolce & Gabbana

Figura 219. PDP FARFETCH, referencia de imagenes “ver el look”.

En términos de contenido, VERSACE logra una ejecucion de detalle que no habiamos apreciado
en ninguna otra marca, donde al seleccionar una de las imagenes presentadas dentro de la
cuadricula inicial, la visualizacién toma forma de galeria del tamafio de la pantalla, logrando
reflejar un muy profundo nivel de detalle, al grado de poder apreciar las costuras del modelo en
cuestion, asi como la composicion de sus interiores.
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. N : L
Figura 222. PDP VERSACE, vista de imagenes en galeria 2.
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Organizacion de la informacion

Farfetch

En lo referente a la organizacion de la informacion, FARFETCH muestra una serie de buenas
practicas; la mas destacada, el journey tan intuitivo para el usuario, partiendo con informacion
genérica de cada producto, dando protagonismo a las iméagenes, después presentando detalles del
producto (composicion, estilismo, talla y ajuste, envios y devoluciones), continuando con el
apartado “completa tu look con” y cerrando con recomendaciones basadas en el historial de
busqueda.

Mo . FARFETCH "aoe

£ ,ii ' '
\“‘/
Figura 223. PDP FARFETCH 1.

Mor . FARFETCH “wavoe
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Dolce & Gabbana Compouiian
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Figura 224. PDP FARFETCH 2.

o FARFETCH waoa

Figura 225. PDP FARFETCH 3.

ro— FARFETCH waoa

Figura 226. PDP FARFETCH 4.
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e FARFETCH wWaova
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Figura 227. PDP FARFETCH 5.
FARFETCH waoe

Figura 228. PDP FARFETCH 6.

Organizacion de la categoria

En lo que a la organizacion de la categoria refiere, FARFETCH integra una préctica bastante
innovadora, incorporando la subcategoria“pre-owned”, con modelos a los cuales se busca darles
una segunda vida; alineando su posicionamiento a una realidad: la sustentabilidad, pilar con el
que las audiencias mas jovenes comienzan a identificarse cada vez mas, como parte de sus
ideales mas profundos; construyendo todo un concepto detras “positively conscious”, donde a
comprar cualquier articulo de esta subcategoria le das continuidad a su uso, reduces el impacto
ambiental de la utilizacién de nuevos recursos, por lo que puedes tener la seguridad de que
tomaste la mejor opcion para el planeta.

Asi, FARFETCH declara su mision la de convertirse en la plataforma global para el bien en la
moda de lujo, capacitando a todos para que elijan, actlen y piensen de forma positiva.
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Asimismo, cuentan con un servicio agregado "FARFETCH Fix", a través del cual buscan que el
usuario de una segunda vida a sus prendas, ofreciendo servicios de reparacion y restauracion de
zapatos, bolsas y articulos de piel.

r— FARFETCH waoea

Figura 229. FARFETCH CLP Satchels.
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Figura 230. FARFETCH PLP Satchels, pre-owned.



Wodor  Mamire i FARFETCH waoea

S, v N
\%/ -

CHANEL Pre-Owned

Figura 231. FARFETCH PDP Satchels, pre-owned.

e FARFETCH waoa
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POSITIVELY FARFETCH

Figura 232. FARFETCH landing page Positively FARFETCH.
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FARFETCH wave

ELIGE POSITIVELY FARFETCH

&
a

Figura 233. FARFETCH landing page Positively FARFETCH 2.

- FARFETCH wasoa
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PIENSA POSITIVO

Descbe e upwbemos a qoe b dusri de [ mods sea s cormcivnte, s Himpiny s

an .9 o . NG
Figura 234. FARFETCH landing page Positively FARFETCH, FARFETCH Fix.

Envios
Farfetch

En linea con su mision de convertirse en una plataforma global de la moda de lujo sostenible,
busca motivar a todas las personas con quienes trabaja a pensar, actuar y elegir positivamente.
De eso trata Positively Farfetch y una parte fundamental de esta iniciativa es el envio consciente
con el ambiente.
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Las emisiones de carbono son el mayor contribuyente al calentamiento global en el mundo, por
ello, FARFETCH reconoce su responsabilidad de reducir sus emisiones utilizando embalajes
mas eficientes, realizando la transicion hacia la energia renovable en sus oficinas y enviando mas
piezas de una vez a través de su red de distribucién. Firmé la Carta de la Industria de la moda
para la accion climtica de la ONU y estd comprometido a reducir sus emisiones de gases de
efecto invernadero a nivel mundial.

g FARFETCH waoe

ENVIO CONSCIENTE CON EL
AMBIENTE

£lob

Figura 235. FARFETCH envio consciente con el ambiente.

La politica de envios estd desplegada en cada PDP. Solamente se ofrece envio estandar de 3 a 7
dias habiles, con envio gratuito en pedidos superiores a $400. La barrera de envios gratuitos es la
mas baja que hemos visto en la categoria y cualquiera de los satchels de Steve Madden supera
esta cantidad, por lo que los consumidores que adquieran este tipo de bolsas accederan
automaticamente a envios gratis. Esto es algo que Nine West debe de tener cuidado ya que la
marca queda en una situacién de desventaja respecto a uno de los motivadores para seleccionar
un portal de e-commerce. Un reporte de Forbes indica que 77% de los compradores en linea han
abandonado una compra por opciones de compra insatisfactoria y 84% completaron la compra
porque el envio era gratis (Duvall, 2019).

Por otro lado, resulta interesante que dejan claro desde un inicio quiénes son sus partners para

envios, lo cual genera confianza y como dato curioso estipulan en sus politicas de envio que no
se realizaran envios en fines de semana o dias festivos.

Medios de contacto

La seccion de contacto muestra la linea 800 junto con el horario de atencién (lunes a viernes, de
9 a 22 horas). También ofrecen un email para contactarlos. Sin embargo, al final de cada PDP
incluyen una seccién que permite hacer preguntas sobre el producto y los usuarios o la marca
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pueden contestar, similar a la seccion de preguntas de Amazon. Este tipo de acciones pueden ser
interesantes una vez se construya una comunidad mas activa dentro del portal de e-commerce y
que abona a la experiencia de compra.

Lob 8 8 & SRELT

# Escriba Una Opinién ™, Haga Una Pregunta

IAGA UNA PREGUNTA

ca un campo obligatorio

Figura 236. Visualizacion de la opcion para emitir preguntas sobre los productos.

Marcas

Steve Madden también maneja dos marcas adicionales: Madden Girl y Cool Planet by Steve
Madden. Cada una de estas marcas tienen subpéginas dentro de la pagina principal de Steve
Madden con look & feel diferentes para cada marca. Esto Ultimo es un acierto ya que permite
construir identidades de marca distinguidas para cada una sin perder el respaldo de la marca
madre y enfocadas a diferentes pablicos.

Cool Planet tiene su propia seccion, mientras que Madden Girl se encuentra dentro de la
categoria de Mujeres como un estilo mas. Se revisaron ambas submarcas y ninguna de ellas ain
no comercializan bolsas, lo cual es un area de oportunidad que Westies puede aprovechar.
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Anélisis 6 categoria: relojes.

CLP

Para Nine West la categoria de relojes se encuentra dentro de la seccion de accesorios, sin tener
subcategorias.

NINE WEST Q Qe X

—

Accesorios

RELOIJES
CARTERAS
COSMETIQUERAS
PORTA CELULAR

CASES

Figura 237. CLP de Nine West

La categoria de relojes dentro de Michael Kors se encuentra dentro de las principales secciones
de la pagina web, al mismo nivel que ropa, bolsos y zapatos. Al contrario que Nine West,
Michael Kors los relojes son un producto que llevan mayor tiempo desarrollando y con
diferentes lineas de producto por lo que puede permitirse mostrarla como una seccién y tener
varias categorias, entre las que distingue relojes para dama, caballero, smartwatches, nuevos
lanzamientos, productos en rebaja, ademas de la opcidn de poder ver todos los relojes. A su vez
las categorias de dama y caballero tienen subcategorias las cuales principalmente estan enfocadas
en color del reloj (rose gold, gold, silver, multicolor, black) aunque también usan caracteristicas
fisicas como tamafio (oversized) o material de la correa (leather). Por dltimo, incluyen la
categoria de smartwatches. En el CLP también incluyen dos enlaces que nos parecen
interesantes: el servicio de grabado y una seccidn dedicada al relanzamiento de uno de sus
modelos insignia: el Runway Watch. EI primero permite al usuario personalizar su reloj vy filtrar
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directamente los modelos que pueden ser personalizados mientras que el segundo enlace redirige
directamente hacia un disefio que interesa a la marca y es reconocido por los usuarios.

BS US-EN FirdoStore  About KORSVIP Signin | Join Wishlst [B] Bog  Search Q

MICHAEL KORS

saLE NEw WOMEN MEN KiDs MICHAEL KORS COLLECTION HANDBAGS sHoES WATCHES TRAVEL PRE-LOVED

Woman Men Smartwotches FEATURED SHOPS
View A1 View A Sale

Gold-Tare View All Watches.

Figura 238. CLP de Michael Kors

Tommy Hilfiger

Para Tommy Hilfiger la categoria de relojes se encuentra dentro de la seccion de Shoes &
Accesories, se pueden visualizar desde la categoria de Women y se denominan como Watches &
Jewelry.

40% OFF SITEWIDE DETAILS

TOMMY MHILFIGER

NEW ARRIVALS MEN WOMEN KIDS TOMMY JEANS HOME PRE-OWNED UP TO 75% OFF SALE

3
:\\

WHAT'S NEW CLOTHING UNDERWEAR SHOES & ADAPTIVE
ACCESSORIES

! Shop By Solution

Tops

\

NEW FOR HE
= 4

Figura 239. CLP de Tommy Hilfiger
Bvlgari

Bvlgari logra una CLP muy intuitiva y de facil navegacion; dentro de la pagina de inicio tiene su
propio apartado, por lo que al alcance de 1 clic es posible comenzar a explorar la categoria,
segmentandola en 4 grandes grupos: mujer, hombre, por coleccion y destacados; mostrando
miniaturas de los modelos, a modo de vista previa, y un banner de mayor tamafio y detalle con
modelos o colecciones que desea destacar, como los “recién llegados”.
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Figura 240. CLP de Bvlgari

PLP

El PLP mantiene la misma estructura del resto de las categorias. Para el caso de los relojes, Nine
West solo cuenta con 51 productos. Al hacer hover sobre los relojes algunos solo cambian de la
foto frontal a una vista a ¥ mientras que otros muestran el broche al hacer hover. Se propone
unificar la vista hover mostrando el reloj en el reverso o mejor aln, puesto en una mufieca.

10% DE DESCUENTO EN TU PRIMER COMPRA

NINE WEST  #wi v zaosios v sousas « accesomos «  Tenpewcias +  aceans « Ba 2V

RELOJES

51 PRODUCTOS ORDENAR POR: SORT BY
e i
4 d
=t )
1 A
N
s W -
W - we
\
| ) ¥

RELOJ 2285TORT PLATA NINE WEST RELOJ 7150CHGD ORO NINE WEST BELOJ 24949KGB ORO ROSA NINE WEST
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Figura 241. Vista PDP de Nine West

El PLP de Michael Kors comienza con una imagen y descriptivo de la campafia de relanzamiento
del modelo “Runway” y al ordenar los productos comienza por esta coleccion, que también
impulsa desde el CLP. Se aprovecha la distribucién modular para mostrar fotografias en mayor
tamafio de los diferentes modelos acompafiados de un pie de foto. En cuanto a los productos,
muestra el nombre de la marca, el nombre del producto, precio y debajo del precio agregan
etiquetas para distinguir ciertos productos:

e New Arrivals - nuevos productos
Reintroducing The Runway - relanzamiento del modelo Runway
Unisex style - Disefio unisex
Engrave it - personalizable con grabado.
Best seller - mejores vendidos
Limited Edition - Edicion limitada

Un mismo producto puede tener mas de una etiqueta. Otra practica interesante es que algunos
productos llevan un cintillo en la parte superior de la fotografia indicando si el producto fue
comprado recientemente con frecuencia o es de los mejor calificados, utilizando sesgos
cognitivos como el framing effect (The Decision Lab, s.f.) para incrementar la compra.

También al hacer hover sobre los productos aparece un cintillo con el texto “Quick overview”
que abre un pop up del PDP y permite comprar directamente sin dejar la navegacion del PLP.
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MICHAEL KORS

RETURN OF AN ICON

DETAIL ORIENTED

Figura 242. Vista PLP de Michael Kors
Tommy Hilfiger
Una vez en el PLP, uno puede observar que la categoria de relojes de la pagina de USA, tiene 41

SKUSs, por lo que se pueden visualizar de tres en tres los modelos y estos abarcan una gran parte
de la pantalla que el usuario puede observar.

7 40% orF SITEWIDE e >
FIND A STORE TOMMY MHILFIGER Q smenn @
NEW ARRIVALS  MEN  WOMEN  KIDS  TOMMY JANS  MOME  PRE-OWNED  UP TO 75% OFF SALE

WOMEN'S WATCHES & JEWELRY

17/ RICOMMINDID  +
» Ginom
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WHAT'S NEW
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uUNDERWEAR =

T e
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Figura 243. Vista PLP de Tommy Hilfiger
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Una vez que se hace hover sobre el reloj que uno quiere visualizar, la pantalla va moviéndose
para poder observar el producto desde diferentes angulos. Asi mismo, se despliega un boton de
Quick View, para poder visualizar la pieza rapidamente y poder comprar desde el PLP, y no

tener que acceder al landing page del PDP.

Sport Watch with Burgund)

Figura 244. Vista reloj, vista desde otro angulo al hacer hover en el PLP de Tommy Hilfiger.



217

TOMMY HILFIGER

SPORT WATCH WITH
BURGUNDY SILICONE
STRAP

$135.00

Color: Camation Gold

Tommy Hilfiger women's watch. Inspired by the clossic

diving fim , our sport watch blends form and function
with  textured dial, a stainless steel case and durable

silicone strap.

+ 36 mm camation geld stainless steel case and diol

burgundy bezel, burgundy siicone strap with navy stripe,

three-hand movement.
* Water resistant up to 50 meters.

+ 2-year limited warranty.

Figura 245. Vista QuickView del sitio Tommy Hilfiger, paré cdm'pra rapida.

Cuando seleccionas “Add to Bag” el PLP se vuelve a visualizar con la diferencia de que
adicionalmente en el bolso de compra ya se tiene el producto:

TOMMY M HILFIGER Q sionIN @)
X
P .
WOMEN'S WATCHES & JEWELRY Q siicoi s
$454-56-$81.00

SUBTOTAL | $81.00

SPORT WATCH WITH BURGUNDY SILICON STRAP CASUAL WATCH WITH NAYY ION-PLATED MESH BRACELET DRESS WATCH WITH STAINLESS STEEL BRACELET

Figura 246. Vista PLP de Tommy Hilfiger, con producto en el carrito de compra, desde el PLP.
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Bvlgari

Una vez dentro de la PLP de Bvlgari, el usuario se encuentra con la visualizacion de 24
productos por pagina, contando al momento con 106 distintos modelos. Contrario al estandar de
la categoria donde se tienen los filtros en un lateral, en este caso se aprecian en la parte superior

de la PLP, dando mayor espacio a la visualizacion de los modelos de reloj, y dando una
apariencia mas “limpia”.

BVLGARI

RELOJES MUJER

@

Lo

Figura 247. Vista PLP de Bvlgari.

Otra practica interesante es el de dar protagonismo a una coleccion, creando un micrositio para
compartir informacion sobre el arte de crear un reloj con la calidad y estdndares de la marca.
Adicionalmente, nos llamo la atencion el hover que puede hacerse en cada producto, permitiendo

una vista previa a contenido con inspiracién de uso e informacion sobre el material de la
caratula, de la correa, asi como el precio.

BVLGARI

RELOJES MUJER

i)

i

o o

Figufé 248. Vista PLP de Bvlgari, visualizacion previa de producto.
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PDP

Nine West

El PDP no difiere del resto de los productos de la pagina en cuanto al contenido. Sin embargo, a
diferencia de los zapatos y los bolsos, en el caso de los relojes no incluye la foto con medidas y
en ninguno de los casos de relojes se encontré foto de modelos luciendo el reloj, lo cual es un
area de oportunidad para poder dimensionar de mejor manera el tamafio del reloj.

NINE WEST wewm~ zamtos < sousas v accesonos v tevoencias v acaaias « =Y RN VP!

RELOJ 2546RGBL AZUL NINE WEST

$439900 $1189.00
Impuesto incluido

Paga en 6 quincenas, sin pago inicial con & kueski~,  [Condcenos!

Paga en 5 plazos desde $ 237.80 con (@PIAZO/@ Conoco mis.

OTROS COLORES

COLOR: AZUL

MATERIAL - METAL

CANTIDAD
-1+

DESCRIPCION

iLO QUIERO!

Reloj Nine West para mujer, elaborado en metal color azul.

@ Recibe tu pedido en un plazo de 3 a 5 dias hibiles

[EB Envio gratis en compras iguales o mayores a $1699

A P
() Pago seguro con Tarjeta de crédito, débito, PayPal. Kueski Pay. transferencia
© 36,9012 moses sin intorases al comprar $2699 0 més

ET) Compra enlinea y recolecta en tienda

Figura 249. Vista PDP de Nine West
Michael Kors USA

La distribucion de la pagina se mantiene en 3, con la columna izquierda dedicada al carrusel de
iméagenes. La columna central muestra todas las imagenes del carrusel en formato de scroll. En la
3a columna se encuentra la informacién del producto. A un lado del precio aparece la
calificacion de las resefias en una escala likert de 5 estrellas, asi como el nimero de resefias en
paréntesis y un enlace para escribir una resefia. Al hacer clic abre una ventana pop up para dar el
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rating, y un formulario para la resefia. Dentro de la misma resefia incluye datos de segmentacion
como ubicacion, edad, género, pregunta si se leyeron las resefias antes de comprar el producto y
donde lo compraron. Esta Gltima pregunta permite dejar resefias a usuarios que completaron la
compra en puntos de venta fisicos, lo cual los incluye en la experiencia web. Al final también
incluye una pregunta de NPS. El formulario es un poco extenso y puede evitar que los usuarios
lo respondan, aunque quienes lleguen a completar el formulario otorgan informacion detallada
que aparece en la resefia, la cual aparece al final del PDP.

También informa cuantos puntos se ganarian con la compra del producto en el programa de
lealtad de la marca y un enlace para unirse al programa de lealtad y permite elegir si el producto
se comprard en linea o en tienda.

Por Gltimo, en algunos modelos incluyen la fotografia de una modelo utilizando el reloj, lo cual
da mejor idea del tamafio del reloj en el brazo de la persona. También es una buena préactica
mostrar a la modelo con el rostro, ya que los rostros son mas amigables y faciles de empatizar
que cuando no se cuenta con rostro.

MICHAEL KORS

saLe NEW womEN men Kios MICHAEL KORS COLLECTION HANDBAGS SHOES WATCHES TRAVEL PRE-LOVED

MICHAEL KORS
Limited-Edition Runway 18K
Gold-Plated Stainless Steel
Wrap Watch

$1.200.00

coLor

QuANTITY

PICK UP IN STORE

O 400 1O WisH LIsT

DESION
Thi

DETAILS

Y o W
Figura 250. Vista PDP Michael Kors
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Tommy Hilfiger

Para la seccion de PDP, se puede observar que tiene el mismo tipo de display dividido en dos
partes, como lo hacen casi todas las paginas de ventas de e-commerce de moda, sin embargo,
cabe resaltar el tamafio de las iméagenes, abarcan media pagina para la imagen del reloj en
grande, y las iméagenes tipo carrusel también son de un tamafio mas grande que el que se ha visto
en otras paginas. Adicionalmente, al hacer hover en la imagen central, todavia se hace un zoom
mas grande al detalle del reloj. A

FIND A sTORE TOMMY MHILFIGER Q senin @0

Tommy Hasiom
CASUAL WATCH WITH NAVY ION-
PLATED MESH BRACELET

s155.00

[ro—

P - oherpaye O

m ©

Figura 251. Vista PDP de Reloj Tommy Hilfiger
Como parte final del PDP se puede resaltar que se tiene contenido propuesto como moda que te

sugieren comprar, por lo que no solo te invitan a comprar otro tipo de relojes, sino
adicionalmente calzado como lo muestra la imagen a continuacion.

CUSTOMERS ALSO VIEWED

CASUAL WATCH WITH GOLD TONE MESH BRACELET oRiss mEsH ‘SPORT WATCH WITH BURGUNDY SILICONE STRAP
$135.00 aRACET $99.50 $135.00
$135.00

Figura 252. Muestra de contenido sugerido en PDP de Tommy Hilfiger
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Filtros

Los filtros de marca, color y precio son los mismos del resto de las categorias, sin embargo,
Ilama la atencién que para tipo de producto Nine West decidi6 no utilizar filtros. Esto es un area
de oportunidad, ya que se podria filtrar por tipo de correas (metélica, piel, tela) o tamafio de la
caratula.

Marca Tipo de producto ™ Color v Precio

Reloj (51)

-— N
Y Filtrar por )

\_""l \i""-l, 1
L '
I ) ) ;"‘\ ) o, VL )
Figura 253. Filtros para relojes en Nine West donde se puede observar que en tipo de producto
solo aparece “Reloj” con los 51 SKUs.

Desde que se entra al PLP los filtros se encuentran del lado izquierdo desplegados del lado
izquierdo.

El primer punto que destacar es que permite navegar entre las categorias de relojes. Incluye a su
vez el filtro por género el cual incluye la opcion de Unisex. También permite filtrar por tamafio
de la carétula (Mid-Sized, Mini & Petite, Oversized) y filtrar los modelos que pueden grabarse.
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CATEGORY
WOMEN

MEN
SMARTWATCHES
SALE

VIEW ALL WATCHES

SHOPS

New Arrivals
Engraving Shop

Rediscover the Runway Watch

REFINE BY

PRICE +
coLor +
GENDER -
[ Men (54

O unisex (24

O women (30

SIZE -

[0 Mid-Sized (56)
[ Mini & Petite (21)

[0 Oversized (88

PERSONALIZATION -

[0 Engravable (90)

Figura 254. Filtros de Michael Kors

Para los relojes de marca Tommy Hilfiger, encontramos que tienen diferentes filtros,
basicamente se pueden ir mostrando por Género, Precio, Color, Categoria y Silueta. Es
interesante que al seleccionar ésta Ultima opcion de filtro, s6lo aparezcan dos tipos de joyerias,
dado a que la categoria de relojes estd mezclada con joyerias en el sitio de Estados Unidos.
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~ GENDER
[ Women (40]
[ Adult Unisex (1)

~ PRICE

O -$150 (%)
[ 5150 - $300 (17)
~ COLOR
[ Beige 1)
[ Black 3]
[ Blwe [2)
O Gold (17)
[ Green (1)
O Grey i2)
[ Metdllic (5)
[ Pink (2}
[ silver (8]
[ wibite 2}
w CATEGORY
[ seveelry 15)
[ wiatches (24)
~ SILHOUETTE
[ Earrings (1]
[ Necklaces (1)

Figura 255. Filtros de Tommy Hilfiger

En términos de filtros, caben destacar 2 practicas que son interesantes e innovadoras
considerando el estandar de la industria: la primera es el tener los filtros en la parte superior de la
pagina, dejando libres y mas limpios los laterales, sumando mucho protagonismo al contenido, y
segundo, la posibilidad de filtrar en funcion de precio, ofreciendo rangos predeterminados, pero
también la opcidn de personalizar dicho rango. Adicionalmente, es posible filtrar en funcion de
las funcionalidades del reloj; por ejemplo: fecha-horas-minutos, fecha-horas-minutos-segundos,
horas-minutos, horas-minutos-segundos, etc.
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BVLGARI

RELOJES MUJER

T %y

2 |1 =3

-" SA o
N [N =
o
f - &

Figura 256. Filtros de Bvlgari

Promociones y descuentos

Michael Kors USA

En la parte superior de la pagina promueven la promocién para el programa de lealtad KORSVIP
en el que se obtiene 20% de descuento al comprar 2 0 més productos de la misma coleccion.

También en todos los productos encontramos la promocion de 25% de descuento adicional en
estilos seleccionados con un enlace a la pagina de las rebajas dentro del PDP. Sin embargo,
consideramos que al estar dentro de cada producto puede generar confusion, pudiéndose
malinterpretar como un descuento en el producto que se esta viendo. Se comprob6 que varios de
los modelos que tenian esta leyenda en el PDP no participaban de esta venta especial.

WICHAEL KORS.
Runway Gold-Tone Watch

Write o feaew

P -~ T

coLor

QuanTITy

PICK UP IN STORE

J ADD To WisH LisT
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Figura 257. Detalle de PDP de un producto donde se muestra el descuento de la venta especial
en color rojo.

Se encuentra que desde la pagina del PLP nos muestran descuentos, en este caso por ser el dia
del presidente, cuestién que no se considera importante o que tenga que ver con los accesorios de
dama, en este caso relojes.

TOMMY B HILFIGER Q sieNIN @)

PRESIDENTS' DAY SALE ( ) g \ \

40% OFF e e g e, =y

SITEWIDE

NEW TO SALE

CASUAL WATCH WITH BLUE ION-PLATED BRACELET SUB-DIALS WATCH WITH GOLD-TONE MESH BRACELET

Figura 258. Descuentos de la pagina de Tommy Hilfiger

Medios de pago

Utiliza los siguientes medios de pago:
e American Express

Visa

MasterCard

Discover

PayPal

Apple Pay

Afterpay

JCB

China Union Pay



227
Sin embargo, aclara que en el caso de utilizar Apple Pay solo es posible procesar el pago a traves
de un dispositivo con iOS dentro de la app KORSVIP. También notifica que las devoluciones de
productos pagados con Apple Pay o PayPal se devolveran en gift cards. No aceptan tarjetas de
débito, lo cual es un area de oportunidad. También ofrece la opcién de comprar y pagar con gift
cards (fisicas o electronicas), lo cual es una buena préctica que Nine West podria utilizar para
poder promover compras en linea con usuarios reticentes a dejar sus datos bancarios en linea.

Ademas de poder pagar con los medios de pago convencionales como lo son Klarna, Afterpay o
PayPal, el sitio te ofrece una pequefia pero importante opcién, que menciona que puedes
seleccionar si es un regalo y solicitar que se le quite el precio en el empaque, que pueda ser
enviado en una caja de regalo con costo de 5USD, y adicionalmente se puede incluir una nota en
el empaque.

SPEND $200+, GET A $200 TRAVEL REWARD LEARN MORE

FIND A STORE TOMMY WHILFIGER

NEW ARRIVALS ~ MEN  WOMEN  KIDS  TOMMY JEANS  HOME  PRE-OWNED  UP TO 75% OFF SALE

SHOPPING BAG i

FREE 45-DAY RETURNS ON ALL ORDERS

PROMO €ODE -

ENTER YOUR CODE HERE

DON'T HAVE ONEE Find a code now

SPORT WATCH WITH BURGUNDY SILICONE STRAP
ze eI

[} CaaTONGOW | ONEszE S

ORDER SUMMARY

SUBTOTAL

Tax CALCULATED IN CHECKOUT

$90.95

GIFT OPTIONS x

[] HIDEFRICE ON PACKING SUP

4 imerestfres poyments of $22.74 wit | afterpaye®  ©

OR CHECKOUT WiTH

‘ PayPal |

‘ Klarna. Express Checkout |

NEED HeLE

TOMER SUPPORT 858.666.6948

NG NFO | zETURNS

Figura 259. Pagina para hacer el checkout y pagar, Tommy Hilfiger.

Descripcion de los productos

Al ser una marca de alta joyeria, Bvlgari logra un trabajo excepcional comunicando el arte que
representa la creacion de cada pieza, convirtiendo a ojos del usuario en una pieza Unica y
artesanal, y ello se refleja claramente en las descripciones que explican el origen e inspiracion de
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cada modelo. Adicionalmente, una excelente practica para comunicar los detalles de cada
modelo es el uso de la iconografia que comunica de forma muy intuitiva y féacil de seguir, las
caracteristicas de cada pieza, desde el diametro, forma de la caja, funciones, tipo de movimiento,
material de la correa, resistencia al agua y nimero de joyas, hasta el tipo de cierre, gema, lugar
de origen, material, color, entre otros.

BVLGARI

N &
4 L.

7 7}(‘ ) Mex$160,000.00

a | —

»

Figura 260. Ejemplo descripcién de productos BVLGARI.

Contenido (imagenes)

En algunos productos ilustra el tamafio de los relojes comparandolas con monedas, lo cual es un
recurso creativo para comparar las dimensiones de las caratulas. Este es un recurso econémico
que Nine West pudiera retomar para ilustrar los tamafios de los relojes.
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U.S. Quarter
24mm

U.S. Quarter
4mm

Figura 261. Imagen ilustrativa de Michael Kors para dimensionar el tamafio de las caratulas de
los relojes.

Michael Kors ofrece la opcion de personalizar ciertos modelos al agregar el grabado de las
iniciales en la parte posterior del reloj, mismos que se pueden previsualizar en la pagina web. El
servicio no tiene costo adicional y permite grabar hasta 3 letras.

== USEN  FndaStore  About KORSVIP M|CHAE|. KORS Sgnin | Join Wishlist [0]Bag  Search Qa
saLe NEW WomeN MEN Kibs MIGHAEL KORS GOLLEGTION HANDBAGS SHOES WATGHES TRAVEL pRE-LOVED

MICHAFL KORS.

Parker Rase Gold-Tone Watch

ADD UP TO 3 LETTERS.

NPT

TotaL  $275.00

a

Figura 262. Plataforma interactiva de grabado para relojes en Michael Kors
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En general las imagenes presentadas por Bvlgari tienen mucha oportunidad, pues mas que fotos,
son renders, perdiendo la posibilidad de enamorar al usuario a través de los detalles de piezas tan
artesanales; sin embargo, una buena practica es integrar tomas con inspiracion de uso, ayudando
al usuario a dimensionar el reloj y entender con qué estilo podria combinarse.

BVLGARI

BVLGARI BVLGARI RELOJ

Mex$160,000.00

Figura 263. Imagen ilustrativa de Bvlgari_con inspiracion de uso.

Organizacion de la categoria

Un aspecto interesante que realiza Michael Kors es que incluye bundles dentro de la categoria
con otros accesorios, por ejemplo, carteras y brazaletes como un set de regalo. También deja ver
desde el PLP si un producto pertenece a varias categorias. Otra buena practica es que marca
algunos de sus modelos como “Unisex”, lo cual sigue la tendencia de moda sin género
(Anyanwu, 2020), de especial relevancia para la Gen Z (WGSN, 2022).
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[5] IN DEMAND! Purchased 17 times % TOP RATED 91% rate 5 stor ¥ TOP RATED 0% rate 5 star

MICHAEL KORS MICHAEL KORS MICHAEL KORS MICHAEL KORS

Oversized Slim Runway Gunmetal Watch  Pavé Gold-Tone Logo Watch Lexington Gold-Tone Watch Oversized Lexington Two-Tone Watch
And Jet Set Charm Leather Wallet Gift

set $295.00 $295.00
Now $149.00

— ENGRAVE (T ENGRAVE IT
ENGRAVE IT UNISEX STYLE UNISEX STYLE

ENGRAVE IT
Reintroducing The Runway.

BEST SELLER

Figura 264. Detalle de PDP de Michael Kors. EIl primer producto es un bundle de reloj con
cartera. El tercer y cuarto producto muestran la leyenda “Unisex style” para identificarlos
como productos pensados sin género en especifico.

Envios

Cuenta con 3 métodos de envio. El envio estdndar es gratis para los miembros KORSVIP o
compras superiores a USD$50.00. Si no se cumple con el minimo de compra el costo es de
USD$5.00 y tiene un tiempo de entrega de 2 a 7 dias habiles. También ofrecen envio de 2 dias
habiles por USD$20.00 o envio al dia siguiente por USD$30.00. Ninguna de estas modalidades
de envio rapido tiene descuento para usuarios KORSVIP.

Por otro lado, se puede recoger el producto directamente en tienda desde las 3 horas siguientes al
haber hecho la compra en linea sin costo, ofreciendo una experiencia omnicanal. Para esto al
hacer clic en “Pick up in store” aparece un pop-up para verificar la disponibilidad en tienda.
También permite delimitar el area de busqueda desde 5 hasta 50 millas. Se pueden buscar tiendas
por ciudad, estado o codigo postal.
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PICK UP IN STORE

Limited-Edition Runway 18K Gold-Plated Stainless
Steel Wrap Watch
§1,200.00

byle s MKT342

COLOR GOLD, QTY |

Chook Stors Avdllotiiy | 2 Mles v

Figura 265. Pop-up de recoger en tienda de Michael Kors

Al ingresar los datos aparece una lista de tiendas, con la distancia en la que se encuentran e
indica la disponibilidad y si es posible recoger el producto en 3 horas.

X

PICK UP IN STORE

Limited-Edition Runway 18K Gold-Plated Stainless
Steel Wrap Watch

51,20000

COLOR GOLD, GTY |

MICHAEL KORS HOUSTON GALLERIA ® LIMITED AVAILAB

57 miles away Order ready within 3 hours

Rd Suite A2446 Houston
086 ADD TO BAG & PICKUP

Get Directions {713} 629-7200

Grder raady within 3 hours

ADD TO BAG & PIGKUP

Store Hours:

Mon: 10:00 AM - 08:00 PM

Tue: 10:00 AM - 08:00 PM

Wed: 10:00 AM - D8:00 PM

Thurs: 1000 AM - 08:00 PM

Detoits Fri 10:00 AM - 09:00 PM
Sat: 10:00 AM - 0900 PM
Sun: 12:00 PM - 0700 PM

Hide Store Details

Figura 266. Lista de disponibilidad de tiendas. Al hacer clic en “See Store Details” se despliega
la direccion, teléfono y los horarios de la tienda.

Al enviar el producto al carrito también aparecen los detalles de la tienda, tales como direccién,
teléfono y horarios ademas de la leyenda de que para poder recoger el producto el mismo dia se
debe ordenar al menos 3 horas antes del cierre de la tienda y que se recibira un correo electrénico
de confirmacion del pedido.

Otro punto interesante de la pagina del checkout es que muestra el resumen del pedido con
costos, teléfono de ayuda, la posibilidad de completar el pago con tarjetas o con PayPal y
aparecen productos relacionados para agregar al carrito de Gltima hora.
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RRaes MICHAEL KORS 5 L myaccount

SHOPPING BAG $1,200.00
suct Description Price Guontity ToTAL
KORSVIP

LIMITED-EDITION RUNWAY 18K GOLD- _— S
PLATED STAINLESS STEEL WRAP WATCH SL20000 ! #,200.00 + 12,000

DON'T MISS OUT! Added to bag § times in the
ot 48 hrs

in KORSV

cHECKOUT

or

ko i PayPal

(vsa) [S2) 23
ey . e

e

REMOVE oI © aoo 1o wisk usT

YOU MAY ALSO LIKE

ORDER SUMMARY

NEED HELP?

1-866-700-KORS (5677)
oR

EMAILUS

SHIPPING BETURNS

Figura 267. Carrito y checkout del pedido al elegir la opcién de recoger en tienda.

Otro punto que resaltar de la marca que completa la omnicanalidad es el poder elegir entre
devolver o cambiar los articulos por envio o directamente en cualquiera de las tiendas en Estados
Unidos presentando el recibo de devolucion y el método de pago original. Las devoluciones se
realizaran dentro de los primeros 30 dias después del envio. Las devoluciones solo se haran sobre
mercancia nueva, sin marcas de uso, con las etiquetas ain puesta, en su empaque original y los
componentes incluidos. También se pueden recibir regalos para devoluciones.

Medios de contacto.
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Como buena practica podemos rescatar el chat en vivo que incluyen en su pagina web. El chat

también permite filtrar qué tipo de asistencia se necesita para canalizar mejor la atencion desde
un inicio.

W Live Chat — X | #® Live Chat - X
, MICHAEL KORS MICHAEL KORS
Thank you for contacting Michael Kors Live Chat! Thank you for contacting Michael Kors Live Chat!

Order Status
Place An Order

Please enter your contact information below:

Name: X

i , Product Information
Product Warranty

Email: General Questions

i [
Returns

Please select your issue type: Other

\ 1

|
Al fields are required All fields are required
Start Chat Start Chat

Figura 268. Chat en vivo de Michael Kors del lado izquierdo. La imagen derecha muestra el tipo
de incidencia por la que se puede contactar a la marca.
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Analisis 7 categoria: porta celulares.

CLP

La categoria de Porta Celular es relativamente nueva, por lo cual es acertado que Nine West
incluya una categoria aprovechando el inicio de la tendencia. En este caso, a pesar de que son un
tipo de bolsas mini, Nine West las coloca dentro de la seccién de accesorios. Por las
caracteristicas del producto, habitualmente la competencia los ubica dentro de la seccién de
bolsas. Se recomienda que Nine West haga un estudio de mercado con consumidores para
determinar la categoria correcta de la porta celular.

NINE WEST  wew « - zasuros -

TENDENCIAS «  REBAJAS Ba 20¢

AccEsoRrios
By

Aty e e & o ACCESORIOS
TeOVSTA 3 i= comvnn | 8

Figura 269. CLP de Nine West, muestra Porta Celular dentro de la seccién de accesorios.

Para acceder al CLP desde la Landing Page, primero se debe de hacer clic sobre la categoria de
mujer, y una vez desplegada la informacion, seleccionar la seccidn referente a bolsos.

Figura 270. CLP de Zara
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Una vez en la categoria de Bolsos, uno debe continuar hasta encontrar los bolsos minis para
poder encontrar bolsos tipo porta celulares, sin embargo, no los tienen como una categoria por si
misma.

Figura 271. CLP de Zara

Tocco Toscano

La marca de peleteria de Singapur Tocco Toscano actualmente se dedica casi exclusivamente a
la produccion de bolsos, carteras y accesorios en piel, por lo que para poder encontrar los bolsos
usa una categorizacion un poco diferente. Para encontrar la porta celulares es necesario ir a la
seccion de “Shop” y ahi en los tipos de bolsas encontramos “Mobile Phone Bags”. Otras
categorias interesantes que maneja el sitio es poder filtrar directamente los productos nuevos en
la seccion de New, Personalise para poder personalizar las bolsas y Collaborations para poder
entrar directamente a las colaboraciones con diferentes licencias. Otro punto interesante es que
desde el CLT la marca destaca productos junto con el precio y las opciones de crédito con
partners de financiamiento. Al hacer hover sobre alguna de las opciones de productos para
compra cambia la vista, similar a como acttan en el PLP.
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Enjoy complimentary shipping for orders SGD100 and above.*
® o #Q a »

TOCCO TOSCANO

TO5 X HELLO KITTY GENKI DESUL TOTE ENNIE MICRO (MULTICOLOUR JENNIE MICRO (CREAM)

- atome &

wome & s atome & s oteme &

Figura 272. CLP de 'focco Toscano. eI lado derecho muestra 3 productos destacados y permite
comprar directamente al seleccionar alguno de los productos.

Leatherology

Desde que la categoria de porta celulares es relativamente nueva, la mayoria de las marcas
cuenta con pocos items dentro de la categoria, por lo que, a nuestro parecer, una buena practica
es la de LEATHEROLOGY, agrupandolos dentro de la categoria “mini bags”, haciendo alusion
al reducido tamafio de estos modelos; no obstante, esto podria facilitar la navegacion si dentro de
este cluster se hiciera la distincion o se habilitara un filtro para separar los mini bags por uso, por
ejemplo.

LEATHEROLOGY sgnin 1z Q
—— et Jo— _—

"_ . : . —

3 p— Woscom Cotecton
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Bright Color .
Digcower Stvles o Lisc

Figura 273. CLP LEATHEROLOGY
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En el caso de PDP, Nine West mantiene el mismo formato que en otras categorias. Para la
categoria de porta celular cuenta con 13 productos, todos de la marca Westies.

Podemos encontrar el Product Listing Page de Bolsos Mini de Zara conforme a las instrucciones
puestas en la categoria, sin embargo, desde un inicio resalta puesto a que tiene un estilo muy
particular y por, sobre todo, stper estético. Solamente hace display de dos productos por fila, por
lo que viene acompafiado de una imagen de una modelo con la bolsa, sin verle la cara, pero si
con el producto y cdmo se combina con otros productos.

7N\

Figura 274. PLP de Zara

Adicionalmente en ocasiones solamente se muestra un solo producto, en lugar de dos o tres, pero
esto va cambiando conforme el usuario va haciendo scroll hacia abajo.

A primera vista pudiera parecer que es un PLP comln con organizaciéon de mosaico a 3
columnas; sin embargo, tiene varios detalles interesantes. La distribucién a 3 columnas permite
utilizar imagenes de gran tamafio, las cuales permiten ver mejor el producto desde la primera
vista. Al hacer hover sobre las imagenes, muestran el bolso abierto, lo cual permite apreciar el
interior de la bolsa. En los productos que aun no salen al mercado incluye la leyenda “pre-order”
después del nombre, permitiendo a los usuarios tener un adelanto de las futuras colecciones y
poder pre ordenar los productos. Debajo del precio también incluyen el monto de las
mensualidades y los partners de financiamiento para poder comprar los productos a plazos. Por
ultimo, los productos que se encuentran agotados incluyen un sticker en la parte superior derecha
de la imagen con la leyenda “sold out”. El no quitar los productos agotados aprovecha el sesgo
de escasez.
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IDUNA MOBILE PHONE BAG (FOREST) IDUNA MOBILE PHONE BAG (TAUPE) IDUNA MOBILE PHONE BAG (WINE)

oK swopsacK swopmAcK
atome & s atome 4 s atome &

MOBILE PHONE BAG BY DYLAN YEO (ICE
CREAM)

KITTY MOBILE PHONE BAG TOS X HELLO KITTY MOBILE PHONE BAG
| PRE-ORDER (SCARLET) | PRE-ORDER

SHOPBACK: sHoPRACK soPRACK
atome 4 atome 4 atome &

hittps://www.tox ions/mobile- phone-bags/products/mobile- phone- bag-by-dylan-ye

N O
Figura 275. Vista PLP de Tocco Toscano. Destaca el hover que permite ver claramente el
interior de la porta celular, los precios en mensualidades y las leyendas de “pre-order” para las

futuras colecciones y “Sold Out” para productos agotados.
Leatherology

Al igual que TOCCO TOSCANO, LEATHEROLOGY logra una excelente ejecucion de la PLP,
donde si bien en primera instancia podria dar la apariencia de tener un layout estandar
(cuadricula con 3 columnas), el valor agregado yace en el contenido, donde las imagenes son
protagonizadas por modelos en situaciones cotidianas: oficina, calle, casa; y donde al hacer
hover sobre la imagen, podemos apreciar el interior de las bolsas, dando una buena introduccién
a la calidad del modelo, asi como de su capacidad y disefio.



240

LEATHEROLOGY sonin W Q

Mini Bags

M Bag

= Show Piers

Figura 276. PLP LEATHEROLOGY

PDP

Dentro del PDP, encontramos lo que nos acostumbra la industria sobre paginas de descripcion,
sin embargo, algo que hace bien Nine West, es que las imagenes se van cambiando en
automatico, hasta que haces hover sobre alguna imagen del carrusel. En la imagen que se
mostrara a continuacién se ve la bolsa con medidas exactas, y se nota como se menciond
anteriormente, que la pagina se divide en dos, primero del lado izquierdo el carrusel con
imagenes del producto, y por el otro lado la breve descripcidn con precio y colores del producto.

NINE WEST  #own . saowros . sousas . sccesos - Ba 20
! PORTA CELULAR BURNER CHERIL
. NEGRO WESTIES

$899.00
. Paga en 6 quincenas, sin pago inicial con & e (Condeanes!
/ i 0
I
sl .
2 . B/
MATERIAL
ue -
14
DESCRIPCION 1LO QUIERO!

Figura 278. PDP Nine West
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Dentro del PDP, la verdad es que impresiona la marca Zara, cambiando el estilo regular al que
nos han acostumbrado las demas marcas, en donde normalmente se dividian en dos partes,
carrusel de imagenes con imagen en grande mas el rea de la descripcion, y ahora lo mejora,
proponiendo un area adicional llamada: “Composicion, cuidados y origen”, tema en exposicion

en la siguiente imagen.

/A R\

Figura 279. PDP de Zara

El carrusel de imagenes no se ve realmente, a menos que uno haga hover con el mouse sobre la
barra superior derecha, aparecen las imagenes.
(|

—-— ol B

Figura 280. PDP Zara, Hover sobre Carrusel de Imagenes que desaparece.



242
Ademas de ofrecer un excelente precio, la pagina te comparte articulos a los cuales te
recomienda conocer bajo la descripcion de “Tal vez te interese”. En donde te ensefian hasta 36
SKUs, y muestran desde el mismo tipo de articulos como bolsos tipo mini, asi como articulos
que aparece modelando en las imagenes del PDP, y ropa que te puede llegar a interesar. El
nimero de SKUs que muestra Zara es excesivo y con el exceso de recomendaciones se corre el
riesgo de abrumar al comprador, por lo que no se recomienda ejecutar este volumen de productos
relacionados y se prefiere limitar las opciones como actualmente lo hace Nine West.

VA R\ -

O CHAT

O CHAT

Figura 281. Listado de “Tal vez te interese”.

A primera vista el PDP de Tocco Toscano esta muy cargado de informacion y necesita de mayor
espacio entre las diferentes secciones, sin embargo, hay diferentes agregados en el PDP que son
interesantes y Nine West pudiera rescatar. Excepto por la colaboracion con Hello Kitty, toda la
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porta celulares son parte de la coleccion vegan con piel de manzana, por lo que cada producto va
acompafiado de un pequefio parrafo y una nota de pie explicando el origen de los materiales y el
compromiso de utilizar piel de manzanas recicladas sin comprometer los acabados de lujo.
Debajo de la descripcion se encuentra una caja llamada “ADD-ONs”, mostrando diferentes
accesorios para complementar y personalizar la compra de la bolsa. Esta estrategia permite que
los usuarios personalicen la bolsa a su gusto a la vez que eleva el ticket de compra al
complementar el pedido. También explica la pagina que al comprar mas de un producto se
empaquetan dentro de la misma bolsa en compromiso con los esfuerzos de sustentabilidad de la
marca, reforzando de esta manera el compromiso social de la marca.

DUNA MOBILE PHONE BAG (COBALT)
$$159.00 SGD
or $$53.00 SGD x 3 monthly instaiments

Nointerest or fees witt oo e
or 3 payments of $$53.00 SGD with atome &

or 4 X $39.75 monthly payments with
Earn rewards, 0% interest Info

This bag is @ part of our vegan-friendly collection.

=] Bold Chain
$29.00SGD  $49.00 5¢

(u] Leather Cream

: $14.00 SGD  §16.00 5GO

o Coaster | Apple

I $19.00 SGD  $29

- a All-Purpose Leash | Vegan
[ £ \ $9.00 SGD  $19.00-5GE
() [ ‘ |

A TOS Rewards
pos allabl .

Figura 282. Vista PDP de Tocco Toscano. Permite visualizar las leyendas de sustentabilidad en
empaque y materiales, asi como la seccion de add-ons.

Debajo de la descripcion del producto en el caso de las bolsas con materiales veganos, se
acompafia el PDP de una serie de infografias. La infografia sobre los materiales utiliza
ilustraciones, lo cual es poco comun en la categoria, pero es un elemento diferenciador.
Posteriormente la marca incluye imagenes descriptivas sobre la bolsa, junto con una animacion
para mostrar como funciona el cierre magnético, muestra como se puede utilizar el porta celular,
incluso animando a comprar los add-ons y por Gltimo muestra una guia de modelos compatibles
con la bolsa, lo cual es muy (til, sobre todo para los modelos de celular XL y dificilmente se
encuentra en la categoria. La guia de celulares puede ser til para aprovechar el espacio que
normalmente esta destinado a la guia de tallas en el caso de Nine West.
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Figura 283. Infografias en PLP de Tocco Toscano que permiten ver informacion sobre la piel de
manzana y sugerencias de uso.

MOBILE PHONE BAG

WHAT IT FITS

XR, XS, XS MAX, 11, 11 PRO, 11 PRO MAX,
IPHONE 12 MINI, 12, 12 PRO, 12 PRO MAX, 13, 13
PRO, 13 PRO MAX, 14, 14 PRO, 14 PRO MAX

GALAXY NOTE 20, GALAXY NOTE 20 5G,
GALAXY Z FOLD2 5G, GALAXY 521 +5G,
GALAXY 521 5G, GALAXY 522, GALAXY S22+,
GALAXY 522 ULTRA

SAMSUNG

Figura 284. Guia de celulares para porta celulares de Tocco Toscano y modelos compatibles.

Por altimo, en los productos agotados se incluye una liga para agregar un correo electrénico y ser
notificado cuando el producto se encuentre disponible.



245
Leatherology

A través de sus PDP, LEATHEROLOGY logra llevar al usuario a través de un journey organico,
desde la descripcion y seleccién de caracteristicas basicas del porta celular: tamafio, color,
textura, cantidad; hasta la posibilidad de personalizacion del modelo, informacién técnica sobre
los materiales usados, tips de estilizacion de los productos y detalles de regalo, cerrando con
esfuerzos de venta cruzada.

LEATHEROLOG sgnin Iy Q

Wornen Mon Offico & Toch Trave Gis By Color Personalizo Corporate

Mini Willow Crossbody
$130

FRRAA

Select Your Style M

- "

Seloct Your Leather Tor | Ligi Gole Hardwars

Promium $130 @
o000
Select Your Quantity

Pairs Wiell With

, E >
Figura 285. PDP LEATHEROLOGY 1

LEATHEROLOGY sgnin 7 Q

Women Mon Office & Toch Travel Gifts By Color Personalize Corporate

Promium $130 ©
o000

Saloct Your Quantity

Pairs Well With

B
i

Product Details Leather Packoging Reviows

Figura 286. PDP LEATHEROLOGY 2
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LEATHEROLOGY sen 7 Q

Womer wan Offce & Toch Trave Gfs  ByCobr  Peconalizc  Corporate

Mini Willow Crossbody

Figura 288. PDP LEATHEROLOGY 4

LEATHEROLOGY son 2 Q
Womn  Men  OMofTch  Twel G ByCow  Feowiss  Copomo
Produc Dot Leaer Peckagion fo— m

Product Details

. g are
« Bsautiiuly Git Bowsd

« Avatale for Porsonalization

Figura 289. PDP LEATHEROLOGY 5
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Women  Men  Offce & Tech "

ool Ghs ByColr  Pesonsize  Comorate

Product Detass Leatner Packaging Revews

o Avaitablo for Personalization

Style Notes

G back 10 the basics with our Mini Willow Crossbody. Our sghtwesght
crosstody s

sim casod Phone 13 models, a tin wallet ke our Qgxea SUN 210
‘ot o . vou 0,800 ctvee ocedao Ius

Dot and back

oLca0 slare dcasn

KLhad it

ol vilow Crossbody,

L0kl 102 S0MINi0n AKOR QIO wAlkl:5ized? DISCOVEC Ot
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of our Willow Cotection.

Figura 290. PDP LEATHEROLOGY 6

LEATHEROLOGY

Women Men  Offico & Teen Trawel Gy By Color Porsonalize Corporate

Product Detalls Leather Packiging Roviews

Leather

Our tallan Uninod calloction foaturos  Sghtly coated. scratch and

exterior for odded wear 1d 8 0 suede
interior. This collection has a lightweight structured body that wil
soften over time.

Care: Spot cloan the extorioe with 0 damp cloth. Ploase clean the.

out leather conditioner or cloaner o this leather,

Color Notes
This Tan eathor foatures a s0ft sandy huo and a netral matching
This ryday goes. ything,

Figura 291. PDP LEATHEROLOGY 7
LEATHEROLOGY

Women Men Office & Toch Travel Gitts By Color Parsonalize Corporate

Product Details Leather Packaging Reviews Add to Cant

Packaging

Whethar you are trenting yourself of giving a Gift 1o someone else, we
Want you 10 have an amazing and memorable experiance. All ltems
will be g Qi packaging. the
1ype and sze. your lemis wil come wiapped i our skinature
microsuede sloeve, drawstring bag or sof velour bag, and bo
packaged inside a high-density bronze gift box. You wil aiso have the
opporunity 1o add a personalized gift message when you place your
ordor

Al Of this extra attention to detall is complimentary.

You May Also Like

/N NT
Figura 292. PDP LEATHEROLOGY 8
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Product Detalls

Women

Leather

LEATHEROLOGY

Men Office & Tech Travel Gifts By Color Personalize

Packaging Reviews

You May Also Like

signin 7 Q

Corporate

Small Willow Wallet ona
Chain
519000

Medium Willow Envelope Bag

Devon Slim Zip Card Case
$225.00 $7000

Figura 293. PDP LEATHEROLOGY 9

Produst Details

*hkkk

Mini Willow Crassbody
Midnight Biue

22423

ke
Medium Willow Envelope Bag
Black Croc

w0z

TRk K
Medium Willow Envelope Bag

Women

Leather

LEATHEROLOGY

Men Office & Tech Tiavel Gifts. By Color Personalize

Packaging Reviews

Ehk AR

Reviews & Comments

Add Your Review

Mini Willow Crossbodly
The leather is beautiful, an 2 Nalds evsrhing | nesd when shopping o dging errends.
‘This is our fourth purchase and all are well mare.

Mary BT

ot what | expected
The leather is nice. The.

the keathar, It's very choap ioking. Returned

Kistina

Strap Too Short

Elizabeth Small Crossbody
Bucket Bag
$20000

signin | Q

Corporate

s Matte and nat shiny, which is ok, The strap s 190 short and wide. As well, the hardware doesn't match the quality of

Ireall like this bag but wish that the crossbody sirsp was lange. I's 545 oo high on the body. Other than Mt its & very nice bag.

Figura 294. PDP LEATHEROLOGY 10

Filtros

Zara
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En cuanto a los filtros que uno puede aplicar a la informacion y productos desde la pagina de
ZARA, tienen lo siguiente: Talla, Tipo de Producto, Caracteristicas, Estilo, Color, Materiales y

Precio.



TALLA

TIPO DE PRODUCTO

CARACTERISTICAS

ESTILO

COLOR

B AZULES

BLANCOS

METALIZADOS

B ROJOS

BH VERDES

MATERIALES

FPRECIO

500.00 MXN

+
+
+
+
BEIGES
GRISES
NEGROS
ROSAS
+
1,600.00 MXN

WVER RESULTADOS 67

Figura 295. Filtros Zara
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Promociones y descuentos

Dentro de la informacion relevante tenemos que resaltar que hay una caracteristica importante, y
es la disponibilidad en tienda, asi como posibilidad de que haya envios, cambios y devoluciones.
La disponibilidad en tienda te manda a un buscador que te permite encontrar un local cerca de tu
codigo postal, si lo tienen en tienda lo puedes solo pasar a recoger, y si no se tiene en tienda
puedes pagarlo en tienda y que te llegue al domicilio de tu preferencia.

VER DISPONIBILIDAD EN TIENDA

Intreduce una ubicacion (por ejemplo: un cddigo postal, una direccion, una ciudad, ...) y te mostraremos las

tiendas mas proximas.

La informacion del stock de nuestras tiendas es orientativa

BUSCAR

|:| Programa de Recogida de Hopa

Figura X. Buscador de Tienda Zara

Dejando de lado los descuentos tradicionales de suscripcion a newsletter, productos en rebaja y
outlet; la marca aprovecha los descuentos para promover de nueva cuenta otro eje de su
responsabilidad social: el promover la economia local. Es asi como la marca lanza la iniciativa
#supportSGbrands para incentivar a sus clientes a comprar mas marcas de Singapur,
especialmente durante el periodo de recesién post-covid.

La marca incluye una seccion dedicada en su pagina para esta iniciativa e incluye un directorio
de marcas locales, asi como un cédigo de descuento para alguna de estas marcas. No todas las
marcas participan con descuento, pero esto no influye en el orden ni el criterio para mostrar las
marcas locales. Los descuentos varian desde un porcentaje de descuento hasta articulos de
regalo.
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I RIT T |

E
H z;?'% "

Figura 296. Vista de la seccion #supportSGbrands, con una explicacion de la iniciativa y el
directorio de negocios locales junto con la especificacion de descuentos en el caso que aplique.

————

Descripcion de los productos

Zara
Para la descripcion del producto dentro del PDP, esta muy bien puesta la definicion de Origen.

En si la informacion es clara, concisa y directa al grano, indicando que buscan el desarrollo
sostenible, y cdmo colaboran con sus proveedores actuales.

7N\

Figura 297. Descripcion Origen de Bolso Mini Zara
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Tocco Toscano

Cada coleccion va acompafiada de un texto que habla mas sobre la colaboracion o sobre los
materiales en el caso de los productos propios de la marca. También incluyen un texto que
combina la funcionalidad con descripciones aspiracionales.

En cuanto a los productos de pre-order, se incluye un parrafo que explica la fecha estimada de
envio y explica que los add-ons que se compran junto con el porta celular se enviaran en el
mismo paquete.

ESTIMATED DELIVERY: APRIL 2023

This product is currently on pre-order. Reserve it now and
receive it when the product arrives in April 2023. Kindly note
that shipments are subject to unexpected delays. Please only
place the order if you are willing to wait. Add-on purchases
will be shipped together with the bag in April 2023. As part of
our sustainability efforts, orders with multiple products will be
packaged together into one box. Individual packaging of

each product is available upon request.

PRE-ORDER NOW

Figura 298. Descripcion de compra anticipada.

Contenido (imagenes)

Tocco Toscano

Ademés de las infografias que explican el uso sugerido de las bolsas, en el caso de las
colaboraciones especiales se incluyen imagenes adicionales. En el caso de la colaboracién con
Hello Kitty se incluyen imégenes de los accesorios especiales de la colaboracion, asi como el
packaging especial de la coleccion.
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Or switch it up with
the Genki Bag Strap

Be delighted by
the limited edition
' packaging featuring
y Hello Kitty

Figura 299. Imagenes que acomparfian la colaboracion con Hello Kitty.

Para el caso de la colaboracion con The Art Factory para la campafia de reivindicacion de
personas con un grado del espectro de autismo, se utilizan imagenes de la coleccion completa,
asi como un perfil de la persona en la que se inspird la coleccion. Las infografias que se incluyen
en los diferentes productos refuerzan el compromiso social de la marca, asi como los detalles de
lujo y diferenciadores vs la competencia.

TOSCANO

mAr{pedty

TAFEDITION #2
ICE CREAM BY DYLAN YEO

TAF Edition celebrates the abilities and
talents of people on the autism spectrum
in collaboration with The Art Faculty (TAF).

DYLAN YLO

Dylan, 16, is a fierce fan of modern
and vintage cars and enjoys
illustrating them both digitally and
on isometric graph paper. He also
makes miniature car models using
just paper, a sharp cutter and his
dexterous mind.

The Ice Cream motif has the same
precise but fun touch from Dylan—a
rare treat for everyone!
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Envios

Tocco Toscano

La marca hace envios a todo el mundo excepto Rusia, Ucrania y aclara que en el caso de Peru
solo se haran envios standard.

Para Singapur se ofrece envio estandar sin costo para todas las 6rdenes de 3 a 5 dias habiles. Sin
embargo, pueden optar por la entrega el mismo dia con un costo de $50.

En el caso de Brunéi, Camboya, Hong Kong, Indonesia, Laos, Malasia, Myanmar, Filipinas,
Tailandia y Vietnam ofrecen envios gratuitos en 6rdenes mayores a SGD 100. Para el resto de
los paises se ofrecen dos modalidades de envio. El servicio standard demora de 12 a 35 dias
habiles mientras que el servicio express demora de 3 a 7 dias habiles.

También aclaran a lo largo del sitio que, en caso de pedir mas de un articulo, se concentrara
todos los articulos en una misma caja por sus esfuerzos de sustentabilidad.

Marcas

Tocco Toscano

La marca cuenta con otra marca enfocada en funcionalidad para ejecutivos llamada “FAIRE”. A
diferencia de Nine West que muestra sus dos marcas en el mismo sitio, Tocco Toscano le dedica
a FAIRE otra pagina con un dominio completamente diferente, que permite a la marca tener su
propia identidad aparte de su marca madre, incluso con programas de lealtad independientes. La
Unica referencia a Faire es en el mapa de navegacion en el pie de péagina. Si bien este es un
cambio radical para Nine West, si es un ejemplo de como dos marcas pueden tener espacios
diferentes que les permita construir identidades independientes.

Figura 301. Pie de pagina de Tocco Toscano. En la tercera columna del mapa de navegacién
aparece el enlace a Faire.



4airecollective.com

n

istorial) oo NURIPLANS T... . €8 Recu

@ tbevo Ciudad de Mésico

FAIRE Shop Pre-Order About Us Book a Video Session Q AR B

SGD

Atlas Urban Messenger

Back in stock

SHOP NOW

Our Bestsellers

EmEn EEEEE EES mE mEEE=
Bond All-Purpose Briefcase Bond Everyday Padfolio Atlas Urban Messenger Specter Travel Wallet 2.0
$663.00 $373.00 $555.00 $222.00
or 3 instalments of $221.00 with or 3 instalments of $124.33 with or 3 instalments of $185.00 with or 3 instalments of $74.00 with
SHOPBACK! SHOPBACK SHOPBACK SHOPBACK
ita And Textured Leather Availabie In Smaoth And Textured Leathe A Everyday Carry For The Urban Commuter AMust-have For The Smart Travell
A LiF Rewards
3

Figura 302. Homepage de Faire
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Andlisis 8 categoria: redes sociales.

Panorama general de la industria de la moda vy las redes sociales.

En la Gltima década las redes sociales se han integrado con cada vez méas fuerza en la vida
cotidiana de los usuarios. Mas alla de la vida personal de los usuarios, las redes sociales son una
plataforma de interaccion entre los usuarios y las marcas, incluso llegando a ser una fuente de
informacion preferida antes de fuentes més tradicionales como motores de busqueda o medios
impresos y/o digitales. De acuerdo con datos de Netquest y la AMVO, la categoria de moda es la
de mayor incidencia de compra online, aunque también con mayor incidencia de devolucion
(Netquest, 2023). Para ello las redes sociales juegan un papel importante al ser la tercera fuente
de informacidn para las compras de moda, 56% de los internautas se informa a través de redes
sociales antes de comprar moda en linea (Netquest, 2019). La informacion en redes sociales se
traduce también en conversion a ventas, moda fue la categoria mas comprada en redes sociales
en 2022 (Capterra, 2022).

De cara a futuro las redes sociales continuaran formando parte del portafolio de marketing de las
empresas de moda, aunque las estrategias apuntan a enriquecerse con otros canales digitales
conforme va tomando traccion los desarrollos web3. Algunas de las exploraciones que se han
hecho al respecto son incorporaciones de productos en gaming, sobre todo en metaversos o
plataformas de juego masivo como Fortnite, Roblox o Minecraft. También se ha experimentado
con realidad aumentada, un ejemplo es el uso de filtros de realidad aumentada en instagram y
Snapchat para que los usuarios puedan probarse los productos. También en redes sociales se han
utilizado con éxito digital influencers, y recientemente algunas marcas como Gucci han
empezado a explorar el uso de NFTs.

Facebook

+415,000 seguidores
+411,000 likes a la pagina
Interaccion Promedio: 30 a 50
Engagement: .00012048%

Al acceder a la pagina de Facebook de Nine West, lo primero que se puede apreciar es que la
portada de Facebook no tiene el tamafio ideal (851 x 315), puesto a que se pixelea, como se
puede apreciar en la figura X. De primer inicio no da una buena impresion a los usuarios, por lo
que se recomienda ajustar la imagen al tamafio ideal de portada de Facebook y con iméagenes en
alta resolucion.



NINE WEST

It's a
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season!

Figura 303. Pixelacién de imagen de portada de Facebook
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En cuanto a las publicaciones, se utilizan exclusivamente imagenes de campafia. Se hacen
algunos usos de hashtags y se incluye un bit link que redirige a un PLP de categorias mas
generales como “zapatos” o “bolsas”. Este tipo de ligas son correctas cuando la imagen que se
muestra contiene diferentes productos, sin embargo, esto se podria optimizar en las publicaciones
donde solo se muestra un articulo al cambiar el bit link por el del producto para convertir esa
imagen en ventas o incluso en categorias mas focalizadas (por ejemplo, bolsas chicas,

plataformas, botines, etc.)

Nine West México #
a

Hazte notar en ese evento con un tan distinguido que te hara
v

&
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Figura 304. Publicacion de Facebook de Nine West
El contenido principal de Facebook estd dedicado a la muestra de productos con escasas
publicaciones que complementan como informativas.

Un problema que tienen las publicaciones de Nine West México en Facebook es que hay un alto
volumen de publicaciones que son recicladas de Instagram, que utilizan el mismo contenido y los
mismos textos. La Unica diferencia entre ambas plataformas es Unicamente que en Facebook
utilizan un link, pero mantienen los hashtags que en Facebook no funcionan bien.
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Tu office attire a la moda y chic con Nine West. 3 -
f’:u:” e a lamoda y chic con Nine West « Publicaciones
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e ninewestmexico

19 Me gusta
Q0 17 1 vez compartido ninewestmexico Tu office attire a la moda y chic con Nine West.

5 Me gusta © Comentar 2 Compartir -

Q Escribe un comentario. 2 & TR ¥
Figura 305. Del lado izquierdo se encuentra la publicacion en Facebook mientras del lado
derecho se ve la misma publicacion en instagram.

#ootd #outfit #NineWest #chic #top #streetstyle

® 0

La pagina de Facebook también cuenta con una tienda, sin embargo, Unicamente se muestran los
modelos con la descripcidn corta que se maneja en el sitio web y si bien la estructura de la liga se
ve que anteriormente dirigia al PDP del articulo, al parecer los modelos de la tienda son de
colecciones pasadas y por lo tanto al hacer click en el botén para redirigir al sitio web redirige a
la pagina inicial de Nine West México, en lugar del articulo.
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@ Russcado por Nine West Mérico
CANDIE3-BLANCO-TIENDA
MX$1,599.00

M Guardar |

Detalles
Sandalia Nine West con silueta tipo flat,

elaborado en material sintético con estampado.
liso.

Informacién de la tienda Ver pagina

Nine West México
415 mil seguidores
Ve

informacin del negocio

Se te redirigirh a www.ninewestmexico.com

Figura 306. Vista de un articulo de la tienda de Nine West México en Facebook.

Westies

203,605 me gusta
208,346 seguidores

Westies tiene una pagina propia en Facebook, sin embargo, encontramos los mismos problemas
que en Nine West: Foto de portada pixelada, copia del contenido de instagram (incluso stories),
productos sin existencia en la tienda. Sin embargo, contrario a lo que pasa en Nine West, las
ligas de los posts que muestran un articulo en particular si redirigen al PDP del articulo. Lo Unico
que distingue a la pagina de Westies de Nine West es el uso de color vs Nine West, pero en si las
estructuras son las mismas. Valdria la pena explotar la identidad de marca de Westies en sus
redes sociales dedicadas y aprovechar que en esta plataforma Westies tiene un espacio dedicado
separado de Nine West.
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Steve Madden México

+664,000 me gusta
+676,000 seguidores

La estructura de las fotos es muy similar a la que usa Nine West: fotografias de estudio o de las
campafias de las colecciones, un pequefio texto y un bit link para el articulo en la tienda.
También las dos marcas tienen una tienda en Facebook, pero Steve Madden hace un mejor
aprovechamiento de la tienda de Facebook al ligar todos los articulos que muestra en las fotos
con articulos en la tienda. El uso de este recurso permite a los consumidores saber qué modelo
estan viendo, asi como el precio sin necesidad de tener que salir de la navegacion de Facebook,
lo cual es mas amigable con el usuario.

@ Steve Madden México

@ stevemadden.commx s
Steve Madden México @
@ Enviar mensaje Q

Normalmente responde en dias Que el estilo sea siempre parte de sus mejores juegos. @@ JPOSSESSION #SteveMaddenkids

bit ly/JPOSSESSION

Fotos

JPOSSESSION SILVER
MuLTI
$1,439.20 >

Y %

Haz clic para ver los productos

Q0 1 comentario

Privacidad - Cone iblicidad - Opciones de anuncios B> - Cookies - Mas - Met
o Me gusta () Comentar /2> Compartir o

Figura 307. Fotos y publicaciones de Facebook con ligas a la tienda.

Al hacer clic en cualquier producto te redirige a la tienda de Facebook directamente al PDP
donde se puede ver la informacion sobre tallas disponibles, precio, guardar o compartir el
articulo e informacién sobre el producto y envios. Para poder concretar la compra el sitio
contiene un enlace que redirige al PDP del producto en la pagina de Steve Madden. La
informacion esta sincronizada con la pagina oficial, lo cual permite tener informacién confiable
desde Facebook y ya tener toda la informacion necesaria para terminar la compra al llegar al sitio
web.
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© rubica eve Ma
SAPPHIRE RHINESTONE
MX$2,879.20

Size: 6
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R Guardar w »
Detalles v

Envios y devoluciones v

Informacion de la tienda
Steve Madden México
676 mil seguidores

Sequir © Enviar mensaje

Figura 308. Vista de la tienda de Facebook de Steve Madden.
Loly in the sky

+1,000,000 me gusta
+1,000,000 seguidores

Al igual que Nine West y Steve Madden, Loly in the sky también utiliza el recurso de la tienda
de Facebook. Sin embargo, algunas de las diferencias que notamos desde el inicio es que, en los
botones del inicio, Loly in the sky incorpora un boton de WhatsApp para incentivar la
comunicacion a través de esta red social. También usan las stories de Facebook, las cuales estan
completamente vinculadas a la cuenta de instagram.



<N
W

HELLO

.-W)m‘
Loly in the sky
1 mill. Me gusta + 1 mill. seguidores
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Publicaciones Informacion Tienda Menciones Reels
Detalles

Zapatos y bolsas hechos en México con mucho amor.
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Todos hecho
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Publicaciones 25 Filtros

; . &
Figura 309. Facebook de Loly in the Sky
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El punto para destacar de Loly in the sky es el engagement que tiene en sus publicaciones,
incluso las que fueron orgéanicas y no estuvieron pautadas. Al contrario de Nine West o incluso
Steve Madden, donde los comentarios superan dificilmente los dos digitos y habia numerosas
publicaciones sin recibir comentarios, en todas las publicaciones de loly in the sky se cuentan
con al menos 10 comentarios en las publicaciones con menor engagement y en las publicaciones
mas populares con mas de 150 comentarios, la mayor parte de ellos son de personas que
etiquetan a amigos, por lo que incrementa el trafico a sus publicaciones de manera organica. La
pagina también participa con los usuarios respondiendo comentarios e incentiva la generacion de

una comunidad.
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Publicacién de Loly in the sky X
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Figura 310. Detalle de comentarios de una publicacion de Loly in the Sky donde se aprecia
como los usuarios etiquetan a otras personas para recomendar las publicaciones, la interaccion
de la marca con sus usuarios y también la interaccion entre otros usuarios

El trabajo de una creacion de comunidad no solamente se debe a la interaccion de la marca con
sus usuarias, sino que la linea editorial diversifica el contenido que publica en Facebook,
intercalando publicaciones de las campafias y productos como actividades de la marca o de
actualidad. Incluso las publicaciones de activaciones de campafia no siempre son con imagenes
de campafia o de productos sino también se valen de ilustraciones y memes.
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Figura 311. Publicaciones sin muestra de productos de Loly in the Sky que complementan la

linea editorial mediante la promocion de activaciones de marca y memes.

Lucchese

Lucchese ademas de utilizar elementos como la tienda y videos, aprovecha la pagina de
Facebook para publicar eventos en los que la marca va a participar y aprovecha para generar
oportunidades para conectar con sus clientes en el mundo real. Si bien la herramienta de eventos
de Facebook ha ido cayendo en desuso, la plataforma puede ser una oportunidad para anunciar

campafias de eventos a los que los clientes pueden asistir.
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Figura 312. Captura de pantalla de una invitacién a un evento de Lucchese en Texas.

Instagram

+243,000 seguidores
2,070 publicaciones

56 seguidos

Interaccion Promedio: 250
Engagement: .00102881%

L

i ,
Figura 313. Perfil de Instagram
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Haciendo una rapida revision a los primeros 20 posts, Unicamente 1 es contenido en formato
carrusel, y he aqui una gran oportunidad de generar mas posts con la idea de mostrar contenido
con un formato que genera mas engagement. Acorde a un articulo de Hootsuite, el formato
Carrusel, en comparacion con una imagen de Posteo regular, tiene hasta 1.4 veces mas alcance y
hasta 3.1 veces mas engagement, ésta Ultima anotacidn sirve tanto para Instagram como para
Facebook. El engagement del perfil también podria mejorar al mostrar contenido exclusivo para
esta plataforma y no compartir el contenido con Facebook y asi ofrecer experiencias Unicas a los
usuarios de acuerdo con el tipo de red social que se esta empleando.

También se reviso el enlace de Linktree de Nine West. Sin embargo, se detectaron algunas
incidencias. Al querer suscribirse al newsletter el enlace redirige a una pagina de error y el
enlace de personal shopper redirige a un nimero de WhatsApp que ya no existe. Es altamente
recomendado reparar los enlaces para los dos servicios, sobre todo si el newsletter nos va a
permitir captar datos para campafas de mailing y el servicio de personal shopper se anuncia
dentro de los primeros 5 grupos de historias destacadas. Por Gltimo, el color de fondo del
Linktree es muy estridente y no va de acuerdo con la identidad de marca que utiliza Nine West
en el resto de su comunicacion, por lo que se recomienda elegir otro color acorde al manual de
marca.

W o am - 1038 Ba - WA S 20%

X @] Linktree X Error al cargar D

@nw_mx
TIENDA ONLINE
SUSCRIBIR AL NEWSLETTER
PERSONAL SHOPPER EL sitio web redirigié demasiadas

Actualizar
MASSMARCAS

MERCADO LIBRE

PALACIO DE HIERRO

AMAZON

LIVERPOOL

( | 0 < O <
Figura 314. Capturas de pantalla del instagram de Nine West. En la primera imagen se muestra
el mend de Linktree de Nine West, en la segunda pagina se muestra la pagina de error al elegir
suscribirse al newsletter y en la tercera imagen se muestra la nota que el ndmero no existe
cuando se elige la opcion de Personal shopper.
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Se revisaron los reels de Nine West y estos tienen un engagement de igual manera bajo. Al 15 de
abril de 2023, de los dltimos 21 reels, 10 son secuencias de fotografias (7 con musica y 3 sin
musica), 2 reposteros de TikTok de la influencer @dealbadenisse, 6 videos de campafias de Nine
West Estados Unidos con audio y/o textos sin traducir o doblar a espafiol y solo 3 videos de
contenido mexicano. También se aprecié que en los videos de las campafas que vienen de
Estados Unidos el perfil de las modelos es mas mixto, utilizando modelos afrodescendientes. Sin
embargo, aunque pareciera mas inclusivo, no refleja la realidad nacional. Las modelos de las
campafias mexicanas tampoco se adhieren a la mujer mexicana promedio y tienen menor
diversidad étnica. Por ultimo, cabe recalcar que una gran parte de la poblacion mexicana no
habla inglés, por lo que es necesario adaptar los contenidos de Estados Unidos al publico, por lo
que se recomienda traducir los contenidos a espafiol.

Al igual que en Facebook, Westies también tiene una cuenta independiente para la marca. Sin
embargo, mantienen la misma linea editorial que Nine West y solamente cambia el estilo de las
fotografias empleadas. Cuenta con 18 grupos de historias destacadas, la mayoria no se han
actualizado en mas de 150 dias, por lo que no estan vigentes y dificilmente se va a navegar por
todas las opciones.

Al igual que en Facebook, la opcion de tienda esta desactualizada, los enlaces estan rotos y
redirigen a la pagina de inicio de Nine West. Valdria la pena reevaluar si mantener el boton de
CTA si no se le va a dar actualizacion constante, o bien actualizar con los productos que
actualmente se encuentran en el sitio web. El perfil también tiene el botén de mensaje para usar
la mensajeria instantdnea de instagram y el de “Llamar”. Al seleccionar este boton redirige a un
nimero de Estados Unidos, lo cual puede generar confusion. Se recomienda cambiar el nimero
por un ndmero mexicano.

En el perfil de instagram tienen una liga a un Linktree con diferentes enlaces en donde puedes
comprar la marca, asi como la opcién de suscribirse al newsletter y de un personal shopper. Al
intentar suscribirse al newsletter el botdn nos redirige a un error, mientras que al elegir el
personal shopper nos envia a una conversacion de WhatsApp, pero los ndmeros no existen.
Curiosamente, el servicio de personal shopper ain lo tienen anunciado en las historias
destacadas. Se recomienda eliminar las referencias a este servicio si ya no se contara con
personal shopper o actualizar la liga al nimero de teléfono de personal shopper funcional.
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Figura 315. Capturas de pantalla del instagram de Westies. En la primera imagen se muestra el
menl de Linktree de Westies, en la segunda pagina se muestra la pagina de error al elegir
suscribirse al newsletter y en la tercera imagen se muestra la nota que el ndmero no existe
cuando se elige la opcion de Personal shopper.

En cuanto a los reels se hizo un andlisis de los Gltimos 20 reels y 15 de ellos eran videos en
formato horizontal que al querer convertirlos en un reel quedan dentro de un espacio diminuto
rodeados de dos grandes franjas negras. Se recomienda que los reels de instagram sean todos en
formato vertical para su mejor visualizacion en dispositivos maviles, por lo que al grabar las
campafias se debe de prever el uso en ambos formatos.
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Figura 316. Captura de pantalla de dos reels de instagram en las que se aprecia que el
contenido no est4 adaptado para ser visualizado en pantallas verticales.
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JW Pei

& jwpei_official ®
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Figura 317. Perfil de instagram de JW Pei

Esta marca ha conseguido un buen engagement a través de diversificar los formatos en los que
ofrece sus publicaciones, aprovechando principalmente carruseles y reels. Ademas, durante toda
la navegacion del perfil incorpora un boton CTA para comprar que redirige al sitio web, en
especial a la coleccion de la bolsa Gabbi, que es uno de sus productos héroes. El contenido esta
plenamente adaptado para instagram: las fotografias con formato cuadrado mientras que los reels
son todos totalmente en formato vertical, ademas de que aprovecha las etiquetas para compartir
contenido entre dos perfiles cuando hace colaboraciones, haciendo esta publicacion cruzada mas
eficiente e incrementando el alcance de sus publicaciones.

‘)‘6&(‘ NN NN I

Figura 318. Publicaciones de JW Pei. El botén de CTA se mantiene al navegar por el perfil.
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El perfil de Desigual en instagram utiliza varios recursos de aprovechamiento de la plataforma
que Nine West puede aprovechar. Primero que nada, cuenta con contenidos diferenciados a lo
largo de sus perfiles de redes sociales; el contenido para Instagram se encuentra adaptado para
esta plataforma.

En el caso de los reels, todos se encuentran en formato vertical grabados en alta definicién. Para
poder aprovechar el contenido en los perfiles de los diferentes paises, no utilizan dialogos en los
videos del perfil principal, de esta manera el contenido es facilmente replicable en diferentes
paises. También aprovechan trends de redes sociales para generar contenido adaptado para la
promocioén de sus productos

Figura 319. Extracto de fotogramas de un reel de instagram de Desigual donde se muestra el
trend de los objetos que se convierten en dulces aplicado a las bolsas de la marca.

Tanto en los reels como en las publicaciones normales, se aprovecha el uso de botones Call To
Action (CTA) para aprovechar el momento y avanzar en el journey. El boton CTA mas utilizado
es el de “Ver productos” o “Ver tienda”, que conduce al minisitio de tienda dentro de instagram.

A diferencia de otros perfiles de instagram donde Unicamente se limitan a utilizar la tienda
subiendo articulos, Desigual va un paso mas alla, agrupando los articulos por colecciones, por lo
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que permite tener una navegacion mas sencilla y que el usuario pueda explorar colecciones de su

interés. También la tienda permite visualizar todos los elementos que se encuentran etiquetados
en el reel o en la publicacion. La experiencia en PDP se enriquece aprovechando el uso de
carruseles de imagenes y la informacién mostrada coincide con la informacion del sitio de

Desigual, lo cual es un acierto que facilita una experiencia fluida y coherente a través de las
diferentes plataformas.
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Figura 320. En la siguiente secuencia de imagen se puede apreciar el journey de la tienda de
instagram de Desigual. La primera imagen muestra el inicio de la tienda con facilidad de
explorar por colecciones o los dltimos articulos revisados, posteriormente muestra las
colecciones en las que la marca agrupa los articulos dentro de la tienda. La tercera imagen
muestra una vista previa del PDP de un articulo, el cual aprovecha el recurso del carrusel para

mostrar diferentes imagenes. Por Gltimo, se muestra el sitio de Desigual, el cual como se puede
ver esta sincronizado con la informacion de la tienda de instagram.

Por dltimo, la marca aprovecha el contenido generado por sus prosumidores, no solo

compartiendo las stories de instagram, sino también en publicaciones, ya que retoma las
fotografias de las personas que etiquetan a la marca y les da el crédito adecuado cuando las
muestra en su contenido habitual. Este tipo de acciones permiten generar comunidades que se
encuentran constantemente involucradas con la marca y que se sienten valoradas al ver su
contenido compartido en redes de la marca, lo cual lleva a experiencias positivas que incentiva a
incrementar lealtad y convertir a los consumidores en embajadores de marca.
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Figura 321. Del lado izquierdo se muestran las fotografias en las que la marca se encuentra
etiquetada, mientras que del lado derecho se ve el perfil principal de la marca utilizando la
misma publicacion en la que fueron etiquetados.

Twitter

Nine West no cuenta con un perfil activo en Twitter. Se encontré en esta red el perfil
@shoeloversclub que usa el nombre de Nine West México, el logo de la marca y dentro de la
descripcion del perfil estd el enlace hacia la pagina web de Nine West, por lo que cabe la
posibilidad de que anteriormente este perfil era dedicado para la marca. La Gltima publicacion
del perfil es del dia 30 de marzo de 2018.
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Nine West México

Nine West México

ShoeLoversClub

Bienvenidos a la cuenta oficial de Nine West en México. El club de shoelovers més
grande.
© Méx
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Nine West México @ShoeLoversClub - 30 mar. 2018
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ENCHANTING %
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Figura 322. Perfil de Twitter de @shoeloversclub con los datos de Nine West México.

Sin embargo, buscando dentro del mismo Twitter otros perfiles de Nine West en otros paises, se
observa que no se esta usando el lenguaje homologado que la marca utiliza en otros paises:
Logotipo en fondo blanco con letras negras y el nombre de la cuenta @NineWest seguido del
pais. Al revisar las cuentas de los otros paises, Unicamente continlan activas las cuentas de
Estados Unidos y Turquia.

El hecho de no tener una presencia social en Twitter consideramos que en la actualidad no es un
punto que le juegue en contra a la marca. De acuerdo con datos de Social Media Examiner, para
2022, Twitter es la quinta red social para acciones de marketing a nivel mundial, con un 43% de
participacién (Frankwatching, 2022) (revisar anexo X) y a raiz de los problemas que la red social
ha tenido derivado de la adquisicién por parte de Elon Musk, las empresas del sector de la moda
han reducido o pausado su inversion en Twitter, e incluso marcas como Balenciaga han
desactivado sus cuentas de Twitter (Pearl, 2022).
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Dada la reducida traccion de la industria en esta red social y para optimizar recursos en otras
estrategias que permitan una mejor experiencia donde se encuentran los usuarios de la marca,
recomendamos continuar sin presencia activa en esta red social, solamente renombrar la cuenta a
un identificador de la empresa, de modo que se evite confusion entre los usuarios que lleguen a
buscar la marca en Twitter.

TikTok

Nine West como tal no cuenta con un perfil de TikTok, sin embargo, puede desde abrirlo hasta
ayudarse a contratar influencers que mencionen su marca. EI primer paso seria hacer aperturas de
producto o unboxings, en donde los zapatos pueden estar dentro de su caja y hacer un reveal de
producto.

Adicionalmente acorde a TikTok, los usuarios en su plataforma son hasta dos punto 5 veces mas
atraidos a hacer un video sobre moda y mencionar a la marca con los productos que hayan
utilizado para su video.

Aungue no abran una cuenta oficial, pueden empoderar a otros a utilizar sus productos y hacer a
la marca un trending topic, para que mas usuarios de manera natural, no pagada, mencionen lo
bueno que es Nine West y cdmo les gusta armar sus outfits completos siempre con algun detalle
de la marca.

Finalmente, una recomendacidon seria utilizar el marketing de influencers para poder conocer
perfiles que sean lideres de opinién en bolsas o zapatos, 0 generar una campafia con un
influencer actual, que normalmente no hable de zapatos, pero ser los primeros en trabajar con esa
persona sobre el tema.

o TikTok

@kyrabothh

Figura 323. Perfil de TikTok @kyranethh



Figura 324. Perfil de TikTok @sofiacaicedog

Una herramienta que ayuda a conocer mas la publicidad pagada en TikTok es TopAds, que es
parte de su pagina web, e incluye todo tipo de marcas que pagan para ser publicitadas en la
herramienta.

TikTok: Creative Confor n engishv  (login )

Explore on TikTok

Seo high-performing auction ads on TikTok. Let successful cases inspire your craativify.
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Figura 325. TikTok Ads
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La herramienta te permite visualizar el comercial, en el caso siguiente hablamos de ALDO, que
promociona no un producto en particular, sino un estilo de vida, promocionando uno que otro
producto de paso, pero sobre todo mencionando a los musicos, influencers, y otro tipo de
personas que viven su marca.

TikTok: cr er English v

About this ad Last 180 days

Lifestyle News v TikTok Ads Monager

L2l o -1

Figura 326. Resultado de bisqueda Women Shoes, anuncio ALDO, performance y CTR (about).

Una marca que esta haciendo bien las cosas en TikTok es Hawkers, la marca de lentes, quienes
suben contenido en donde muestran con una modelo que avienta sus lentes, y al final puedes ver
el articulo de manera cercana al usuario y te lleva a la tienda de Hawkers.
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Figura 327. Ftogramas de Anuncio de marca Hawkers en TikTok

Crocs

Crocs es una de las marcas que mejor ha sabido aprovechar TikTok, con 956.k seguidores y
6.3M me gusta a abril de 2023. El contenido de la marca muestra siempre el producto integrado
en las tendencias de TikTok mediante videos generados por la marca, en conjunto con los
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patrocinios que tiene y también comparte y etiqueta a los usuarios que crean TikToks dedicados
con la marca. Algo que distingue el uso de TikTok de Crocs respecto a otras marcas es que
aprovecha la plataforma para hacer anuncios y ventas especiales, como la venta flash del primero
de abril “April Fools”.

239788 - o B N AN 24%8 2397 HE - o N =5 24%0

& | Qocrocs Buscar & | Qcrocs Buscar

POV: the dogs r barking POV: the dogs r barking

Crocs @ Crocs @

It's time to let the dogs out. Limited Edition It's time to let the dogs out. Limited Edition
Feet Crocs available today and tod... Ver mas ’ Feet Crocs available today and tod... Ver més
Ver traduccion Ver traduccién

41 sonido original - crocs (Contiene ... sonido original - crocs (Contiene .

Figura 328. Fotogramas de TikTok de Crocs sobre la venta flash del 1° de abril.

El contenido no es solo el generado por la marca, sino que también reutilizan TikToks de
usuarios de la marca y los etiquetan. Esta accion beneficia a las dos partes: Crocs tiene contenido
fresco y nuevo con personas reales (sus usuarios) a la vez que muestra a una marca moderna, al
tanto de las nuevas tendencias y sin miedo a tener sentido del humor; y por otro lado los usuarios
ganan mayor exposicion y tienen reconocimiento por parte de la marca, viviendo una experiencia
positiva con la marca.
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“i would never wear

my old sef‘ ii S

Figura 329. Capturas de pantalla de publicaciones compartidas en el perfil de Crocs de TikTok
generados por usuarios.

Por ultimo, la marca potencia los patrocinios mediante publicaciones disefiadas especialmente
con la plataforma y aprovechando el etiquetado de las marcas patrocinadas incrementa el
impacto de las publicaciones, tal como se puede ver con la imagen de una publicacién en
conjunto con los Broncos de Denver.

Figura 330. Captura de pantalla de publicacion de patrocinio de Crocs con Broncos de Denver
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Influencer Marketing

El Influencer Marketing segiin Leung, Zhang y Palmatier, se puede definir como: “Una
estrategia de Comunicacién en donde una organizacién selecciona e incentiva influencers online
para generar interaccion con sus seguidores y que ellos a su vez tomen acciones que promuevan
la oferta de la organizacion”.

En los ultimos afios el influencer marketing ha sido muy recurrido para la promocién de
productos y servicios, sin embargo, es necesario evaluar si es necesario utilizar el recurso de
influencer marketing, y de ser asi, eficientar la colaboracion para obtener el retorno de inversion
(ROI) esperado. De acuerdo con un estudio de Harvard Business Review, el aumento de 1% de
inversion en influencer marketing tiene un retorno de 0.46% en engagement, aunque este 0.46%
también se puede dar por optimizacion de estrategias digitales (Leung, 2022).

En ese sentido, se recomienda evaluar si conviene a Nine West/Westies invertir en influencer
marketing, elegir cuidadosamente el tipo de influencer y establecer claramente las metas que se
pretenden lograr con los influencers.

Para una estrategia de influencer efectiva, Leung recomienda considerar los siguientes puntos:

1. Corroborar el nimero de seguidores. En este punto Leung recomienda elegir un nimero
superior a la cantidad promedio de seguidores por estrato de influencer. Sin embargo,
cabe aclarar que no es la Unica métrica para elegir un influencer, dado que se tiene que
considerar el nivel de engagement que tiene el influencer con su audiencia e incluso si
tiene datos de tasas de ROI.

2. Revisar la frecuencia de posteos. Un influencer con poca frecuencia de posteos puede
pasar desapercibido por el algoritmo y un influencer que publique demasiado puede
generar fatiga. Se recomienda un promedio de 5 posts por semana como un nivel
adecuado.

3. El fit de la marca y el influencer. Es importante elegir influencers que hagan sentido con

la marca y los valores de Nine West y Westies.

Elegir influencers generadores de su propio contenido

Tono positivo de las publicaciones sin perder la credibilidad.

Exigir enlaces a la marca, ya sea por medio de menciones en la descripcion y/o links

dentro de la publicacion.

7. Considerar utilizar influencers para productos existentes. Parte de la credibilidad de los
influencers recae en el uso o contacto de los productos. No resulta creible que un
influencer recomiende un producto nuevo o que no ha salido al mercado, mientras que un
influencer que recomiende un producto que ya tiene tiempo en el mercado es més
probable que genere credibilidad porque se asume un conocimiento de este. En el mismo
estudio se menciona que el ROI fue 30.5% menor en publicaciones de productos nuevos
vs las publicaciones de productos ya existentes (Leung, 2022).

IS
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Adicional a estos puntos recomendamos evaluar el contenido y reputacion de cada influencer, ya
que las malas acciones que pueda llevar a cabo un influencer pueden tener un impacto negativo
en la marca.

s 6GaT PSR - o B = 26%5
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Figura 331. Ejemplos de publicaciones de influencer marketing con acciones efectivas: en la
primera imagen se utiliza una mencién al perfil de redes sociales de la marca High Street, asi
como un enlace a la pagina web, mientras que en la segunda imagen se decide mostrar
Unicamente la pieza de la marca y la mencion del perfil de redes sociales junto con un hashtag.
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Conclusiones.

El estudio presentado se propone como una referencia fundamental para evaluar estrategias
digitales en el dindmico entorno del e-commerce mexicano. Se realiza un analisis profundo del
panorama actual, tomando en cuenta el perfil del internauta mexicano, la implementacion de
estrategias omnicanales y las mejoras en la experiencia del usuario. Se destaca que el comprador
digital actual no busca una migracién completa al mundo digital, sino que valora una experiencia
integrada que combine canales fisicos y digitales de forma natural y fluida que emula el
comportamiento de compra del consumidor en la vida real.

En cuanto a las limitaciones, las soluciones y las referencias se hicieron con base en el mercado
mexicano, por lo que es importante considerar la replicabilidad de los hallazgos en otros
mercados globales y en empresas con operaciones internacionales. Para futuros estudios se
sugiere comprender como se adaptan estas tendencias y estrategias a contextos mas amplios y en
otras industrias. El benchmark de redes sociales se hizo empleando diferentes empresas por red
social para equilibrar el analisis de categorias de e-commerce, por lo que también se recomienda
extender este rigor de analisis a todas las redes sociales relevantes para obtener una vision mas
completa del panorama digital y su impacto en las estrategias de las empresas. A la vez, cabe
destacar que la estrategia de redes sociales estd personalizada por la identidad de la marca, el
publico metal al que va dirigido y los objetivos a lograr, por lo que no es necesario que todas las
empresas utilicen las mismas redes sociales ni que se desarrolle una estrategia de redes para
abarcar todo el abanico de redes sociales. Por otro lado, el estudio de la migracién de
interacciones en redes sociales a micro comunidades y mensajeria instantanea ain se encuentra
en sus primeras etapas. Se propone profundizar en este tema para comprender los factores que
impulsan este fendmeno, identificar los detonantes que llevan al contenido publico a migrar a
estos espacios y desarrollar nuevos indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir la
efectividad de las estrategias de redes sociales en estos canales emergentes. Por dltimo, cabe
recalcar que estudio se centr6 en el sector de calzado y accesorios para dama. Se recomienda
ampliar el anélisis a otras categorias de productos e industrias para identificar las
particularidades y desafios especificos de cada sector en el ambito del e-commerce omnicanal y
validar la posibilidad de replicar las recomendaciones y soluciones en otras lineas de producto o
industrias.

Conclusiones sobre marca

La marca presenta una ejecucion uniforme en todos los canales (tienda fisica, sitio web,
newsletter, redes sociales), lo que refleja una estrategia de marca sélida y consistente. Esto se
traduce en una experiencia de marca coherente para los consumidores, independientemente del
canal que utilicen. A pesar de que Westies pertenece al mismo grupo empresarial y es una marca
dependiente de Nine West, en la ejecucion de marca de Westies se observan inconsistencias en la
ejecucion de marca. Esto genera confusion entre los consumidores y diluye la identidad de la
marca.

Las inconsistencias en Westies se encuentran principalmente enfocadaes en tienda y newsletter y
redes sociales Westies se encuentra bajo la marca Nine West y se adhiere a su lenguaje de marca
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(tono de voz, iméagenes, disefio). Si bien esto puede simplificar la gestién de la marca, no refleja
la identidad distintiva de Westies ni permite que la marca se diferencie en el mercado. Mientras
que para redes sociales, Westies y Nine West manejan identidades diferentes en redes sociales,
con lineas editoriales similares. Esto genera fragmentacion en la experiencia del consumidor y
dificulta la construccion de una imagen de marca coherente. La falta de diferenciacion clara entre
las marcas dificulta que los consumidores encuentren el contenido que buscan, especialmente en
plataformas como el sitio web o la aplicacion mdvil. Adicionalmente, Los consumidores de
Westies deben navegar entre categorias donde se encuentran las marcas mezcladas o filtrar por
marca. Este paso adicional actia como barrera que puede perjudicar tanto a Westies como a Nine
West segln el acomodo de los productos en el PLP (Pagina de Listado de Productos), a la vez
que diluye la distincion entre las marcas. Por ltimo, cabe resaltar que dado que Nine West tiene
una identidad de marca de un publico demograficamente distinto: Nine West se dirige a un
publico objetivo de mujeres profesionales de entre 25 y 45 afios, mientras que Westies se enfoca
en un publico objetivo mas joven y casual, entre 18 y 35 afios. Nine West se posiciona como una
marca de calzado y accesorios de alta calidad y estilo clasico, mientras que Westies se posiciona
como una marca de moda rapida y accesible. El no distinguir claramente entre las marcas puede
tener un impacto negativo en la imagen de Nine West.

Westies cuenta con un volumen de ventas alrededor del 60% de las ventas totales de Nine West y
Westies, es suficiente para justificar que Westies cuente con una identidad propia en medios
digitales. Las ventas generadas por Westies demuestran que la marca tiene un puablico objetivo
significativo y que existe una demanda para sus productos, por lo que hay potencial para
desarrollar la relacion de los consumidores con la marca y explotar su poder de marca. Se debe
crear una estrategia que alinee la identidad de Westies en todas las plataformas sociales,
asegurando una comunicacion consistente y atractiva para el publico objetivo. La creacion de
una arquitectura de marca definida en una guia de marca y estilo integral tanto para Nine West
como Westies, permitiran definir los lineamientos con los que se distinguirdn claramente las
marcas. Estas guias deberan establecer pautas claras para la comunicacion de la marca en todos
los canales, incluyendo el lenguaje de marca, la paleta de colores, la tipografia y la estética
visual. Estos esfuerzos deben verse acompafiados de una campafia de rebranding que ayude a
establecer la identidad de Westies de manera mas firme y diferenciarla de Nine West en el
mercado. En cuanto a la estrategia, es crucial separar claramente la presencia de Nine West y
Westies en todos los canales, incluyendo la tienda fisica, el sitio web, la aplicacion mdvil, las
redes sociales y las comunicaciones de marketing. Se deben implementar opciones de
navegacion y filtrado en el sitio web y la aplicacién maévil que permitan a los consumidores
encontrar facilmente el contenido de la marca que buscan, sin confusiones ni barreras
adicionales.

En el benchmark se revisaron ejemplos de marcas que dedican una seccién especial dentro de la
pagina a sus submarcas como Steve Madden y Madden Girl; o en el otro extremo a marcas que
se separan para mantener identidades independientes como Tocco Toscano y Faire. Westies tiene
el potencial para convertirse en una marca exitosa por derecho propio. Si se decide optar por una
independizacion de marca a largo plazo y de forma gradual, se sugiere comenzar a operar bajo
un modelo de marcas endosadas para comenzar a construir la identidad propia para cada marca y
evitar la canibalizacion entre ellas.
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Conclusiones sobre las categorias en sitio web

Nine West ha demostrado un compromiso inicial con el desarrollo de una estrategia omnicanal,
evidenciado en la diversificacion de opciones de pago y la implementacion de servicios de envio
basicos. Sin embargo, para alcanzar un nivel de madurez omnicanal més elevado y ofrecer una
experiencia de usuario excepcional, se requieren mejoras significativas en la integracion entre
canales fisicos y digitales, la optimizacién de la experiencia en la pagina web y el fomento de
una comunidad activa de clientes.

En cuanto a la integracién de canales fisicos y digitales, Nine West aln se encuentra en una etapa
inicial. Para poder mejorar esta integracion, se propone implementar un sistema que muestre la
disponibilidad de productos en tiendas fisicas desde el sitio web, brindando transparencia al
cliente y evitando desplazamientos innecesarios. También se pueden reducir los tiempos de
espera para la recoleccion de pedidos en tienda mediante notificaciones por SMS, WhatsApp o
correo electronico, asi como la implementacion de casilleros inteligentes o puntos de entrega
dedicados dentro de las tiendas. Por Gltimo, se propone facilitar devoluciones o cambios de
productos en cualquier tienda fisica, independientemente del canal de compra original, para
ofrecer flexibilidad y comodidad al cliente en el proceso de posventa. Esta Gltima estrategia
requiere un alto nivel de madurez en la omnicanalidad. En México no se encontrd ejemplos de
este grado de integracion, por lo que posicionaria a Nine West como una marca pionera en
experiencia del usuario que la distinguiria de la competencia.

Para enriquecer la estrategia en el canal digital es necesario robustecer la comunidad de Nine
West. Esto se puede lograr mediante la incentivacion de espacios de interaccion como canales de
difusién, grupos de discusion o chats en vivo en el sitio web o en redes sociales para fomentar la
interaccion entre clientes y con la marca, compartiendo opiniones, experiencias y creando un
sentido de comunidad. La integracién de resefias y valoraciones de los clientes permean cada vez
mas sitios de marcas, aunque es necesario fomentar la generacion de una comunidad y motivar a
los clientes a compartir las resefias para contar con una base de resefias suficientes para generar
credibilidad y poder aprovechar su funcionalidad. También se encontré que las resefias no son la
Unica forma de fomentar la comunidad, sino que la integracion del sitio con las redes sociales y
el reconocimiento del contenido creado por los consumidores funciona como una eficaz
herramienta de awareness y evangelizacion de la marca, a la par de fomentar fidelidad.

Se valido la creciente implementacion de estrategias para dar vida a los productos dentro de los
PDP, generar una conexion emaocional y enriquecer la experiencia del usuario. Algunas de
estrategias consisten en la incorporacion de videos en e-commerce, asi como las fotografias con
el producto en uso cotidiano. También la implementacion de estrategias de informacion como
descripciones con storytelling complementan la construccion de marca, asi como filtros que
permiten personalizar la experiencia de navegacién en e-commerce tales como talla, tamafio del
tacdn, material, longitud de la correa en bolsas, diametro de la caratula para relojes y mejores
evaluados.
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También es necesario invitar al usuario a interactuar con la marca al incentivar la generacion de
contenido; esto puede realizarse mediante la organizacion de concursos o premiar a los clientes
que compartan fotos, videos o resefias de productos en redes sociales o en el sitio web,
fomentando la participacion de los clientes y generando contenido auténtico y atractivo. Por
ultimo, se sugiere evaluar la posibilidad de asociarse con micro-influencers relevantes para la
marca para ampliar el alcance y generar confianza en la marca, aprovechando el poder del
marketing de influencers para promocionar productos y conectar con la audiencia objetivo.

Conclusiones sobre redes sociales

Las redes sociales se han convertido en un canal fundamental para las marcas, ofreciendo una
oportunidad para conectar con los clientes, construir relaciones y aumentar las ventas. Sin
embargo, para aprovechar al maximo este potencial, las marcas deben desarrollar una estrategia
de redes sociales solida y alineada con su identidad de marca. A pesar de la unificacion de
marcas en el sitio web, las paginas y usuarios de Nine West y Westies en redes sociales son
independientes. Si bien mantienen lineas editoriales y de estilo similares, la Gnica diferenciacion
es un mayor uso de color en Westies. Esta falta de diferenciacion en la identidad de marca en
redes sociales genera confusion entre los consumidores y diluye el mensaje de las marcas. Las
redes sociales de Nine West y Westies se gestionan como canales independientes, sin una
conexidn clara con la estrategia del sitio web. Esta falta de integracién genera una experiencia
fragmentada para los clientes, limitando el impacto de las iniciativas en redes sociales.

Al mantener la misma estrategia de redes sociales y narrativa, las recomendaciones para
optimizar la estrategia de redes sociales son las mismas para ambas marcas. El efecto copy-paste
sugiere que la marca es fria y programada, creando una barrera para la interaccion con la marca
en redes. También se detectd la existencia de un perfil de Twitter que muestra indicios de alguna
vez haber sido oficial, sin embargo, contiene elementos que hacen dudar de su autenticidad, lo
cual genera confusion. Para contrarrestar estos efectos, se recomienda desarrollar una estrategia
de redes sociales integral alineada con la estrategia general de marketing y la identidad de cada
marca. Para ello se sugiere crear perfiles de redes sociales separados para Nine West y Westies
con un lenguaje y estilo visual distintivos que reflejen la identidad dnica de cada marca. La
estrategia de contenido debe ser interesante, relevante y atractiva para la audiencia de cada
marca.

Las redes sociales de la industria han experimentado una tendencia a la baja en la interaccidon en
los Gltimos afios, incluyendo Facebook, Instagram y Twitter. Aunque el informe 2023 Social
Media Industry Benchmark Report publicado por la agencia RivallQ sugiere que las empresas de
moda deberian enfocarse en TikTok debido a su engagement superior al 4% % (Feehan, 2023),
es importante considerar que TikTok adn no es la principal red social en México. De acuerdo con
datos de Statista, TikTok es la quinta red social en nuestro pais en penetracion y la tercera red en
preferencia de los usuarios (DataReportal, 2023), por lo que aln se encuentra en crecimiento y
ganando adeptos conforme incremente su penetracion. Una migracion radical a TikTok no es
viable. Ademas, el auge de las micro comunidades y la migracion hacia grupos privados también
afectan la interaccion. Por lo tanto, es necesario redefinir los KPIs y comprender en qué redes
navegan los publicos de Nine West y Westies para elegir el mix de redes sociales ideal.
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Recomendaciones y propuesta de solucion:

Experiencia del usuario (UX).

De acuerdo con el Nielsen Norman Group, la experiencia de usuario abarca todos los aspectos de
la interaccion del usuario final con la empresa, sus servicios y sus productos. Una experiencia de
usuario ejemplar busca satisfacer las necesidades de los clientes sin problemas o complicaciones,
de forma simple y facil.

Al momento de disefiar una experiencia de usuario de gran calidad es necesario integrar distintas
areas de una organizacion, como desarrollo, marketing, disefio grafico, disefio de interfaces,
entre otras. La experiencia de usuario (UX) de un e-commerce comienza desde el momento en
que un posible comprador interesado llega a tu tienda, y terminard, probablemente, hasta que el
cliente reciba su producto; durante todo este proceso el visitante realizara varias interacciones
con el sitio y querra que todas se lleven de manera simple y sin complicaciones.

En la compafiia recae la responsabilidad de hacer que el cliente se sienta satisfecho de no solo
comprar en su tienda, sino en recibir una experiencia mas que agradable. A continuacion, se
abordaran algunas recomendaciones para la tienda online de Nine West con el objetivo de
incrementar las ventas y satisfacer las necesidades de los clientes:

1. No hacer esperar a los usuarios para entrar al sitio: un estandar para medir la
usabilidad de un sitio es cinco segundos. Si en ese lapso el usuario no ha ingresado al
portal, recibido el suficiente contenido de valor de forma clara, entonces serd muy
probable que abandone la tienda sin haber explorado mas.

El sitio necesita cumplir con los estandares de velocidad y carga para evitar que los
usuarios esperen demasiado; estos dependen de varios factores como el servidor en el que
se aloje la tienda, el cddigo, los elementos gréaficos, etc.

2. Analizar como los usuarios escanean y leen la informacion: existen diferentes
patrones de lectura en Internet, pero el mas frecuente a la hora de revisar de forma rapida
un sitio, el mas comun es en “F”, de izquierda a derecha y de arriba a abajo.

Por esta razén se debe facilitar la lectura en todas las paginas de los sitios; colocar las
partes importantes de cada pagina web en la parte superior y en el lado izquierdo. Para
captar la atencion rapidamente, utilizar un encabezado/titulo al principio, asi como
decidir qué producto, oferta o contenido se busca destacar y ponerlo al principio.

3. Uso estratégico de los colores en el sitio: los colores son parte fundamental para generar
una experiencia visual atractiva y enfocar la atencion de los usuarios. Sin embargo, Nine
West utiliza demasiados colores de diferentes tonalidades, lo que provoca una sensacion
de falta de armonia.
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Para generar una experiencia agradable es conveniente limitar las variantes de colores,
empleando solo los colores de la marca, junto con sus diferentes tonos para mantener la
coherencia visual del sitio.

4. Facilitar la basqueda de los productos: algunas pautas para facilitar las blusquedas y
navegacion del sitio.

Emplear sefiales visuales contrastadas en color y flechas para los botones CTA2,
Dividir los productos en diferentes categorias con columnas y barras laterales.
Incluir siempre una barra de bisqueda para los usuarios que saben lo que quieren.
Utilizar palabras familiares al etiquetar y categorizar los productos.

5. Crear una pagina de inicio clara y limpia: la pagina de inicio es lo primero que veran
los usuarios cuando lleguen a una tienda en linea, ademas es la pagina que recibe méas
trafico. Por ello, es fundamental que se vea limpia, ordenada y que tenga un proposito
claro. Entre algunas pautas para lograr esto se encuentran:

e Utilizar un disefio simple y minimalista.
e Destacar el producto estrella en el lugar mas visible.
e Mantener un esquema de color consistente.

6. Usar imagenes de los productos de alta calidad: las imagenes de alta calidad que
muestran los productos desde diferentes angulos y aspectos generan confianza en los
usuarios y les ayuda a entender las caracteristicas del producto que estan comprando en la
tienda. Cuanta mas informacion se brinde a través de fotos y videos, mas fécil sera para
un cliente decidir si quiere el producto.

7. Disefiar un proceso de compra sin fricciones: el punto mas algido a la hora de comprar
en un comercio electronico es el momento de pagar; muchos visitantes abandonan el sitio
en esta etapa, en algunos casos se debe a la indecisidn del usuario, pero la mayoria de las
veces se debe a la complejidad y la confusion del mismo proceso.

Para evitar el abandono de carritos de compra es necesario disefiar un proceso de pago
simple, con la menor cantidad de pasos para realizar una compra. Algunas mejoras que
pueden realizarse en esta seccion son:

e Permitir a los usuarios obtener una vista previa de los articulos sin salir de la
pagina de pago.

e Facilitar a los clientes modificar la cantidad de productos directamente en el
carrito.

e No obligar a los visitantes a crear una cuenta para comprar en la tienda.

e Ofrecer diferentes opciones de pago para no limitar al usuario.

12 call to Action (CTA) es cualquier llamada, visual o textual, que lleve al lector o visitante de una pagina a realizar
una accion.
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Ofrecer a los usuarios una experiencia de compra confiable, rapida y satisfactoria es un
reto que los comercios encuentran con frecuencia; mientras el consumidor se enfoca en
encontrar productos y servicios, muchas veces a los mejores precios, los comercios deben
pensar en como lograr que un cliente finalice la compra y regrese; la clave de ello esta al
momento del checkout o pagar.

Es interesante conocer algunas de las razones mas comunes: de acuerdo con la AMVO,
un 80% de los compradores en linea abandonan un sitio o app antes de realizar la compra,
ya que al hacer checkout notan que hay cargos extra que no tenian contemplados (55%) o
deben realizar un proceso mucho mas largo del deseado (21%), por ejemplo, completar
registros, pasar filtros o cambiar de ventanas.

En esa linea, cambiar ciertos procesos en el Gltimo paso puede hacer la diferencia e
incrementar la conversion, es decir, concretar la venta. Entre estas recomendaciones se
encuentran: transparencia con las tarifas, ampliar opciones de pago, dar confianza al
comprador respecto a la proteccion de sus datos, ser directos y, por supuesto, no olvidarse
del cliente a través de descuentos por su primera compra, cupones Yy alertas para
temporadas de descuentos.

Cuando las tiendas logren superar el reto de atraer clientes, no pueden darse el lujo de
perderlos en el Ultimo momento. Por ello, a continuacidn, presentamos algunas
recomendaciones para incrementar la conversion de la tienda en linea y mejorar la
relacién con los compradores.

e Mas opciones de pago, mas clientes: se estima que uno de cada cinco
compradores no finaliza la compra si no pueden usar el método de pago que
desean. Ampliar las opciones con plataformas de pago verificadas como PayPal
puede incrementar las posibilidades de lograr esa conversion y atraer a mas
personas de diferentes grupos o del nicho al que se busca llegar, pues hay quienes
prefieren usar su tarjeta de crédito para aprovechar los meses sin intereses, si es
que se ofrecen, otros optan por usar la de débito o pagar en efectivo en una tienda
de conveniencia.

e Seguridad para ambas partes: al mismo tiempo, este tipo de sistemas de pago
aseguran la informacién de los clientes, ya que un 17% teme que la informacién
de su tarjeta de crédito sea robada o que puedan ser victimas de fraude. Por esta
razén, es importante contar con un tercero certificado que se haga cargo de las
verificaciones y transacciones, tanto para aumentar los niveles de confianza, como
para agilizar los procesos de compra y venta.

e Ir directo al grano: todas las verificaciones que se ejecuten en el momento del
pago-cobro, deben ser agiles y facilitar la vida de los consumidores, asi como la
de los comerciantes. Si se encuentran con dificultades como ventanas emergentes,
filtros de seguridad, registros, verificacion de informacion bancaria, entre otros,
puede tener como consecuencia que se desesperen y opten por no comprar nada o
inclinarse por otra tienda.
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e El cliente busca transparencia: dentro de ello, también hay que contemplar que
se debe informar de todos los costos y especificaciones: las tarifas de envio,
cargos extra, fechas estimadas de entrega, descuentos aplicados, etcétera. Entre
més detallado y exacto se presente el costo final, asi como las politicas de entrega
y devolucion, sera mas fécil para los compradores animarse a hacer el checkout ya
que seran conscientes de la inversion desde un inicio y confiardn en la
transparencia del negocio al no incurrir con “gastos sorpresa”.

e Buscar que el cliente regrese: es importante recordar que el hecho de que un
cliente haya dejado el carrito de compra abandonado no significa que no volvera
para finalizar su pedido, pero para poder incentivar ese regreso se debe analizar
qué es lo que hizo falta o qué se puede hacer.

Una posibilidad es que haya olvidado que tenia articulos en su listado y la opcién
es enviarles un correo electrénico de manera amistosa para recordarselos con
mensajes como: “No dejes tu carrito a medias” o “;Te hace falta algo?”. Esta
tactica tiene una tasa de apertura de hasta 45%.

Otra estrategia es desarrollar anuncios de retargeting®®, cuyo éxito es de hasta el
76%, para motivarlos a finalizar la compra, ya que no solo se hace un recordatorio
de lo que estaban a punto de comprar, sino que también, pueden salir alertas de
otros productos que puedan ser de su interés o, incluso, con cambios en el precio.

Por supuesto que un método para que se animen a comprar y a volver a visitar la tienda
son los envios gratuitos, devoluciones sin costo, descuentos y ofertas exclusivas, de esa
manera se conecta con ellos y, de alguna manera, se les dan recompensas para que ambos
obtengan un beneficio. Por ejemplo, algunos negocios ofrecen envios gratis con cierta
cantidad de compra o si es la primera, también se pueden dar cupones de descuento para
una segunda adquisicion.

Importancia de contar con varios métodos de pago.

El comercio electrénico es la plataforma de tendencia en cuanto a compras por los consumidores,
por lo que no es una sorpresa que en el dltimo afio hayan incrementado en un 23% las ventas en
retail, segun lo reportado por la AMVO en su Estudio de Venta Online en México. Ahora, pese
a este crecimiento aun existen sitios que Unicamente aceptan una forma de pago, segmentando el
alcance total que podrian tener y el acceso a sus productos por parte de sus consumidores.

En la actualidad, pagar en linea no debe limitarse a aceptar tarjetas de crédito; existen nuevas
alternativas de pago que siempre son bien aceptadas por las audiencias y le brindan seguridad
sobre la compra, ademas de que pueden ser decisivos en el consumo.

B retargeting es una tactica del marketing digital en el que se dirigen mensajes o anuncios a las personas que ya
han visitado o interactuado con tu sitio web o una péagina especifica.
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Al vender por Internet, es fundamental ofrecer distintos métodos de pago electrénicos para
facilitar la experiencia de compra y evitar que clientes potenciales no puedan concretar la
transaccion. El comercio electrénico en Latinoamérica sigue avanzando y evolucionando, asi
como lo hacen los consumidores. La realidad es que la brecha tecnoldgica y econémica esta
siendo reducida y cada vez mas personas con acceso a Internet realizan compras en linea. Seguin
el Estudio de Venta online 2023, 9 de cada 10 internautas compraron productos de manera digital
en 2022.

De acuerdo con el mismo estudio, las tarjetas de crédito y débito siguen siendo las mas usadas
para comprar en linea; no obstante, las preferencias por otros medios de pago pueden variar
segln la categoria de productos y servicios en que se realice la compra; ademas del crecimiento
que tuvieron otros métodos no bancarizados, en este sentido, el informe de comercio electronico
en México 2023 de Tiendanube apoya este resultado, pues menciona que, en el pais, el uso de
aplicaciones como Kueski Pay y Aplazo increment6 durante 2022 dentro de las tiendas en linea
que usan esta plataforma, pero también es una de las tendencias dentro del comercio electronico
pues permite que las personas que no se encuentran bancarizadas accedan a otras formas de pago
y como consecuencia las ventas pueden verse beneficiadas.

De tal modo, contar con diversos métodos de pago online permitira que clientes potenciales
elijan el que mejor se adapte a sus necesidades y estilo de vida, incluso amplia el alcance de la
tienda en linea porque los productos estaran disponibles a mas perfiles de consumidores. A
continuacion, se revisaran los diferentes métodos de pago online y sus caracteristicas:

1. Tarjeta de crédito: la tarjeta de crédito es, como se mencion6 con anterioridad, una de
las formas de pago virtual preferidas por los consumidores digitales. El estudio de la
AMVO arrojé que, en la categoria de comida a domicilio, el 42% de los consumidores
encuestados realizd pagos con tarjeta de crédito durante 2022. Estos instrumentos
financieros brindan seguridad a los consumidores porque cuentan con medidas de
seguridad que dificultan la clonacion y fraude, ademas de que cuentan con el respaldo de
una institucion bancaria.

2. Tarjeta de débito: la tarjeta de débito es otro medio de pago virtual muy utilizado, sobre
todo para productos de consumo inmediato, a diferencia del uso de tarjeta de crédito para
compras de mayor valor. La mayoria de las tarjetas de débito cuentan con su version
digital que brinda mayor seguridad y proteccion porque permite la creacion de un CVV*
dindmico que se activa solo al momento de la compra; de esta manera, el dinero de las
personas no se encuentra expuesto a robos.

3. Aplicaciones “compra ahora y paga después”: en inglés se conoce como “buy now,
pay later” y se trata de una modalidad que permite que los clientes disfruten de sus

g cddigo CVV o CVC es un grupo de 3 0 4 nimeros situado en el reverso de la tarjeta de crédito o débito. Dicho
cddigo se utiliza como método de seguridad en transacciones en las que la tarjeta no esta fisicamente presente, como
en compras por teléfono o Internet.
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compras antes de terminarlas de pagar. Las aplicaciones de este tipo funcionan bajo la
premisa de otorgar un periodo de gracia entre la compra y el pago de esta.

Este método ya era popular en paises como Inglaterra en donde ha sido un éxito,
mejorando algunos de sus procesos de compra y generando mas ventas, es por eso por lo
que se comenzd a implementar en México como una alternativa para todas esas personas
que no tienen capital para financiar sus compras.

Este modelo de pago se enfoca en un publico joven y esta siendo aprovechado en los
negocios con giros de moda, productos de belleza y algunos de salud. Su finalidad es
simple: si un cliente decide comprar un articulo, puede hacerlo sin necesidad de tener el
valor de este en el momento. Podra pagarlo a meses sin intereses y recibirlo en poco
tiempo y no hasta saldar su deuda.

El vendedor por su parte recibird el monto de la compra menos una comision por el
servicio. Una de sus grandes ventajas es que puede minimizar los contracargos ya que es
la entidad financiera quien se encargara de hacer un analisis previo al financiamiento y
tendra contacto con el cliente sobre la deuda, definitivamente es un servicio que esta
cobrando gran popularidad por las facilidades que brinda.

Aplicaciones de pago a plazos: segun la AMVO, los métodos de pago no bancarizados
son populares dentro de los segmentos mas jovenes. La oportunidad de pagar a plazos
fijos sin tarjeta de crédito es uno de los grandes aciertos dentro del comercio electronico
porque ademas de brindar crédito al momento de la compra, libra a los vendedores de la
tarea de cobranza.

Pago en tiendas de conveniencia: aunque este método de pago no es virtual, se utiliza
mucho dentro del ecosistema del comercio en linea. Este fue uno de los primeros medios
de pago pensados para aquellas personas que no contaban con una tarjeta de crédito o
débito, pero que si podian acudir ficilmente a una tienda a realizar el pago de sus
compras con una pequefia comision.

Transferencia bancaria (SPEI): la transferencia bancaria o SPEI ya es parte de la vida
cotidiana de las personas, sobre todo porque la transaccion se encuentra al alcance de un
teléfono inteligente. Ademas de ser amigable con los usuarios de una tienda en linea, la
mayoria de las transacciones por transferencia bancaria se ven reflejadas en cuestion de
segundos.

E-wallet: el uso de e-wallets también es bastante popular, el informe de Tiendanube
muestra que el 7.9% de las ventas realizadas en su plataforma se concretaron por medio
de e-wallets. Algunos ejemplos de estas son: PayPal, Mercado Pago, Amazon Pay,
Google Pay, Samsung Pay y Apple Pay. Las medidas de seguridad de las carteras
digitales también son bastante rigurosas, utilizan datos biométricos —como la huella
digital, reconocimiento facial— y doble factor de verificacion y también permiten el pago
sin contacto en tiendas fisicas.
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8. Pago contra entrega: el pago contra entrega es la forma de pago mas antigua en cuanto a

entrega a domicilio se conoce, con la diferencia que ahora esta integrando otros métodos

de pago como la Terminal Punto de Venta (TPV), e-wallets y pago con codigo QR.

Muchos consumidores prefieren esta modalidad porque es sencilla y los ayuda a evitar
fraudes.

9. Tarjetas de regalo o monederos electronicos: las tarjetas de regalo o monederos
electrdnicos son una gran forma de incrementar las ventas en una tienda online, ademas
de que pueden formar parte de una estrategia de recompensas. Surgieron como tarjetas
fisicas que podian ser utilizadas dentro de los establecimientos o cadenas de estos que las
habian expedido; en la actualidad, existen aplicaciones que permiten la creacion de
tarjetas de regalo digitales que facilitan la experiencia de usuario en las tiendas online.

10. Pago con QR: los cddigos QR tienen mdltiples aplicaciones, los pagos en linea y
presenciales son algunas de ellas. Una tienda puede generar un c6digo QR por medio de
su aplicacién bancaria o integracion a su e-commerce; con esto los clientes reciben por
correo electrénico o WhatsApp un mensaje con el codigo QR y un link para finalizar el
pago, al acreditar la transaccion, los vendedores pueden acceder a realizar el envio del
pedido.

Envios.

Importancia de contar con seguimiento de envios.

Las posibilidades de expansion que brinda el e-commerce a las empresas dentro de cualquier
industria o sector son innegables. Sin embargo, para sostener este crecimiento, hace falta
entregar a domicilio y contar con un sistema de seguimiento de envios especializado.

Cada vez mas, la satisfaccion del cliente se ve reflejada en las ventas; una entrega no realizada a
tiempo, o incluso una confusion con respecto a los tiempos, podria desencadenar la
insatisfaccion del cliente y la posibilidad de una resefia negativa en redes sociales.

En este sentido, una de las ventajas del seguimiento es la de poder alinearse con las expectativas
de los clientes a partir de la entrega de informacion actualizada las 24 horas, mejores estrategias
de reparto, menos retrasos, una logistica inversa eficaz y mejor atencion posventa.

Lo anterior se traduce en estadisticas: en 2022, el 5% de los consumidores por Internet en
Meéxico reconocié como uno de sus principales puntos de molestia e incomodidad el no saber
dénde se encontraba su compra a través de un nimero de seguimiento, otro 21% menciono el
que no se cumplieran los tiempos de entrega indicados en el sitio y un 13% mas, el no poder
programar un horario de recepcion.

De ahi la importancia de mejorar el servicio de envios a domicilio con un sistema de seguimiento
que garantice la tranquilidad como proveedor y reduzca la incertidumbre de los clientes.

¢ Qué informacion debe incluir el seguimiento en un servicio de envios a domicilio?
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e Numero de seguimiento de envio: es la clave que permite el rastreo de guias, se utiliza
para localizar los envios en tiempo real y tener noticia de cualquier incidencia.

e Ruta de entrega: es la descripcion, punto por punto, del trayecto que recorre un pedido
desde que sale del almacén hasta que llega a las manos del consumidor.

e Estatus del envio: informa sobre el lugar de la ruta y el estado en que se encuentran los
envios. Por ejemplo, una hoja de seguimiento puede indicar: “En sucursal destino” o
“Saliendo a ruta de entrega”.

e Fechasy horarios: cada movimiento en el proceso aparece indicado con fecha y hora, de
la misma forma en que se da a conocer la fecha tentativa de entrega y se notifica sobre
incidencias o entregas fallidas.

Exigencias del consumidor en los tiempos de entrega.

La experiencia de la compra digital debe superar las expectativas de los consumidores finales,
para incitar a la recompra. ElI consumidor online ha ido perfeccionandose en el journey de
compra’®; desde los inicios del e-commerce, durante la pandemia y post pandemia, avanzan en
conocimiento y experiencia, tanto como el aceleramiento de las compras online. Y es que, en
estas Ultimas, como asi también en las devoluciones, las exigencias van en aumento.

Adicionalmente, en lo que respecta a las fechas especiales de alta demanda, donde las ventas
online crecen considerablemente, como por ejemplo EI Buen Fin, los mexicanos actGan con
antelacion y semanas antes del mismo evento se encuentran buceando precios y analizando
comparativas de costos, para llegado el dia, obtener la mejor promocion.

Los motivos principales para la compra digital de los mexicanos, segin el Estudio de Venta
Online de AMVO 2022 son: recibir las compras en su domicilio, ahorrar en tiempo y el traslado;
y a su vez los puntos de dolor se centran en la compra dafiada o incompleta y cuando no se
respetan los tiempos de entrega.

Ademas, segun el mismo estudio y sobre las compras digitales, se reconoce el esfuerzo por
ampliar los métodos de pago, la seguridad, el nivel de informacion anunciada, y sobre todo se
intensifican las necesidades mas rapidas en las entregas. Por otro lado, en lo que respecta a la
logistica, las exigencias crecieron 5 puntos porcentuales comparando con el afio anterior: 33% de
los internautas demandan que las entregas de sus compras sean en lapsos mas cortos y un 29%
pretende que sus devoluciones sean mas rapidas y sencillas.

Asi, a fin de optimizar la logistica del e-commerce es necesario establecer politicas claras en la
propuesta de valor y cumplirlas, tener aliados que cuenten con la solucion tecnoldgica logistica
de e-commerce que ofrezca diferentes servicios, alternativas que permiten disminuir tiempo y

BEsel proceso que transitan los clientes para conocer, considerar, evaluar y comprar un producto o servicio.
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costos de entrega, y ofrecer al comprador final diferentes métodos, opciones de envio y
devoluciones.

Resefias.

Asi como la reputacion de una “tiendita” fisica depende de que se corra la voz de los clientes, en
el comercio digital existe una forma mucho mas directa para que alguien pueda recomendar o no
un comercio en linea, independientemente de su tamafio; esta herramienta son las resefias o
reviews, en inglés, que escriben los consumidores, ya sea dentro del sitio de e-commerce o
incluso en las redes sociales personales.

Desde luego, si los comentarios son positivos la reputacion del comercio se vera beneficiada; sin
embargo, las resefias malas o neutras sirven también para llevar un registro de lo que gusta o no
gusta, de lo que funciona y de lo que no. Las resefias no deben ser desestimadas porque pueden
funcionar para mejorar todos los aspectos de un negocio, desde la plataforma, hasta el servicio al
cliente y la logistica. Uno de los grandes beneficios de incentivar las resefias en un sitio es que
generan confianza en nuevos compradores.

Ahora, de acuerdo con el Estudio de Venta Online 2019, elaborado por la AMVO, los sitios web
y las apps son las principales fuentes de informacién para decidir una compra, seguido de
buscadores y los sitios multi-categoria como Amazon y Mercado Libre. Las resefias o reviews
son una clara muestra del engagement que un negocio ha desarrollado con los usuarios; segun el
estudio de la AMVO citado anteriormente, el 45% de los compradores online escribe resefias
sobre su experiencia con el producto o servicio adquirido; en tanto, las redes sociales también
resultan importantes pues el 39% sigue a las marcas que le gustan, mientras que 22% comparte
en redes la compra realizada en linea.

Las redes sociales representan un canal que resulta muy importante, ya que, si el consumidor no
redacta una opinion sobre el producto en el sitio web, siempre tiene a la mano Facebook, Twitter,
Instagram y otras plataformas, tanto de la empresa como las personales, para recomendar o
hablar mal de un producto o servicio.

Estrategia SEO.

De acuerdo con el estudio, “E-commerce Growth: América Latina 20217, la distribucion de las
visitas por fuentes de trafico, organico es el segundo mas representativo con el 25.1%, seguido
del trafico de referencia con 12.3% vy, solo es superado por el trafico directo con el 50.4%. Por
esto mismo, una estrategia integral de SEO para e-commerce representa el 37.4%, convirtiéndose
en un canal relevante, con un rol importante a la hora de plantear una estrategia digital eficiente.

A nivel general, en términos de SEO, Nine West deberia enfocarse en:
1. Generar mayor visibilidad: lograr las primeras posiciones siempre estando por encima

de la competencia para las consultas principales del publico objetivo de lo contrario la
marca no existe; el 95% de los usuarios no pasa de la primera pagina.
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2. Eficiencia y perdurabilidad: logrando una fuente organica continua de largo plazo,
realizando una inversion menor que en canales pagados.

3. Mejorar la conversion: si el sitio responde a las necesidades y busquedas del usuario
serd mas relevante y, por lo tanto, mejorara la conversion del canal y, por ende,
incrementara las ventas.

4. Reconocimiento de marca: teniendo mayor visibilidad y trabajando de acuerdo con las
tendencias del mercado, respondiendo en el momento correcto a los usuarios para
resolver dudas, esto nos ayudara a estar en el top of mind del usuario.

Al considerar SEO desde la perspectiva estratégica, la clave es lograr el balance entre responder
tanto a los motores de busqueda a nivel técnico, cumpliendo los lineamientos establecidos por
Google, como a las blsquedas realizadas por los usuarios (objetivo del negocio) para asi lograr
las primeras posiciones y finalmente dirigir potenciales clientes al sitio.

El enfoque de Nine West deberia basarse en 2 pilares:
e Producto, SEO estratégico:

e Cuidar detalles en funcion de los usuarios, como lo son el contenido y la
estructura o arquitectura del sitio de e-commerce.

e Contenido: crearse basado en un analisis de bisquedas que realizan los usuarios
enfocados en términos de conversion e intenciones de compra, que acompafie a
los usuarios en su investigacion y recoleccién de informacion para que finalmente
tomen una decision de compra con conocimiento del producto o servicio.

e Estructura: como se organiza la informacién del sitio para segmentar acorde a
las busquedas de los usuarios, organizandolos en categorias, generando
correlacion entre productos para incentivar la compra.

e Servicio, SEO técnico: puntos claves en alineacion con los motores de budsqueda,
cumpliendo con todos los factores técnicos de posicionamiento estipulados por Google.

Garantizar la seguridad del sitio web.

Optimizar para el “Mobile First”.

Optimizar la paginacion.

Optimizar el proceso de compra “carrito”.
Gestionar los productos agotados y descatalogados.

Marketing Omnicanal: experiencia integrada y coherente en todo el ecosistema Nine West.

Segun el Estudio sobre Venta Online México 2019 de la AMVO, las nuevas tendencias y
modalidades de compra comienzan a explorar nuevos caminos omnicanales para la venta online
unificando la experiencia fisica a través de canales digitales.
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El comprador mexicano estd muy habituado a realizar compras desde varios canales (online y
fisico), aunque existe un gran potencial de asimilacion en sus compras.

De acuerdo con la AMVO, el 73% de los consumidores utilizan mdltiples canales a lo largo de
su recorrido de compra. El comportamiento del cliente es cada vez mas dificil de predecir, por lo
que ofrecer a los consumidores lo mejor del mundo digital y fisico es clave, y facilitar una
experiencia omnicanal es una forma garantizada de hacer esto.

Para construir una estrategia de marketing omnicanal para Nine West se sugiere:

1. Mapear el recorrido de compra: ¢Quiénes son los clientes? ¢cuales son sus habitos,
necesidades y puntos débiles? ;como descubren los productos y cdmo se mueven a través
de varios canales y embudos de ventas una vez que han hecho ese descubrimiento?
Segmentar a los clientes en funcion de sus necesidades, intereses y comportamientos;
posteriormente, crear un esquema detallado del recorrido del cliente para cada uno.

1. Disefiar la experiencia de cliente utilizando datos: una vez que se conozca a la
perfeccion a los clientes, toca decidir cdmo se desea que se relacionen con Nine West en
cada punto de contacto. En este momento es de sumo valor aprovechar los datos que se
hayan recopilado para comprender mejor cdmo responden los clientes a cada canal con el
que interactdan.

2. Unificar: asegurar un mensaje homogéneo en todos los canales — contenido web,
contenido y desarrollo de aplicaciones, redes sociales, marketing por correo electrénico y
atencion al cliente. En definitiva, la clave de la omnicanalidad radica en el
acompafamiento completo del consumidor, de modo que el cliente puede comenzar una
interaccion en una plataforma y terminar en otra sin perder el hilo de la conversacién en
ningn momento.

Con la omnicanalidad la informaciéon debe ser la misma; se anuncian las mismas
promociones (descuentos, envios gratis, meses sin intereses) tanto en medios online como
offline. Si Nine West otorga rebajas del 20% en todos los productos, ese mensaje se debe
compartir en sus redes sociales, pagina web, banners, folletos, espectaculares, carteles,
etc.

3. Planificar la personalizacion en cada etapa del recorrido del prospecto y en todos los
canales: cada canal trabaja conjuntamente para crear una experiencia unificada; el cliente
omnicanal rebota entre los canales y los mdltiples dispositivos, por lo que deben
ofrecerse mensajes de marca homogéneos y un contenido personalizado a través de todos
los canales de marketing.

Un consumidor que elegird cémo y donde comprar: elementos de confianza deben ser
desarrollados para dar certeza que no importa donde sea la compra, la experiencia con el
producto sera siempre la misma, por ejemplo: realidad aumentada, certificados de calidad y
garantias de compra.
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Mas opciones, pero con un proceso de compra distinto: se han generado las condiciones para
tener diferentes opciones de compra, pero no quiere decir que el comportamiento sea el mismo.
El reto es entender que se valora y se espera de cada canal:

e Comercios fisicos:

En comparacion con las compras digitales en las tiendas fisicas: cualquier estimulo en
punto de venta tiene que involucrar a la gente, ser original, interesante (que saque a la
gente de la “pasividad” con la que compra y dar visibilidad.

Impulsores:

La calidad en el servicio.
Inmediatez de tener el producto.
Rapidez en la atencion.
Garantia del producto.

O O O O

Barreras:

o No hay variedad.
o Producto en mal estado.
o Hay mucha gente.

e Comercios digitales:

Implica un proceso de compra donde la gente puede estar mas receptiva a recibir la
informacion.

Impulsores:

o Considero importante buscar informacidon antes de comprar ahi.
o Contar con un catalogo.

o Que el producto Ilegue en buen estado.

o Que mi informacion esté protegida.

Barreras:

o El producto no tiene una descripcion.
o Se cae la pagina.
o Método de pago que no me parece confiable.

Un proceso de compra distinto requiere el incentivo correcto: un consumidor que se siente
informado y en control de las opciones es un consumidor que tiene mas probabilidades de
realizar la compra.
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e Comercios fisicos: la informacion se busca con base en marcas o proveedores
e Comercios digitales: la informacion se busca con base en resefias y descripciones.

Los consumidores buscaran maximizar su beneficio por el desembolso que estén realizando; la
asignacion correcta de precios es importante, pero la experiencia es fundamental para generar
una buena opinion.

Descuentos en precios pueden generar que las ventas aumenten a corto plazo, pero con las
siguientes consecuencias: margenes comprometidos, publicidad desalineada, innovacién poco
valorada. El tema no es el precio, es darle credenciales creibles y justificadas sobre el valor de
las marcas.

e Apelar a la inmediatez, sin importar donde: el uso de formatos de entrega poco
conocidos, pero convenientes agrega valor a los retailers (drive thru, click & collect, hub
locker, etc.)

e Experiencias personalizadas, pero garantizando la confiabilidad y seguridad de la
informacion.

Ofrecer guias personalizadas: brindar asistencia en el sitio a los visitantes con
cuestionarios y guias de tamafio y estilo son formas efectivas de ayudarles a tomar
mejores decisiones de compra. (Qué pasaria si Nine West recordara los resultados de
esos cuestionarios y personalizara sus sugerencias de productos en funcién de ellos?
Después de responder algunas preguntas sobre sus gustos, opciones de estilo, tamafio y
presupuesto, Nine West podria crear una sugerencia guardarropa personalizado.

Figura 337

Ejemplo de publicacién de Instagram en formato infografia.
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Reproducida de 7 E-Commerce Personalization Strategies to Boost Your Sales, Drip, 2022
(https://www.drip.com/blog/e-commerce-personalization)

e Incorporaciéon de nuevas tecnologias que permitan interacciones mas interesantes,
personalizadas y relevantes.

Aplicacidon con realidad aumentada: la realidad aumentada de la moda en el mundo del
retail se va haciendo cada vez mas presente, no solo se limita a mejorar la experiencia
digital de los consumidores, sino que también puede ayudar a hacer las compras de forma
mas divertida, evita las frustrantes visitas al probador, cargar con la ropa por toda la
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tienda, esperar en la fila, no encontrar tu talla; esos pequefios detalles que hacen la
experiencia menos que ideal.

Esta potente herramienta tecnolégica ofrece a Nine West una multitud de
implementaciones y usos, desde la recreacion del proceso y de la experiencia de compra
en una tienda fisica, sin necesidad de acudir a ella, hasta el montaje de productos o la
prueba y el testeo de estos como si el usuario los tuviera en su propia casa. Asimismo,
ofrece un amplio abanico de posibilidades en las tiendas fisicas, desde realizar juegos
interactivos que aumentan el engagement del cliente en la tienda, a facilitar indicaciones,
precios y caracteristicas o incluso comprar sin necesidad de pasar por caja, con solo un
dispositivo. Indudablemente, la realidad aumentada se ha convertido en una herramienta
que aporta un gran valor al usuario, resultando en un factor diferencial a la hora de
inclinarse por una u otra marca.

Otra innovadora herramienta que podria elevar la experiencia omnicanal de Nine West
son los “beacons” — pequefios dispositivos basados en tecnologia Bluetooth Low Energy
(BLE), que pueden identificar de forma Gnica cada dispositivo mévil y transmitir
mensajes personalizados.

Es una tecnologia muy precisa que emite sefiales hacia los smartphones que hayan
descargado la aplicacion del retailer; por ejemplo, enviandoles mensajes push cuando
pasan frente a la tienda para invitarles a entrar. Una gran ventaja es que es independiente
de la red de datos, de modo que el usuario no necesita tener Internet en su smartphone
para recibir la informacion.

Figura 338

¢Coémo funciona la tecnologia beacon?



¢Cémo funciona la tecnologia beacon?

1. El comercio ubica de manera estratégica los beacons en
sus tiendas.

2. Los beacons se conectan a los smartphones de los
usuarios a traves de Bluetooth.

3. Los beacons envian una sefal al teléfono y abre la app.

4, El comercio puede enviar mensaje al cliente.
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Retailers strategically The Beacons connect to It sends a signal to The retailer can provide
place beacons around a customer's Bluetooth the phone and the the customer with a wealth
their store enabled smartphone app. app is opened. of information.

Reproducida de Libro Blanco Omnicalidad en E-Commerce, AMVO, 2020
(https://www.amvo.org.mx/estudios/libro-blanco-de-omnicanalidad/)
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Detectan al cliente en la tienda, permitiendo conocer su itinerario y el tiempo que dedica
a cada espacio, y le envian promociones en funcién de ello; ademéas de informacion
adicional de cada producto cuando accede al campo de alcance de los beacons

correspondientes.

Por ejemplo, Nine West podria implementar beacons para monitorizar el recorrido de sus
clientes y optimizar la colocacién de productos, o para enviar mensajes de bienvenida,

felicitaciones de cumpleafios y lanzamientos especiales o inclusive promociones.

Imagenes: claras y de alta calidad.

El impacto visual juega un rol fundamental, ya que el comprador no tiene contacto con el
producto, es por eso por lo que el vendedor tiene el desafio de transmitir las cualidades de sus
articulos utilizando imégenes profesionales de alta calidad y asi generar el impacto deseado en el
comprador. Triunfa la imagen que genera confianza; algunos aspectos para tener en cuenta al

momento de realizar las fotografias son:

e Laprimeraimagen se recomienda que sea del producto en fondo blanco: un tip es no
descuidar el balance en la iluminacion y enfoque para que el producto se vea en su

totalidad.
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Utilizar la mayor cantidad de imégenes posibles: por ejemplo, fotografias desde
diferentes angulos del producto, destacando aquellos que realcen las caracteristicas
distintivas del producto.

Sumar alguna foto en contexto o fotografiar al producto en escala permite entender el
tamafio del producto que se esta evaluando comprar.

Fotografia de estilo de vida: esta es una fotografia que apela a lo aspiracional o busca
asociar el producto que se intenta vender con otros productos aspiracionales, y de esa
forma seducir al comprador a tomar la decision més impulsivamente.

Imagenes méas grandes que permitan a los usuarios amplien los detalles: los
compradores no toman las decisiones finales a favor de su producto a menos que puedan
ver los detalles. Las iméagenes grandes, por otro lado, ofrecen claridad y una primicia en
los detalles del producto.

Capturar los productos desde varios angulos: cuando se trata de detalles del producto,
los compradores nunca se cansan de ellos; dado que los compradores no pueden sostener
e inspeccionar el producto cuando se trata de compras en linea, lo menos que se puede
hacer es compartir fotografias del producto desde varios angulos. Hacerlo no solo genera
confianza, sino que también es reconfortante para el comprador.

Mostrar los productos en contexto o en uso: mostrar los productos en accion, facilita
que el prospecto entienda cémo funciona o como puede usarlo. La premisa para ilustrar
este punto es: al margen de hablar sobre las caracteristicas de un producto, se debe
priorizar hablar sobre el comprador o cémo exactamente el producto puede ayudar a
mejorar o facilitar su vida. De esta manera, el mensaje cambia su enfoque de estar
centrado en el producto a centrarse en el cliente.

Agregar iméagenes giratorias de 360 grados: las imagenes estaticas son una forma un
poco limitada de hacerse una idea de como es realmente un producto. La fotografia de
producto 360° es una técnica que permite mostrar los productos de un e-commerce desde
todos los angulos. Cada imagen 360° estd compuesta de al menos 36 fotografias
diferentes del producto (una cada 10 grados), que después se unen mediante un software
especial. El resultado es una imagen interactiva en la que el usuario puede rotar el
producto hacia donde quiera y hacer zoom para ver mas detalles.

Ventajas de incluir imagenes 360 en la pagina web:

Recrea la experiencia de compra fisica y tradicional.

Ofrece una sensacion tactil al interactuar con el producto digital.

Contiene més informacidn sobre el producto.

Mejora la decisién de compra y conlleva menos abandonos y devoluciones.
Aumenta el tiempo que pasa el usuario en pantalla y pagina de producto.
Facilita la consulta desde dispositivos mdviles con pantallas méas pequefias.
Refuerza la experiencia de compra y, por tanto, la imagen de marca.
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e Genera mas confianza de compra.
e Impacta positivamente en el SEO, pues Google reconoce imagenes de calidad.

e Presentar videos de la pagina del producto: les da a los compradores una mejor idea de
las especificaciones del producto, haciendo la interaccion de los usuarios mucho més
fluida e interesante para ellos, pues les ayuda a ganar confianza con el producto. Este tipo
de materiales digitales impulsa mayor participaciéon del usuario, y por consiguiente
incrementa su tiempo en el sitio. Se sugiere a Nine West integrar videos que muestren los
productos en contexto.

e Crear imégenes en 3D: las imagenes 3D son aquellas que crean una ilusion de
profundidad en una imagen manipulando la imagen 2D en un formato tridimensional. Las
imagenes en 3D ayudan a capturar un angulo Unico de su producto.

e Aprovechar la realidad aumentada: emplear la realidad aumentada para brindar a los
compradores una experiencia de compra personalizada. Para ilustrar esto, a continuacion,
se menciona 2 ejemplos de grandes ejecuciones; en ambos casos, la realidad aumentada
facilita la vida de los compradores. Pueden ver lo que va con su rostro probandose
virtualmente los productos; naturalmente, esto puede ayudar a impulsar las conversiones
de comercio electrénico al agregar un elemento de personalizacién y mejorar la
experiencia de los compradores.

1. Asistente virtual de Sephora: permite a los prospectos probarse el maquillaje
para que puedan comprender mejor lo que les conviene y comprar en
consecuencia.

2. Aplicacion de prueba virtual de Warby Parker: permite al prospecto probar
diferentes armaduras de lentes usando la realidad aumentada; es decir, la app
superpone imagenes predeterminadas (en este caso, las gafas) con imagenes de la
vida real (el usuario); de esta forma, este Gltimo puede ver cdmo le quedan
diferentes gafas en el movil.

Cuando los consumidores estan fascinados con sus modernas fotos de prueba, es mas
probable que compartan esta interesante experiencia con amigos y seguidores en las
plataformas de redes sociales, aumentando las probabilidades de que se conviertan en
defensores de la marca.

Descripciones.

Las descripciones de producto son de vital importancia para optimizar un e-commerce por dos
motivos: el primero es ayudar al SEO de la pagina y obtener asi un mayor tréafico de visitas. El
segundo, e igual de importante, es ofrecer un storytelling detallado del producto que ayude a
convertir las visitas en ventas. Asi, en breve, dentro de las descripciones se debe conjugar
informacion, persuasion y optimizacion para SEO.

Informacidn que busca el cliente en una descripcion de producto:
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A qué tipo de usuario o comprador se dirige.

Su uso principal.

Cuéando y como se utiliza o consume el producto.

Qué problema resuelve para el consumidor.

Coémo funciona el producto.

Las caracteristicas sensoriales del aspecto y uso.

Cudl es su valor afiadido y diferencia frente a otros similares.
Caracteristicas esenciales del tipo de producto.

El método de las 6W, del inglés What, How, Who, When, Where y Why, que en espafiol
responde a Qué, Cémo, Quién, Cuando, Donde y Por qué, contextualiza toda la informacién de
las descripciones de un producto dando respuesta a estas 6 preguntas:

Qué: responde con dimensiones, materiales, caracteristicas y funciones del producto.
Coémo: responde a la forma en la que funciona el producto.

Quién: para quién es ese producto.

Cuando: ocasiones 0 momentos de uso.

Donde: en qué lugar se usa.

Por qué: responde a las razones de su utilidad y a su ventaja competitiva frente a sus
competidores.

Caracteristicas para tener en cuenta a la hora de crear una ficha de producto e-commerce:

Nombre del producto.

Categoria y subcategoria a la que pertenece.

Descripcidn del producto.

Palabras clave.

Ficha técnica.

Fotos desde diferentes angulos.

Precio.

Disponibilidad.

Ofertas de marketing sobre el producto (descuento, promocién, edicion limitada).
Combinaciones en caso de existir (colores, tallas...).

Dias de envio.

Posibilidad de compartir en redes sociales.

Descripcidn de caracteristicas del producto.

Beneficios del producto (al margen de caracteristicas técnicas).
Opiniones de otros clientes que lo han comprado.

Preguntas y respuestas.

Cross-sales y up-sales'®: productos complementarios.

Video del producto.

16 gy cross-selling consiste en ofrecer un producto complementario, mientras que el upselling se refiere a ofrecer
otro producto que constituye una mejora u optimizacion de la compra principal que el cliente ha hecho.
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Aspectos clave para redactar descripciones efectivas que conecten con las audiencias:

e Utilizar un tono de voz consistente con la marca:
o Si se habla a todo el mundo, nadie se sentira identificado con lo que se dice:

m La mejor descripcion de un producto es una conversacion con una Unica
persona, cliente ideal, y esta debe ir orientada a abordarlo de manera
directa.

o Hablar de forma sencilla y olvidar los tecnicismos.
o Comenzar las oraciones con verbos que implican accion.

e Utilizar palabras sensoriales: a la hora de describir los atributos y beneficios, utilizar
palabras sensoriales como gatillos emocionales.

Los adjetivos sensoriales son herramientas poderosas para ayudar a los prospectos a
imaginar un producto mientras estan leyendo una descripcion. El lenguaje que alude al
toque, al gusto, al olor y al sonido ilumina un area del cerebro conocida como corteza
somatosensorial. El truco es ser muy especifico al momento de destacar los puntos fuertes
de los productos.

e Mostrar los productos en una situacion cotidiana: una situacion del dia a dia en la que
el lector pueda sentirse identificado. Por ejemplo, si se quiere vender un sofa se

Combina tu producto con palabras que evocan las sensaciones de los atributos del
producto. Por ejemplo: "Estos tenis tienen una suela innovadora hecha con una leve goma
de alta densidad, proporcionando una pisada suave que conserva tu energia, permitiendo
entrenamientos mas largos."

e Apelar a la imaginacion del lector: intentar responder de manera creativa a preguntas
como: ¢qué espera el cliente del producto? ;qué recuerdos o experiencias comunes
existen respecto al mismo? ;qué haria que el prospecto dijera “wow” sobre su uso?. Por
ejemplo, si se desea vender un sillon, habria que pensar en qué situacion cotidiana puede
hacer uso el potencial comprador — “un domingo de descanso en familia es sinonimo de:
sillon, palomitas y Netflix”, o “después de un dia duro, estas deseando llegar a casa,
quitarte los zapatos y zambullirse en tu sillon”

e Escribir para alguien con prisa:

o Combinar formas de presentar la informacion para que sea visualmente mas
atractiva, facil de leer, entender y escanear.

o Un titular llamativo y atractivo

Estructurar la informacion de forma que lo mas importante aparezca al principio

o Vifetas, bullet points o nimeros que faciliten el escaneo rapido de caracteristicas
o informacion importante

O
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o Utiliza diferentes encabezados
Mucho espacio en blanco que facilite la legibilidad, la limpieza del conjunto y el
descanso de la vista
o Parrafos cortos
Tamafios de letra adecuados y diferentes
o Uso de las negritas para resaltar puntos concretos

O

e Contar una historia:

¢ Quién fabrica el producto?

¢Qué inspir6 la creacion del producto?

¢Cémo se probd el producto?

¢Qué historia dispararia la imaginacion del prospecto? ;como puede el producto
respaldar esa historia?

Averiguar cual puede ser la necesidad emocional o psicoldgica que esta detras de
la compra de ese producto.

O O O O

o

e Hacer que el prospecto se sienta mas inteligente: escribir descripciones de producto
que contribuyan a educarlo, que le ayuden a formarse mejor para tomar una decision de
compra inteligente.

e Incluir testimonios, valoraciones o resefias: lo que se conoce como prueba social;
significa que las probabilidades de que alguien compre algo son mayores si observa que
otros ya lo han hecho.

e Creacion de vinculos: las descripciones de producto requieren una narrativa: darle un
significado y orillar a que el cliente diga “lo compré por eso que me hizo sentir”.

e Humanizar a la marca: es importante mostrar el lado humano de Nine West, para ello
se pueden aprovechar dias festivos e incluso crear contenido con toques de humor. Los
contenidos con humor y actividades o historias del dia a dia funcionan muy bien: el
humor nadie lo olvida, y el dia a dia ayuda a conectar mejor con las audiencias bajo un
racional de empatia.

Método AIDA aplicado al Marketing de Contenidos.

El método AIDA es un modelo clésico, desarrollado por E. St. EImo Lewis en 1898, que se
utiliza a menudo en marketing como técnica de venta. Responde a las siglas en inglés Attention,
Interest, Desire y Action (atencion, interés, deseo y accion), que coinciden con las fases del
embudo de ventas y marketing.
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Actualmente, es un método de copywriting'’ muy socorrido en Marketing de Contenidos, ya que
permite atraer usuarios, convertir las visitas en prospectos, cerrar ventas y deleitar
posteriormente a los clientes para que sean los mejores promotores de una marca.
Figura 339

Modelo AIDA.
PROCESO DE COMPRA MODELO AIDA

1 Toma de conciencia Atencion

2 Busqueda de informacién ' Interés
U

3 Valoracién de alternativas Deseo

4 Decision de compra

Reproducida de Marketing de Contenidos Modelo AIDA, Lead Motiv, 2021
(https://leadmotiv.com/blog/metodo-aida-marketing/)

e Atencion: es la primera fase del proceso de compra. Durante esta etapa, los usuarios se
hacen conscientes de que tienen una necesidad o deseo que cubrir. EI método AIDA
busca atraer su atencion para acercarlos a lo que necesitan.

Lo primero que advierten los lectores mientras navegan es el titular; este es el primer
contacto que tienen los usuarios con el contenido, por lo que es imprescindible escribir
con técnicas de titulacion persuasivas.

A continuacién, se comparten algunos ejemplos de estructuras que se pueden utilizar para
crear titulos atrayentes:

e CoOmo + verbo + nombre + beneficio: “Como transformar leads en clientes de
forma automatizada.”

e NUmero + nombre + verbo + complemento: “7 de cada 10 familias disfrutan de
plataformas on demand para entretenimiento.”

e Verbo/deseo + complemento/negacion: “Disfruta de una figura equilibrada sin
pasar hambre.”

g copywriting o creacion de contenido es una técnica de escritura persuasiva dedicada a que el lector realice una
accion determinada.
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e Conseguir + deseo + en + tiempo deseado: “Consigue que tu pelo luzca sano y
brillante en solo dos semanas.”

Las preguntas que incluyen al lector lo hacen sentir participe y generan interés.
Adicionalmente, los verbos de accion como “descubre”, ‘“aprende”, ‘“consigue”,
“transforma”, etc., son altamente efectivos. Por otro lado, tocar los puntos de dolor del
prospecto — que hacen referencia a problemas que necesitan resolver — es una excelente
técnica para motivarlos a leer el contenido.

Interés: es la segunda etapa que atraviesan las personas en los procesos de compra. En
esta fase, los usuarios ya reconocen sus necesidades y comienzan a investigar sobre
productos y servicios que pueden llegar a cubrirlas.

En este punto, se ha logrado atraer al usuario y llega el momento en el que se debe
mantener su atencion para que siga conociendo la marca y sus productos; en este
momento, los contenidos pasan a ser un poco mas personalizados.

Ya no es necesario hablar de las probleméticas en general, sino que se puede educar a los
usuarios sobre las diferentes formas que existen de resolver un determinado problema y
explicarles como hacerlo. El tono cercano y la formulacién de preguntas directas en los
titulos sigue siendo un recurso efectivo para esta etapa; se debe buscar empatizar con los
usuarios y apelar a sus emociones para mantener su interés.

Deseo: en esta fase, los usuarios ya se encuentran informados sobre las posibles
soluciones a su problema, necesidad o deseo, y comienzan a investigar las distintas
opciones que hay en el mercado para decidirse.

En la actualidad, las personas cuentan con miles de alternativas a tan solo un clic de
distancia; de ahi que se deba trabajar en crear contenido de excelencia para destacar entre
los competidores. Este es el momento en el que se debe demostrar por qué nuestro
producto es la mejor opcion, mostrando cdmo los usuarios pasaran de la situacion A (la
necesidad) a la situacion B (la esperada). Para trabajar esa “transformacion”, se debe
hacer referencia al cambio tan anhelado que alguien puede lograr gracias a nuestra marca,
en este caso, Nine West. Otra técnica efectiva es sefialar las posibles consecuencias de no
solucionar un problema a tiempo, apelando a los puntos de dolor del prospecto.

Accion: la etapa final tiene que ver con la accion y se da cuando los usuarios ya se han
decidido a realizar la compra. Los contenidos generados deben estar enfocados en hacer
lo mas sencillo posible este momento y, para terminar de convencerlos, se puede motivar
a los clientes con algun descuento o promocion. Para culminar el proceso, es necesario
agregar una llamada a la accion que resulte atractiva; lo ideal es utilizar verbos directos y
accionables.
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Estrategia de marketing de redes sociales.

Las redes sociales no son sdlo un canal de comunicacion entre personas, también sirven para que
las compafias y sus marcas interactien con sus clientes y clientes potenciales; de ahi la
relevancia de contar con una estrategia de marketing de redes sociales que tenga en cuenta el tipo
de contenido y plataforma preferidas por los consumidores.

De acuerdo con el Estudio de Tendencias y Comportamiento en Redes Sociales de Compradores
Online 2022 realizado por Capterra, cada red social estd enfocada a distintos tipos de interaccion
entre usuarios; por ejemplo, presentar un catalogo de productos en Instagram es mas sencillo que
en Twitter; otro ejemplo, el TikTok de un influencer probablemente tendrd mas audiencia en
gente joven que si lo publica en Facebook. Ahora, el estudio también sefiala qué redes sociales
suelen usar los consumidores online para distintas actividades:

Redes sociales que mas usan consumidores online para diferentes actividades:

e Para seguir/encontrar informacién sobre marcas/productos: Instagram (45%),
Facebook (44%), Pinterest (31%), TikTok (28%), Twitter (24%).

e Para seguir a influencers: TikTok (39%), Instagram (32%), Facebook (22%), Twitter
(21%), Pinterest (10%).

e Para seguir artistas/celebridades: Instagram (38%), TikTok (35%), Facebook (27%),
Twitter (26%), Pinterest (10%).

e Para estar al dia con las noticias del mundo: Facebook (60%), Instagram (47%),
Twitter (44%), TikTok (30%), WhatsApp (14%).

e Para enviar mensajes/consultar las actualizaciones de amigos/familia/grupos:
WhatsApp (93%), Facebook (76%), Instagram (60%), Telegram (40%), Twitter (26%).

De tal modo, siguiendo los resultados del estudio, si la estrategia de marketing es un
acercamiento directo de la marca al consumidor, es posible que sea Instagram la plataforma que
se deberia priorizar; no obstante, si se quiere llevar la campafia por medio de un influencer,
entonces es mas probable que TikTok sea la plataforma adecuada para empezar.

Por otra parte, en general, el tipo de contenido que proporcionan las redes sociales se puede
dividir en tres categorias:

1. Contenido estatico: se refiere al contenido permanente en los perfiles de las cuentas, por
ejemplo: publicaciones en texto, imagenes o videos en el muro de un usuario en
Facebook o en un perfil de Instagram.

2. Contenido efimero: se refiere al contenido que tan solo estd disponible durante un
tiempo limitado, por ejemplo: historias de Instagram o historias de TikTok.
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3. Transmision en vivo: se refiere al contenido de video que se emite en vivo, por ejemplo:
Facebook Live o Instagram Live.

Los consumidores online encuestados declaran que para fines de recibir informacién o
recomendaciones sobre productos o servicios el que mas prefieren es el contenido estatico o
permanente (64%), seguido del efimero (26%) y por Gltimo las transmisiones en vivo (9%).

Asi como los participantes del estudio sefialaron el tipo de contenido que mas prefieren para
recibir informacion y recomendaciones de productos y servicios, también indican la fuente que
mas prefieren para recibir esta informacion. Son las marcas la fuente preferida para estar al tanto
de sus noticias segun el 37% de los consumidores online, después vienen las recomendaciones o
informacion proporcionada por amigos y familia (24%), en tercer lugar, se toma como fuente a
influencers o celebridades y a los medios de comunicacion (ambos con 16%).

Entonces, conforme se abordd anteriormente, los consumidores tienen preferencia de redes
sociales para seguir 0 encontrar cierto tipo de contenido; si esto se relaciona con sus preferencias
de fuente se puede sugerir lo siguiente:

e Instagram y Facebook son las principales redes sociales para canalizar informacion
directamente de empresas 0 marcas.

e WhatsApp y Facebook principales redes sociales para que se transmita informacion via
amigos y familia.

e TikTok e Instagram son las principales redes sociales para canalizar informacién por
medio de influencers y celebridades.

58% de los consumidores online busca a diario informacién sobre marcas en redes sociales.

Practicamente la totalidad de los consumidores online (97%) afirma que busca activamente
informacion y noticias sobre compafiias y marcas en redes sociales. Incluso un 58% indica que lo
hace a diario, mientras que un 32% dice que semanalmente. Esto sugiere que aproximadamente 9
de cada 10 consumidores online buscan al menos una vez a la semana informacién sobre marcas;
esto denota un latente interés y proactividad de los usuarios hacia contenido comercial.

Pero ;/qué es lo que gusta de las publicaciones de marcas? Estos son los cinco principales
elementos que gustan de las publicaciones de las marcas, segln los encuestados que activamente
buscan contenido de ellas:

Figura 340

Elementos de las publicaciones de marcas en redes sociales que gustan a consumidores online.
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Elementos de las publicaciones de
que gusta a
que buscan sobre ellas

Publican descuentos/promociones 70%
Consejos sobre sus productos o sector 59%

Contenidos son creativos y atractivos 55%

Noticias exclusivas y adelantos de nuevos

productos 45%

Responden activamente a las preguntas de los
usuarios

36%

Fuente: Estudio tendencias y comportamiento en redes sociales de compra
Pregunta: ;Qué es lo que te gusta de las empresas/marcas sobre las que b
sociales? Elige todas las que correspondan.

1: 984,
Not: :gunta con posibilidad de multiples respuestas por participante, debido a este motivo la suma de

porcentajes es mayor a 100% <4 Capterra

Nota 2: Se muestran los primeros 5 resultados de 9

Reproducida de Estudio Tendencias y Comportamiento en Redes Sociales de Compradores
Online 2022, Capterra, 2022 (https://wwwv.capterra.mx/blog/2827/uso-de-redes-sociales-en-
mexico-por-consumidores-online)

es online 2022.
formacién/noticias en las redes

Los descuentos y promociones son el principal tipo de contenido que le gusta a los consumidores
online, una estrategia conocida del mundo offline que se ha trasladado correctamente al mundo
online.

En segundo lugar, se mencionan a los consejos sobre productos o sector de la marca; por
ejemplo, los video tutoriales de como usar un producto o una infografia relacionada a la industria
de la moda, por ejemplo, son contenidos llamativos para los seguidores. Los contenidos creativos
y atractivos son el tercer tipo de contenido mencionado; esto puede ser desde un meme, una
infografia hasta un video viral o un challenge, o simplemente un anuncio bien producido.

Las noticias exclusivas y adelantos de productos también gustan a los consumidores online; este
tipo de contenido suele buscarse por personas que realmente estan interesadas en la marca por lo
que es una buena oportunidad para que Nine West profundice la relacién con sus seguidores.

En quinto lugar, pero importante para la imagen de marca, es que haya interaccion con los
usuarios y responda activamente preguntas; una marca que escucha a sus clientes/seguidores esta
construyendo una buena comunidad. Desde resolver problemas de un producto o de ventas hasta
preguntar por preferencias de nuevos productos; este tipo de acciones generalmente son muy
bien recibidas por los usuarios.


https://www.capterra.mx/blog/2827/uso-de-redes-sociales-en-mexico-por-consumidores-online
https://www.capterra.mx/blog/2827/uso-de-redes-sociales-en-mexico-por-consumidores-online
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Potenciando WhatsApp como herramienta de Marketing Conversacional.

Cada vez mas y mas compafiias utilizan WhatsApp como el principal canal de comunicacion con
el cliente; al mismo tiempo, cada vez mas consumidores aprecian la oportunidad de poder
ponerse en contacto con la compafia a la que compran, o a la que les gustaria realizar una
compra.

De tal modo, WhatsApp es una de las herramientas mas idoneas para adoptar una estrategia de
Marketing Conversacional, puesto que permite comunicarse con los usuarios en cualquier
momento, dondequiera que éstos se encuentren. Asi, las marcas, como Nine West, tienen a
disposicion un canal directo con el que pueden interactuar con clientes o potenciales clientes.

WhatsApp Business: problemas que puede solucionar al sitio web de Nine West.

e Mala comunicacion o transmision errénea de informacion: uno de los problemas
fundamentales a los que se enfrenta el e-commerce es el déficit de comunicacion o la
mala transmisién de informacién entre la tienda online y sus clientes potenciales.

WhatsApp Business, aplicado al sitio web de Nine West, permitiria una comunicacion
bidireccional y en tiempo real entre la marca y sus usuarios. Por ejemplo, permitiria:

Mantener informado a los usuarios sobre cambios de estado de sus pedidos.
Ofertas especiales y promociones.

e Personalizar y automatizar mensajes de bienvenida, agradecimiento, despedida,
compra realizada, etc.

e Abandono de carritos iniciados por usuarios: una de las soluciones que ofrece
WhatsApp Business en este sentido, es la posibilidad de preguntar al usuario, en tiempo
real, el motivo o problema por el cual ha abandonado el carrito, y asi poder solucionar su
problema antes de que dé por perdida su posible compra.

e Atencion al consumidor ineficaz: mediante un simple mensaje de WhatsApp, Nine
West puede conocer opiniones de usuarios de su e-commerce; automatizando envios de
mensajes después de que el usuario haga una compra, por ejemplo, puede ir evaluando su
nivel de satisfaccion.

Ahora, aunque WhatsApp se estd integrando cada vez mas en los canales de soporte, pocas
empresas estan aprovechando al maximo el potencial de la aplicacién en términos de generacion
de prospectos.

Recolectar nuevos contactos de potenciales clientes es posible a través de WhatsApp, que de
hecho se encuentra entre los canales mas solicitados por los usuarios para comunicarse con las
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empresas; estas pueden aprovechar la aplicacion para vender sus productos/servicios o bien
ofrecer asistencia a los clientes. De tal modo, es posible generar prospectos en WhatsApp de las
siguientes maneras:

e Nuevos chats a través del sitio web: la forma més fécil de generar nuevos chats es
aseguréndose de que los usuarios que navegan en el sitio web de Nine West puedan
comenzar a chatear facilmente con solo un clic. WhatsApp proporciona enlaces en su
sitio web los que, a través de las API, permiten integrar el llamado clic-para-chatear en
cualquier parte del sitio web.

e Nuevos chats usando las redes sociales: integrar un enlace de clic-para-chatear al
publicar contenido en Facebook o Instagram sobre un producto — el prospecto tendra la
oportunidad de iniciar una conversacion con el servicio de atencion al cliente de Nine
West para solicitar més informacion y completar la compra.

Por altimo, en esa linea, buscando apelar a prospectos de Nine West que priorizan la practicidad,
se sugiere realizar una prueba piloto de WhatsApp Shopping. WhatsApp Shopping es una
funcionalidad disponible en WhatsApp Business que ayuda a las empresas a compartir su
inventario de productos con los clientes, quienes pueden comprarlos de una forma rapida,
sencilla y eficaz. Es decir, a través de WhatsApp Shopping se puede crear un catalogo con
productos y servicios con el objetivo de que los clientes puedan encontrar de forma facil lo que
estan buscando.

A través de esta funcionalidad, entonces, Nine West puede tener un catdlogo de WhatsApp
donde cada articulo tendra un titulo y la informacién que la marca quiera facilitar, como precio,
descripcién, enlace al sitio web, codigo del producto, etc. Esto, ademas de hacer mucho mas
accesible el catalogo para los prospectos, hace posible que puedan comprar o reservar productos
al mismo tiempo que entablan comunicacion con la Nine West.

Adicionalmente, a través de esta aplicacion también se pueden guardar respuestas predefinidas
para responder a las preguntas frecuentes de los usuarios; funcionalidad muy dtil para ofrecer
una buena atencion al cliente sin dedicar demasiados recursos en ello. WhatsApp Business
permite clasificar a los usuarios mediante etiquetas, por lo que Nine West puede crear listas de
difusion para que los usuarios con un determinado perfil reciban informacion que pueda resultar
de interés.

Snack Content o Contenido Rapido: contenido moderno, atractivo y facil de recordar.

Los usuarios de redes sociales estdn saturados de contenido, de ahi que proliferen y prefieran
contenidos de consumo réapido, que entretengan y ensefien algo en el menor tiempo posible.

El “contenido rapido” o “snack content” en inglés, es ese mensaje breve y efectivo cuyo tinico
objetivo es atrapar la atencion fugaz de las personas destinatarias cubriendo sus necesidades en
ese instante. Como su nombre indica, es un snack, un aperitivo para la vista; una capsula breve y
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apetecible de contenido que atrapa y que hace que el usuario quiera consumir mas, puesto que se
trata de un contenido més actual, divertido y con una estética que engancha.

El snack content se basa en la comunicacién directa de determinadas ideas y contenidos a un
nivel emocional o ltdico. En el panorama digital, como se menciond anteriormente, cada vez es
més dificil captar la atencién del usuario durante un periodo de tiempo prolongado; el snack
content resulta en este sentido muy efectivo, ya que no requiere mucha atencién, ademas de que
resulta menos molesto que la publicidad clasica y asi se aumenta la confianza de los usuarios y
las posibilidades de que el contenido se convierta en viral.

Para evitar que pase de largo, el mensaje debe transmitirse de manera diferenciadora,
innovadora, sorprendente; el formato mas habitual es el video, sobre todo en canales que ya se
han ganado un espacio considerable en los internautas, como Instagram o TikTok. A
continuacion, se abordardn sus principales caracteristicas, formatos més destacados, asi como
ejemplos que Nine West podria capitalizar para sus propias redes sociales.

Este contenido se caracteriza por ser:

e Breve: esta es la caracteristica clave del snack content — debe ser rapido y facil de
consumir; si implica demasiado esfuerzo o tiempo, el usuario puede abandonar a medio
camino, hay que ir al grano, descartar lo que no es relevante y comunicar la esencia del
mensaje. En breve: los mensajes son réapidos de ver y entender, la informacion que se
transmite es muy concisa.

e Creativo: el principal objetivo del snack content es captar la atencion del usuario que
navega a mil por hora entre millones de publicaciones. Para evitar que pase de largo, el
mensaje debe transmitirse de manera diferenciadora, innovadora, sorprendente.

e Visual: la imagen/video tiene que generar un cosquilleo, un guifio; tiene que provocar o
emocionar, hacer que el internauta quiera ver mas y se interese por la marca/producto y
en lo que quiere comunicar.

¢Como crear piezas de snack content atractivas?

1. Cuidar el mensaje: tiene que ser facil de ver y de entender; es decir, que la informacion
sea concisa y directa para que se pueda captar rapidamente.

2. Entretener: tiene que ser un contenido ligero, capaz de utilizar la diversion como
vehiculo para conectar con la audiencia.

3. Generar conversacion: las redes sociales favorecen la conversacion entre usuarios y
marcas; en este sentido, el snack content puede convertirse en el punto de partida para
este dialogo; es un contenido que divierte a la audiencia ya que estd pensado para
conectar con ella.
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4. Atrapar a la audiencia: el snackable content ayuda a generar engagement con el target

y posicionar la marca/producto en la mente de futuros consumidores porque es apetecible
visualmente.

Formatos mas destacados:

Iméagenes: las imagenes son el contenido visual por excelencia; su poder a la hora de transmitir
un mensaje en tan solo segundos las convierte en un snack content muy eficaz. En particular,
Instagram es el paraiso de las imagenes — miles de perfiles en esta red comparten imagenes o
conjuntos de imagenes de gran calidad consiguiendo la interaccion de su publico; el perfil de
GoPro es un buen ejemplo de ello.

Figura 341

Perfil de Instagram de GoPro.
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=2

& gopro @ Seguir

10t (804 3:47

Reproducida de Instagram, @gopro, 2023 (https://www.instagram.com/gopro/)

Citas: las imagenes con citas atraen la atencion por si solas. De acuerdo con Hubspot, la clave es
encontrar una cita cuyo contenido se oriente a los objetivos del propio negocio. Ademas de dar
con esa cita capaz de atraer y alinearse con la esencia de la marca, es importante darles un apoyo
visual que las convierta de verdad en un snack content.

Figura 342

Ejemplo de publicacion de Instagram en formato cita.


https://www.instagram.com/gopro/
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)
-

10t 8o 4:16

& Publicaciones Seguir

/S freeda_es @ :

a1

Lo he vivido en mipiel, lo que =%
significa estar en'un pais que
te culpa primero por ser muje!
y luego por ser negra -
Sabrina Efionayi ;

[/ 4

¢ QY W

3,375 Me gusta

freeda_es La escritora Sabrina Efionayi
(@sabrinaefionay), busca un punto de encuentro
entre las dos culturas de las que viene lidiando con el
racismo y el rechazo cultural que vivir a caballo entre
ellas. ;Has visto la entrevista completa?

A Q B B ¥

Reproducida de Instagram, @freeda_es, 2023
(https://www.instagram.com/p/Co2EmNpKIFS/?igshid=MDJmNzVKMjY=)

Memes: los memes se han convertido en una forma de comunicacién en si mismos,
especialmente entre el publico joven. Saber aprovechar el humor y la esencia Unica de los memes
puede ayudar a la marca a crear ese contenido snack viral y atractivo que se quede en la mente de
la audiencia. Ahora, crear memes es un delicado arte que requiere méas esfuerzos y cuidados de
los que, a priori, pueda parecer; aun asi, si se utilizan de manera consistente dentro de la
estrategia de marketing pueden convertirse en una herramienta muy valiosa y eficaz.


https://www.instagram.com/p/Co2EmNpKlFS/?igshid=MDJmNzVkMjY=
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Figura 343
Ejemplo de publicacion de Instagram en formato meme.
Jia X 10t MEn e 4:34
& Publicaciones Seguir

O primevideomx &

Como me veo entrenando:

)
|

Como se ve el cast de
entrenando:

Qv W

234 Me gusta
primevideomx Ah, caray, pues qué estan
entrenando... Perfect Addiction, el thriller de... mas

A Q B8 & ¥

Reproducida de Instagram, @primevideomx, 2023
(https://www.instagram.com/p/Cq51auhuOD3/?igshid=MDJmMNzVKM]Y=)

Infografias: por su propia naturaleza, las infografias, como formato, son una de las mejores
formas para ofrecer informacion y facilitar su entendimiento de manera visual. Ademas,
permiten ofrecer informaciéon muy variada: contenido mas técnico, vinculado al entretenimiento
0 que ayude a trasladar la esencia de la marca.


https://www.instagram.com/p/Cq51auhuOD3/?igshid=MDJmNzVkMjY=
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Figura 344
Ejemplo de publicacion de Instagram en formato infografia.
AREIM 106 (304 5:01
& Publicaciones Seguir

o penguinlibros & :

-
Radiografia
del personaje: | ,.....ccomser oo

asi que hace las maletas y
se traslada a Parls.

GA ELA Su suefio va a convertirse
P . en una auténtica
E“ LE . :--{ pesadilla al toparse de
frente con el machismo y
AGATHE CORTES G080 dé tual Frilindo,

competitividad, trastornos
de conducta alimentaria,
convencionalismos

y etiquetas.

| Se enfrentara a celos,

Qv W

5,186 reproducciones

penguinlibros Asi es Alicia, la protagonista de
«Gacelas que comen leones», por si todavia no la
conoceis...

¢Recomendais la novela de Agathe Cortes?

De @sumadeletrased

h Q @ ®

Reproducida de Instagram, @penguinlibros, 2023
(https://www.instagram.com/p/CcNISoRoNku/?igshid=MDJmNzVkMjY %3D)

Gifs: tienen una gran capacidad de viralizacion, ya que son tremendamente versatiles; pueden
utilizarse como entretenimiento, de manera promocional, entre otros.


https://www.instagram.com/p/CcNISoRoNku/?igshid=MDJmNzVkMjY%3D
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Figura 345

Ejemplo de publicacion de Instagram en formato gif.
RS 4 10t (1004 5:49

«  Instagnom

apple
‘ London UK

Qv W
1,513,480 reproducciones * Le gusta a merca2.0

apple “Every cat is a masterpiece.” #details
#ShotoniPhone by Elena L. @maxiecoon

Ver los 1,576 comentarios
20 de febrero de 2020 « Ver traduccion

Reproducida de Instagram, @apple, 2023 (https://www.instagram.com/p/B8yzyc-
FKSW/?igshid=MDJmNzVkMjY%3D)

Videos: su capacidad para conectar y provocar la interaccion del usuario en redes sociales esta
mas que demostrada; segin SEOmoz, los posts con videos son 3 veces mas compartidos que los
que solo tienen texto.


https://www.instagram.com/p/B8yzyc-FKSW/?igshid=MDJmNzVkMjY%3D
https://www.instagram.com/p/B8yzyc-FKSW/?igshid=MDJmNzVkMjY%3D

324
En torno a ellos existe la duda de cudnto deben durar para no perder la atencion del usuario vy,
segln un estudio reciente publicado por HubSpot, la recomendacion es que no dure mas de 2
minutos. En concreto, para cada red social se aconseja una duracion diferente:

Instagram: 30 segundos.

Twitter: 45 segundos.

Facebook: 60 segundos (1 minuto).
YouTube: 120 segundos (2 minutos).

e Videos de preguntas y respuestas: estos funcionan bien en plataformas como LinkedIn
y Facebook, brindando a las marcas la oportunidad de hablar directamente con el publico
y abordar los problemas y preocupaciones que puedan tener con sus productos o
servicios.

e TikTok y YouTube Shorts: un video breve y dindmico permite, si esta bien producido,
incluir gran variedad de informacién del producto o servicio que se quiera promocionar.
Las imagenes en movimiento impactan de una forma emocional en el usuario al tiempo
que consigue mas detalles sobre aquello que le interesa.

e Fragmentos de podcasts (audiogramas): a pesar del auge del podcast, las redes sociales
siguen siendo esencialmente visuales.

e Articulos: muchos articulos de Internet son intencionadamente breves y estan escritos
con un tono sensacionalista para leerse lo mas rapido posible. Portales como Buzzfeed se
han especializado en este tipo de textos. Aqui, los articulos con estructuras sencillas
como las listas de “los 10 mejores” (“top 10”) resultan muy populares como snack
content y a menudo van acompafiados de iméagenes u otros medios.

e Contenido generado por el usuario: este puede definirse como cualquier tipo de
contenido creado por los propios usuarios, seguidores o fans de una marca. Estos
contenidos pueden ser de diferentes formatos: posts en un blog, fotos, videos,
testimonios, tweets, reviews (analisis o critica de un producto), etc.

Hay que considerar que las opiniones y resefias de otros influyen en las decisiones de
otros clientes. Alguien que no ha comprado nunca en el e-commerce de Nine West,
probablemente se incline mas a darle una oportunidad después de leer comentarios de
otros clientes que ya probaron los productos. Por ello, el contenido generado por el
usuario se vuelve un complemento perfecto para la estrategia de marketing de contenidos,
pues proporciona las siguientes ventajas:

e Las opiniones y testimonios de los propios usuarios de un producto tienen un

mayor impacto y credibilidad que los mensajes generados por la propia marca.

e Permiten conectar eficazmente con los consumidores.

e Gran parte del contenido generado tiene un gran valor y utilidad para los otros
usuarios.
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e Se trata de un contenido que no requiere un esfuerzo adicional ni una inversion
econdmica por parte de la marca.

e Se potencia el engagement con los usuarios.
En esta linea, se visualizan los siguientes accionables para Nine West:

e Aprovechar este contenido en las redes sociales; por su caracter mas informal y
espontaneo, los contenidos generados por los usuarios son ideales para publicar en
los perfiles de las redes sociales administrados por la marca. De esta forma,
conseguiran mucha visibilidad y ayudaran a crear una comunidad de usuarios
cohesionados que, en cierta forma, se retroalimenten.

e Darle la méxima visibilidad posible a las fotos y los videos de andlisis de
productos; los formatos basados en las imagenes, en especial los videos
demostrativos o de analisis (reviews) de productos, tienen una gran aceptacion
entre los usuarios, pues les permiten obtener una vision objetiva del articulo que
probablemente se estan planteando comprar.

e Animar a los usuarios a publicar fotos y videos de los productos; cuando un
usuario comparta este tipo de contenidos, se recomienda interactuar con él,
responder a sus comentarios, compartir su contenido, asi se generara curiosidad y
credibilidad al resto de la comunidad y se atraeran clientes potenciales.

Ahora, a pesar de su magia a la hora de conseguir interaccion en redes sociales, no todo tiene que
ser snack content, depende del objetivo; esencialmente se recomienda trabajar piezas de snack
content cuando se quiera llamar la atencion del usuario y contenidos mas extensos cuando el
objetivo sea transmitir autoridad y credibilidad sobre una tematica mas compleja.

Live Shopping.

Los consumidores son mas exigentes e investigan mas antes de adquirir un producto o servicio,
asi que cualquier estrategia que les dé confianza y los ayude a decidirse por una marca sera una
opcion efectiva.

El “live shopping”, o “compras en vivo”, es una estrategia en la cual las marcas crean
transmisiones en vivo para mostrar sus productos y recurren a influencers o streamers populares,
tanto para generar confianza como para aprovechar las audiencias nicho de estos.

Nine West puede capitalizar esta modalidad de transmisiones en vivo para interactuar con su
comunidad, y aprovechar ese impulso e interaccion con los usuarios para iniciar el ciclo de
ventas. En términos de los puntos esenciales para la transmisién de un live shopping, se pueden
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nombrar 3 puntos: la demostracion del producto, las interacciones de la audiencia y la
redireccion a la compra.

¢Por qué conviene a Nine West hacer transmisiones de compras en vivo?

e Impulsa la decision de compra de la audiencia al mostrar el producto tal y como es con la
ayuda de streamers/influencers reconocidos.

e Mejora el engagement de las redes sociales al generar interacciones con la audiencia a
través de preguntas y respuestas en el momento.

e Genera mayores conversiones de venta porque no Unicamente se muestra el producto,
también se ofrecen promociones o codigos de descuento y se dirige a la audiencia directo
a la compra.

En cuanto a como preparar este tipo de dindmicas interactivas, se habla de 3 momentos:

e Antes: invitar a los seguidores con antelacion a la transmisidn; por ejemplo, con un post
0 con Instagram Stories.

e Durante: mostrar los productos desde su empaque original para que los consumidores
puedan detallar como recibirian su pedido; adicional, contestar todas las preguntas de la
audiencia.

e Después: dirigirlos a que visiten el sitio web o e-commerce y utilicen cédigos de
descuento o promociones para que la marca logre mayores conversiones de venta.

Arquitectura de marca endosada: “Waesties de Nine West”.

Actualmente no existe claridad en la arquitectura de marca de Nine West: a los usuarios les
resulta dificil diferenciar las propuestas de valor de las lineas Nine West y Westies, las cuales
conviven en el mismo sitio web sin una estrategia de marca visual ni comunicativa diferenciada.

Se recomienda seguir una estrategia de arquitectura de marca endosada, la cual implica dos
realidades principales: la existencia de una marca especifica (Westies) y el aval de una marca
superior (Nine West). Asi, aunque tengan un contenido Unico, conduciran al usuario a entender
que Westies estan bajo la mirada y el sello de la marca madre, Nine West Esta estrategia adopta
un enfoque centrado en el cliente y ayuda dirigirse a los prospectos correctos con los anuncios
correctos para las marcas correctas.

De tal modo, la arquitectura de marca endosada es una herramienta estratégica muy valiosa para
penetrar en segmentos de mercado con una propuesta de valor muy especifica para cada caso,
pero siempre con la garantia de una marca superior que la avala. En esa linea, se sugiere que
Westies, como submarca, sea utilizada para explorar nuevos nichos de mercado; por ejemplo,
Steve Madden utiliza la submarca Cool Planet para hacer su primer gran impulso en el mercado
de la moda sostenible, siendo su objetivo hacer calzado ecoldgico a un precio asequible. Otro
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gran ejemplo es la submarca Madden Girl, operada bajo el mismo paraguas que Steve Madden
— es una linea mas informal de menor precio dirigida a mujeres y nifias mas jovenes.

Asimismo, se recomienda reposicionar a Westies como “Westies de Nine West” para hacer mas
obvia la arquitectura de marca; relacionando la submarca con la marca madre, para capitalizar
sus cualidades, valores y mensaje principal, al mismo tiempo que se le desarrollan credenciales
propias. Ahora, para lograr esto Ultimo, se vuelve fundamental, construir un micrositio dedicado
Unicamente a Westies, a fin de diferenciar publicos, momentos y contextos; permitiendo a los
prospectos encontrar las marcas y productos que prefieren con mayor facilidad.

Tanto Nine West, como Westies, deben anclar un lugar diferenciado en el portafolio y en la
mente del consumidor, a fin de aumentar la elasticidad en la propuesta de valor de la
organizacion y llegar a nuevos segmentos que serian imposibles de alcanzar Unicamente con la
marca madre.

Plan de trabajo y siguientes pasos.

Fases:
Fase 1: Replanteamiento de Estrategia o Rethink

Restructuracion de la Estrategia Actual, Replanteamiento de Customer Journeys, Redefinicion de
Objetivos y Audiencias por canal. Para lo anterior, se recomienda un proceso de 4 semanas,
puesto a que se enfocara toda la estrategia y se decidirda cdmo se mediran los KPIs para cada
fase.

Fase 2: Revestimiento de Pagina Web y Contenidos

Es importante incorporar iméagenes de gran calidad, iniciar a utilizar videos e integrarlos al sitio
web, fijar contenido destacado en Redes Sociales, conectando Instagram con el sitio web,
mejorar la interactividad y el disefio basado en UX. Para esta fase, se recomienda no tomar mas
de 4 semanas, es decir un mes, para el tiempo de revestimiento de canales actuales. Asi mismo
mejorar los Contenidos, hay que recordar que Content is King, mediante las herramientas
propuestas en nuestras conclusiones, podemos hacer un esfuerzo por implementar Storytelling a
los contenidos, asi como el Snack Content previamente explicado.

Fase 3: Mejora de Procesos (Back Office)

La implementacion de mejoras para la calidad de experiencia del usuario a la hora de la compra
es fundamental, considerando aumentar medios de pago, mejora de tiempos de entrega,
alineacion y verificacion de Inventarios en Tiempo Real, asi como la necesidad de poder hacer
devoluciones en tienda. Para este punto se recomienda tomar al menos un periodo de 6 semanas,
para asegurar la correcta implementacion de todos los cambios y mejoras en esta area.
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Fase 4: Incorporacion de Nuevas Tendencias de Marketing

Consideramos la implementacion del Marketing de Influencers, escogiendo una estrategia con
influencers pequefios o “Micro”, para asi mejorar el rendimiento de las campafias, asi mismo,
implementar Buy Now Pay Later, y hacer la mayor cantidad de esfuerzos por humanizar la
marca. Siendo temas que seran vistos por primera vez se considera que puede tomar un tiempo
aproximado de 8 semanas.

Mejora Continua

Seguimiento puntual de los KPIs establecidos en el Rethink y Marketing Plans, esta fase
comienza en cuanto se termina la Fase 1, y da seguimiento a todas las fases acorde a sus Key
Performance Indicators, considerando que es un proceso continuo de mejora, con periodicidad de
revision y de reportes de manera mensual.

A continuacion, un diagrama de Gantt con los tiempos propuestos para el plan de accion para los
siguientes seis meses, iniciando desde el mes de junio.

[ UNIO | Lo AGOSTO OCTUBRE
Som 1 [Sem 2 [Sem 3 [Sem 4 [Sem 1 [Sem 2 [Sem 3 [Sem 4 [Sem 1 [Sem 2 [Sem 3 [Sem 4 |Sem 1 [Sem 2 [Sem 3 [Sem 4

Replantamiento
de Estrategia

Revestimiento y
Contenidos

Back Office

Nuevas
Tendencias

+Check Ups
Mejora Continua

Figura 346 - Diagrama de Gantt, Plan de Accion Sugerido (Elaboracion Propia).
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Anexo 1. Botines

NINE WEST wcwm « zawios + souses +  acorsomos +  exsencius +  acoasss v ®a 8 0@
BOTAS Y BOTINES

TA ALTA CHUFA NEGRO WESTIES ALTA CHUFA MABFIL MULTICOLOR WESTIES

Figura 1. Vista PLP de Nine West de botas y botines

NINE WEST  sewin~ zamos « sousas « sccrsomos ~ ronokwcias «  acoass ~ wa 20
BOTAS Y BOTINES
-

ORDENAR POR: $0AT 8

®

Figura 2. Vista PLP de Nine West aplicando el filtro para Ginicamente visualizar botines.
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NINE WEST v« susuros « soisas + scccsomos » rewocucis « scaasss < o 8o

BOTAS Y BOTINES

195 PRODUCTOS ORDENAR POR: SORTBY

10% DE DESCUENTO

Figura 3. Vista PLP que muestra el banner de descuento para los suscriptores a la newsletter.

ALDO

AR

(=}
Figura 4. Vista PLP de la pagina web de ALDO Estados Unidos para botines donde se muestran
diferentes distribuciones aprovechando el disefio modular de la PLP
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CREW

FREE shipping on
~ orders over $50

R instead of $99!

Jolnnow  Signin

: . o
Figura 5. Detalle de la vista PLP de ALDO Estados Unidos donde se muestran fotografias de los
botines en escenarios distintos, asi como espacios del disefio que se aprovechan para publicidad
de la marca.
Tipos de lista
Nine West - Vista por mosaico
[ orexin | | orcon I 1

BOTIN ARECA CAFE WESTIES BOTA CON TACON DENIES MARFIL NINE WEST BOTA CON TACON DENIES NEGRO NINE WEST

$1,749.00 $2,309.00 $2,309.0

Figura 6. Detalle de la vista PLP de Nine West que muestra la vista por mosaico

Nine West - Vista por lista
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BOTAS Y BOTINES

Marca Tipo do praducto
FILTRARPOR  8ain % Satin ConTacon % impiar todo
1P VISTA 122 82 187 PRODUCTOS ORDENAR POR: SORTBY ~

BOTIN BOIRA NEGRO WESTIES

BOTIN BOIRA COCOA WESTIES

Figura 7. Vista PLP de botines que muestra la vista por lista. Las listas muestran una breve
descripcion de los productos.

N[NE WEST NEWIN . ZAPATOS BOLSAS v  ACCESORIOS v  TENS as oEBALAS a2 ;,65

©

BOTIN MARCELINE HUESO WESTIES

ey s2e9900 § 215900
9
. '\ [ in pago i Condeencs
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e

&o

Figura 8. Vista PDP de Nine West
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ALDO Estados Unidos
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ALDO  wwanes poaee [

Millenia

Figura 9. Vista PDP de ALDO Estados Unidos.
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Guia de Tallas

Nine West
GUIA DE TALLAS | NINE WEST x
Las tallas que se muestran en el sitio se encuentran en formato mexicano.
Tallas México (cm) Tallas USA Largo de pien en cm

22 5.0 22.7 cm
225 5.5 23.1cm
23 6.0 23.6 cm

23.5 6.5 24 cm
24 7.0 24.4 cm
245 75 24.8 cm
25 8.0 25.2 cm
25.5 8.5 25.7 cm
26 9.0 26.1 cm
26.5 9.5 26.5 cm
27 10.0 26.9 cm

Encuentra tu talla

Figura 10. Lista de guia de tallas de Nine West, muestra las tallas de México y sus equivalentes
para Estados Unidos y las medidas en centimetros.
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recto el lapiz

PASO 3

Con una regla o cinta métrica,
mide desde la pared hasta el
punto mas largo de la silueta y
esa sera tu medida

¥ CONOCE TU TALLA © ~»

Ver mas ta..  Compartir

Mirar en (2 YouTube

Figura 11. Detalle de la guia de tallas de Nine West que muestra un extracto de la infografia
para conocer la talla, asi como un video de YouTube que explica paso a paso como conocer tu
talla.



ALDO Estados Unidos

Footwear

Wider feet?

We expanded our collection to include wide-width styles that marry comfort and style. This selection of
preducts is available in extended widths that provide additional room across the top of the shoe, where your

foot naturally bends.

Half Size?

Sizing may vary between style and type of footwear, Half sizes are not available in all styles,

Women's sizes Men's sizes
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Women's Slippers
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Figura 12. Guia de tallas de ALDO Estados Unidos. Muestra medidas para Estados Unidos,

Reino Unido, Europa, pulgadas y centimetros.
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DEVOLLICIONES GRATIS 3 MSI CON TARJETAS PARTICIPANTES. —

flexi N O el ~ T
rlext
Sk SR s EE

oama v ‘
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eeco .
]
— g
—— \.«
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BOTIN DE TACON FLEXI PAR. BOTIN DE TACON FLEXI PAR. BOTA FLEXI PARA MUJER C.
L ¥ $106165 MXN $1,06165 MXN $190415 MXN

oFERTAS. v AGREGAR AL CARRITO> AGREGAR AL CARRITO > AGREGAR AL CARRITO >

A A B

i
3

Figura 13. Vista PLP Flexi

PDP Flexi

ENVIO Y DEVOLLICIONES GRATIS » 3 MSI CON TARJETAS PARTICPANTES

flexi a @ mcorn  (Q)rworon (@ecso
=
DAMA CABALLERO NIROS FLEX) COUNTRY REBAJAS

Do Casunt P paro g - Esio 48330

Botin Flexi Para Mujer Con Plantilla
Removible Estilo 48330 Tan
1390022390

$919.20 MXN
2
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<--’>

comparTRCON @ © @
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o WhAsAPD
DESCRIPCION BENEFICIOS RESENA

Figura 14. Vista PDP Flexi
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Continuacién Anexo 5

& O Q@

DAMA CABALLERO nifos FLEXI COUNTRY REBAJAS

flexi
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DESCRIPCION BENEFICIOS RESENA
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MATERIAL PIEL
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ANCHO o
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=
Figura 15. Continuacién PDP Flexi donde muestra la descripcion y una seccién dedicada a
cuidados.

Categorizacion de Zapatos Flexi



BOTAS
BOTINES
TACONES
SNEAKERS
FLATS
MOCASINES
SANDALIAS
CASUAL
CONFORT
FLEXI
COUNTRY
PLATAFORMAS
DE VESTIR
SERVICIO /
CLINICO
ESCOLAR
UNIVERSITARIO
TRENDY

Figura 16. CLP Dama en landing page flexi.com.mx

Filtros Flexi
ORDENAR POR: Mas Relevantes v
Ordenar Por:

Precio: De Mas Bajo A Mas Alto
Precio: De Mas Alto A Mas Bajo
Mas Populares
Mas Vendidos

Mas Nuevos

Figura 17: Filtros para ordenar los zapatos tipo botin en flexi.com.mx PLP
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CONTACTANOS
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iEstamos para ayudarte!

Ponemos a tu disposicion los siguientes canales:

FLEXI ECOMMERCE
DECV

CORREO,
ELECTRONICO

Figura 18. Landing Page Contactanos flexi.com.mx y sus 4 métodos de contacto.

Pop-up de gestor de pagos para mensualidades

PayPal Credit



P

Pay in 4 interest-free payments

Split your purchase of $129.98 into 4 with no
impact on credit score and no late fees.

$3250  $3249 249 $3250
Today ~ 2weeks  dweeks  Gweoks
1. Choose PayPal at checkout to pay later with Pay in 4.
2. Complete your purchase with a 25% down payment.

3. Use autopay for the rest of your payments. It's easy!

Payind
$1500, Pay in 4 s cusrently not availabia to residents of MO, NV, or NM. Offer

recurring.

needed,

us

Anexo 2 Zapatos de Tacén

Vista CLP
Christian Louboutin

Figura 19. Visualizacién de funcionamiento del método de pago PayPal Credit
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Figura 20. CLP de Christian Louboutin. Aprovecha para mostrar imagenes de los modelos més

conocidos de la marca.

Vista PLP
Christian Louboutin



WOMEN  Shoes + Pumps

4
ot <

za riza iriza

Figura 21. Vista PLP de Christian Louboutin mostrando el hover que cambia a la foto de una
modelo utilizando los tacones.

Nine West
NINE WEST  wewn - zamros o sousas - accesonios «  rewoencias - scoass « = YR

ZAPATILLA LARANG: NATURAL NONE WEST ZAPATILLA SCOTTY NUDE WESTIES

Figura 22. Vista PLP de Nine West, se muestran dentro de la categoria tacones de distintos
tamafios y plataformas
Vista PLP Balenciaga
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Figura 23. Vista PLP Balenciaga México

Opciones de accesibilidad
Christian Louboutin

Close X

() Show shortcuts (d)

Page Structure

Visual Toolkit
A
o * @
Focus Cursor Highlight
(] a s
Contrast | Color Shift | Animation
i Ll T
Text Size Spacing Font
= - =
Guide Windew Images

AudioEye Trusted Certification

Settings {5}

Help &

Figura 24. Navegador de accesibilidad en el sitio de Christian Louboutin.

Vista PDP
Christian Louboutin



357

HOT CHICK

Hot Chick 100 mm

> B i

may aiso like
Lounist Pigatie

Reuge

Figura 25. Vista PDP de Christian Louboutin. La descripcién va ligada al storytelling de la
marca. Aprovecha también para hacer venta cruzada de accesorios complementarios.

Métodos de envio

6. SHIPPING METHODS AND FEES

Figura 25. Tabla de desglose de precios de envio para Christian Louboutin

Anexo 3 Ballerinas
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Loly in the sky

iCompra Lolys sin culpa a 3, 6,9 y hasta 12 meses sin intereses | - Pagando con Mercadopago.

o
L()l\" m l|l(’ \|\7_\," LOLYS + KIDS+ ACCESORIOS + LOLY HELP CAMBIOS @ .

Flats & Loafers

Muchas Lolygirls son fieles a nuestros flats para mujer
porque son comodisimos. Con nuestra Technologia
Cloud Comfort, no queras quitartelos nunca. Si estas
buscando loafers para mujer, fiats rosas, blancos o
dorados, o si simplemente estas buscando algo bonito,
comodo y que te haga sonreir cada vez que los veas,
estas en el lugar correcto.

‘ talla ~] ‘ destacado +

FATMA KAMISH SIDNEY JOSELA
$1,699-06MXN $H099-06MN $999.00MXN $999.00MXN
$659.40MXN $659.40MXN

pst, pst...

Figura 26. Vista PLP de Lon in the Sky. La PLP incluye una descripcion que mediante
storytelling comunica los valores de la marca. También muestra las fotografias con fondos de
diferentes colores, en linea con el branding de la marca. Por Ultimo, aprovecha la distribucién
modular para incluir anuncios de la marca.

Loly in the sky
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NOS ENCANTA CONSENTIRTE
LLEVATE DE REGALO UNA TAZA

en la compra de $1,499 mxn

Escoge entre estos dos tipos de tacita

CLIC S1 MERECES UN CAFE

Figura 27. Pop up en el PDP para anunciar una promocion de unas tazas en la compra de
$1,499 en productos o0 mas.
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A Loly Club

Loly in the sky

Detalles

1 Compra Lolys sin culpaa 3, 6. 9y hasta 12 meses sin intereses | - Pagando con Mercadopago

LOLYS ¢ KIDS+ ACCESORIOS + LOLY HELP  CAMBIOS

Paga en 6 quincenas, sin pago Inicial con ¥ kuesic iSondcencs!

*hkkk

» Talla (MX)
@ autoanFocos

° ¥

T

AGREGAR A MI BOLSA

5
ERINA PUNTAL ROJO HERRAJE CORAZON e ‘

Plantilia: PRECONFORMADA CONFORT

Punta: PICUDA

Instrucciones de Cuidados y limpieza:
ten o, pu co

s -
e £ '-, N
(o &, % & &)
vee® ¥ mas® Sona® B

Figura 28. Vista PDP de Loly in the Sky. En la parte inferior utiliza una mezcla de descripcion
con historia para el modelo acompafiado de descripcion técnica, apartado de cuidados e
iconografia para resaltar los beneficios de los modelos.
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Pst pst.. lolys que te encantarin ven To0os +

SHERLIN NICOLE JOSELA BRIGIDA
999 MXN 999 MXN 989 MXN 719.4 MXN

L]
He

ok

s recientes .

Figura 29. Continuacion del PDP de Loly in the Sky que muestra otros modelos sugeridos,
calificaciones y resefias de los usuarios que valoran el producto en diferentes niveles.
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Anexo 4 Satchel

STEVE MADDEN

:REGISTRATE Y
OBTEN UN 20% OFF!

En tu primera compra al registrarte aqui:

Mantenerse al dia sobre novedades y ofertas

Y te enteraras primero de las iiltimas tendencias y promociones.

POLITICA DE PRIVACIDAD

Figura 30. Vista de pop up de promocidn para las personas que se suscriban al newsletter

STEVE MADDEN
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ENViOS Y DEVOLUCIONES —

OPCIONES DE ENVIO Y COSTOS

Nuestra politica de envios es la de Envio Estandar. Esto significa que
usted podria recibir su mercancia desde 3 hasta 7 dias habiles dentro
de México, después de que su pedido sea realizado. El costo de envio
sera gratuito en pedidos superiores a $400 MXN.

No contamos con envios fuera del territorio de la Repdblica Méxicana.
TIEMPO ESPERADO Y PROCEDIMIENTOS DE ENTREGA

Nuestros envios seran entregados en su mayoria dentro de los
primeros 3 dias habiles. Dependiendo del cddigo postal, el envio puede
tardar hasta / dias laborables. No realizamos entregas durante los
fines de semana ni los dias festivos. No podemos garantizar los plazos
de entrega de ningin pedido. Tan pronto como se procese su pedido,
recibird un correo electrénico con su nimero de seguimiento. Todas
nuestras 6rdenes son enviadas a través de DHL, Estafeta y 99
minutos.

Si tienes una cuenta con nosotros, también podras consultar el
estatus de tus envios ingresando a “Mi Cuenta” y posteriormente a
“Mis Ordenes”.

ENTREGANDO TU PEDIDO

Sélo entregamos paquetes de lunes a viernes. En este momento, no
ofrecemos entregas los sébados, domingos o dias festivos. Nuestros
envios serdn entregados en su mayoria dentro de los primeros 3 dias
hébiles. Dependiendo del cddigo postal, el envio podria tardar hasta 7
dias laborables.

Figura 31. Detalles de envios y devoluciones.
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Anexo 5 Redes Sociales

NINE WEST

NINE WEST
NINE WEST

NINE WEST

@

NINE WEST

ININE WEST

Nine West
@NineWest

A cult favorite of fashion insiders, Nine West is the ultimate destination
for coveted shoes & accessories at the forefront of fashion.

Nine West México
@ShoeloversClub
Bienvenidos a la cuenta oficial de Nine West en México. El club de
shoelovers mas grande.

Nine West Indonesia
@ninewestID

Keep up to date about Nine West with official twitter account of Nine
West Indonesia. Follow us on Instagram @ninewestid & Like us on:
facebook.com/NineWestIndone...

Nine West Canada
@NineWestCanada
A cult favorite of fashion insiders, Nine West is the ultimate destination
for coveted shoes and accessories at the forefront of fashion
#ninewestcanada

NineWestVenezuela
@ninewestvzla

Nine West es una marca norteamericana dedicada a la fabricacion y venta
de zapatos, carteras y accesorios para mujeres.

Bellini Panama
@BelliniPanama

calzados, sandalias, moda ,marcas panama moda. nine west anne klein
anatomic gel timberland zapatos naturalizer

Nine West Australia
@NineWestAus

Welcome to the official Nine West Twitter page!

Nine West Turkiye
@ninewestturkiye

Nine West Tirkiye Resmi Twitter Hesabi. Alisverise baslamak icin hemen
tiklayin: bit.ly/NINEWEST-FW-22...

Figura 32. Cuentas oficiales de Nine West. Las Gnicas que se mantienen activas son Nine West y
Nine West Turkiye.
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Leading social media platforms used by marketers worldwide as of January 2022

100%

90%

80%

60%

Share of respondents

20%

0%

Facebook

2003

ia Examiner; Frankwatching

Instagram Linkedin

Additional Information:

YouTube

Twitter

TikTok Snapchat

Worldwide; Social Media Examiner; January 2022; 2,897 respondents; Online survey

Figura 33. Gréfico principales plataformas de redes sociales utilizadas por marketeros enero
2022, obtenida de Statista

Leading sources of information when buying fashion online in Mexico as of October 2019

Websites of multi-brand stores

Websites of department stores

Social networks

Website of clothing or footwear brand

Search engines

64%

© Statista 2023 &

DOWNLOAD
=i POF |l xLs B pnG i pPT
SOURCE DETAILS FAQ
Sources

Elogia; Netquest; Asociacion Mexicana de Venta Online

Survey by
Netquest; Elogia; Asociacién Mexicana de Venta Online

Published by
Elogia

Source link
elogia.net
Release date

October 2019

Citation formats

= View options
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Figura 34. Grafico que muestra las principales fuentes de informacién para comprar moda en
linea en México a agosto de 2019. Las redes sociales son la tercera fuente de informacion, con

el 56% de las preferencias

Nine West México @
Ro

o Bienvenidos a la pagina oficial de Nine West México en Facebook

@» A Monchis Morales y 70 amigos mas les gusta esto

E +10 publicaciones en las ultimas 2 semanas

Figura 35. Detalle de pagina de Facebook de Nine West México



Westies
3.9(78) @ - Tienda de ropa Ib

e o O Te gusta
.

i ¢Coémo pode yudarte?
A Jazz, Laura, Paola y 203,602 personas mas les
‘ gusta esto
Inicio Tienda )pinione Reel Publicaciones
Informacién

@ https://www.ninewestmexico.com/

(» Normalmente responde en un dia
Enviar mensaje

R, 5547747581
3 Tienda de ropa - Ropa (marca)

Ver todo

Tienda

1l @] <

Figura 36. Captura de pantalla de la pagina de Westies de Facebook
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606 7A@ - L EAN Yl 58% @

& westiesmx H

( 1,967 115 mil 976
WESTIES Publicaciones Seguidores Seguidos

Westies

By: @ninewestmexico

Moda para la mujer multifacética y auténtica Y s

Ver traduccion

@ linktr.ee/we_mx

.. ninewestmexico, luu_guz87 y 2 personas més siguen esta

cuenta
® Ver tienda
Mensaje Llamar =
Sugerencias para ti Ver todo
X X
@ & -

imetunon @ du|
IME Du

Tevistega®.  THE OSCARS ICONS GIVEAWAY  FANNY P,

i i ® )
a T
@ Q

11 O £

Figura 37. Captura de pantalla de pagina de inicio de Instagram de Westies
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Anexo 6. Conclusiones

Most popular social media platforms in Mexico as of 3rd quarter 2022, by usage reach

Facebook 92.9%

WhatsApp 92.2%

Facebook Messenger 80.3%

Instagram 79.4%
TikTok
Twitter

Telegram

Pinterest
Snapchat
LinkedIn
Skype
iMessage
Discord

Reddit

Tumblr
0% 10% 20% 30% 40% 50% B0% 70% 80% 0% 100%  110%
Share of respondents
Sources Additional Information:

DataReportal; We Are Social; Meltwaler: GWI Mexico; DalaReportal; GWI; Q3 2022; 16-64 years; inlernet users who use plalform each month
© Stalista 2023

Figura 38. Penetracion de las redes sociales mas populares en México al tercer trimestre de
2022. TikTok es la quinta red social entre los internautas mexicanos.
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Favorite social media platforms among internet users in Mexico as of 3rd quarter 2022

Facebook 35.5%
WhatsApp

TikTok

Instagram

Twitter

Facebook Messenger
Pinterest

Telegram

Discord

Snapchat

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
Share of respondents
Sources Additional Information:

DataReportal; We Are Social; Meltwater; GWI Mexico; DataReportal; GWI; Q3 2022; 16-64 years
@ Statista 2023

Figura 39. Redes sociales favoritas entre los internautas mexicanos al tercer trimestre del 2022.
TikTok es la tercera red social en preferencia.



