VENTAJAS DEL ANALISIS DE SESIONES
Optimizacion
de la
tasa de conversion




La mayoria de las companias estan
sometidas a una evolucidn
constante para adaptarse a la
creciente demanda de los clientes y
al alto ritmo de cambio de la
tecnologia.

Dicha evolucion se ha ido moldeando hasta
posicionar al cliente en el centro de las
estrategias donde todo el esfuerzo se focaliza
en mejorar la experiencia y satisfacer las
necesidades de los
anticipandose al qué,
requieren. Ya menciond en 2018 Nicolas

clientes, Incluso

cuando y como
Casariego, co-director del Customer
Analytics Farm de |IE University, “Es la era del
cliente y ya nada va a ser igual que antes”. Esto
supone disponer de una vision 360 del cliente
vy optimizar los canales para distribuir mejor
la Inversion en busca de un impacto mas

personalizado.

A raiz del COVID-19 el patron de compra ha
cambiado desde el comercio tradicional hacia el
comercio electronico, que ha registrado en el

caso de Espana un incremento del 55%%

Ademas se estima que este cambio en los habitos
de los clientes se mantendra en gran medida
Incluso después de la epidemia.

Los stacks tecnoldgicos de las organizaciones
actuales cuentan con distintas soluciones
orientadas a optimizar la experiencia de los
usuarios en los canales digitales, siendo los
canales de referencia la web y aplicaciones

moviles.

Para entender el comportamiento del publico
objetivo en los canales hay que adentrarse en
campo del analisis de datos, donde se puede
herramientas de analitica

hacer uso de

7))

cuantitativa para conocer “qué” esta pasando,

combinandolo con las herramientas de analitica

7))

cualitativa para concer el “por qué” esta pasando.

La segunda cuestion es mas
relevante que la primera, ya
que Si
motivos u obstaculos que
afectan al cliente no se puede
disenar un plan que permita
realizar acclones para
evolucionarlo en la direccion

no se conoce |los

deseada.
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las soluciones de . .
analitica de
sesiones
avanzadas.

El objetivo de este articulo es dar a
conocer como aporta valor el analisis
de sesiones dentro del proceso de
optimizacion de los canales digitales.
Explicaremos su complementariedad y
sinergias con otras herramientas para
optimizar las experiencias de los
usuarios y aumentar los ratios de
conversion.

uce




Los resultados obtenidos
por Luce en cifras:

Reducir los tiempos de
reproduccion de errores
en hasta un 90%.

Hasta un 44% de
Mejora del Ratio de
Conversion.

Hastaun 7/0% en la
reduccion de tests no
necesarios.

Aumentar la fidelizacion
de los clientes en un 2%.

Hasta un 8% de eficiencia
en Contact Center parala
atencion al cliente.




cQue es el Analisis de
Sesiones?

De la

analitica
cuantitativa
ala
cualitativa




L3

(analitica web) es una herramienta
basica del repertorio de las
organizaciones para la optimizacion
de sus canales digitales, y por ello
generalmente las empresas cuentan
con un alto nivel de madurez en su
ampliamente

uso Y, estan

Incorporadas en los ecosistemas
digitales desde empresas pequenas

hasta las grandes multinacionales.

Estas soluciones
capturan las

clientes

sesiones de usuarios reales

tal cual las realizaron en sus
navegadores o aplicaciones, lo
permite obtener informacion mas

“emocional” de las experiencias
y comportamientos de los

Si la analitica cuantitativa habla de mis
métricas, como por ejemplo el numero
de clientes que atraigo a mi web vy el
numero de conversiones que estos
realizan, ;a qué nos referimos con
analitica cualitativa?

L3 |a

podemos obtener a través de

soluciones de session analysis O

analitica de sesiones (visitas de los
usuarios), entre las que se incluyen
soluciones avanzadas (p.e. Acoustic,
Decibel Insight etc) v

soluciones basicas (p.e. Hotjar, crazy

Glassbox,

Ege SessionCam, entre otras).
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Fl mayor diferenciador T A\

del analisis de sesiones es esta
capacidad de captura
completa de todo Io'que
realizaron en la web los
clientes, sin necesidad de
etiguetado. Ademas, las
soluciones mas avanzadas son
capaces de transformar esta

iInformacion cualitativa en La analitica de sesiones

métricas, lo cual permite su proporciona Informacion
analisis no en una unica sesion } de gran valor para
aislada, sino poder estudiar distintos equipos dentro
comportamientos a nivel de _ de la organizacion, ya

todas las sesiones grabadas. que permite tener una

o I

VISION Cross desde

aspectos mas tecnicos
de la plataforma que
ayuden a los equipos de
I'T a poder detectar las
causas de errores o
comportamientos no
esperados, hasta el
analisis de obstaculos de
usabilidad para los
equipos de UX.

fuce <>



Deteccion de las
causas raiz de
obstaculosy
errores.

Obtencion de insights a
través de analisis de mapas
de calor, mapas de atencion
vy analisis de formularios.
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Alertas y deteccion
automaticade
desviaciones.

Calcular el impacto
economico de los

obstaculos.

Poder hacer replay de sesiones de usuarios reales y
analizar su comportamiento.

Capturar completamente toda la informacion
de sesiones de usuarios sin necesidad de

etiquetado.

Detectar patrones
comunes y medir sus
ocurrencias.



Aspectos
____ Estrategicos

- Optimizacion
Data-Driven

4 Definicidn de acciones en base

4 a datos que supongan una

" mejora medible en los KPI

principales del negocio a traves

de hipdtesis contrastadas,

calculo de impacto y deteccion
causas raiz.

4 Activacion Impacto transversal en

Los insights y descubrimientos la organizacion

realizados permiten un gran La democratizacion de
abanico de alternativa a la hora Insights detectados entre las
de disenar y activar casos de distintas areas permiten no
solo optimizar a posteriori sino
utilizar los datos de manera
proactiva en cada accion vy

decision de la organizacion.
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Analisis Top - Down: Consiste en

optimizar puntos criticos detectados
conla analitica tradicional

Generalmente las organizaciones ya
cuentan con soluciones de analitica
tradicional, p.e. Google Analytics, con las
que detectar donde se pierden mas
USuUarios en un proceso pero ¢por que se
esta produciendo esta caida?

Para responder a estas preguntas, el
analisis de sesiones permitira detectar
gué obstaculos se estan encontrando los
clientes en esos puntos, y generar
hipotesis y mejoras del proceso para
mejorar los ratios de conversion.

Localizar obstaculos a
través del analisis de
sesiones es un pilar
fundamental para
mejorar la conversion,
creando hipotesis mas
precisas y reduciendo el

time-to-market.

Mayor
Precision

Priorizar estos casos se vuelve clave, dada
la limitacidon natural de recursos técnicos
con que cuentan las organizaciones para
realizar optimizaciones. La optimizacion
data driven consiste en priorizar las
acciones con un mayor impacto relativo a
pérdidas de potenciales que afectan a la
cuenta de resultados de la organizacion.

Las herramientas de analisis de sesiones
avanzadas ofrecen no solo vision de los
obstaculos que estan afectando a usuarios
reales sino lo que es mas importante, la
capacidad de medir su impacto en el
negocio.

Reduccion
Tiempos

Mayor
Impacto




Analisis Bottom - Up: Consiste en la
capacidad de analizar si un obstaculo
identificado de forma aislada afecta a
un grupo mayor de clientes.

Ver sesiones de usuarios permite detectar
obstaculos, pero al ser una unica sesion de
un usuario concreto se necesita poder
extrapolar estos obstaculos detectados al
total de sesiones, de tal modo que nos
permita medir el Impacto real
respondiendo a la pregunta: ;cuantos
usuarios mas tienen este problema?

Hay varias caracteristicas dentro de las
soluciones de analitica de sesiones que
nos permitiran estimar el impacto, desde
el uso a través de un buscador de sesiones
de cuantas otras sesiones se encuentran
en ese segmento similar hasta |Ia
posibilidad de generar métricas custom en
base a los patrones/obstaculos detectados

Sinergias con AB Testing:

AB Testing y el analisis de sesiones son |0sS
companeros ideales en la optimizacion de los
canales digitales. La vision completa de las
navegaciones reales de los clientes y la
capacidad de realizar métricas custom apoyan
a los Test AB en todas las fases de su
realizacion:

e Generacion de Hipotesis

Usando todas las capacidades de deteccion
de casos con analisis de sesiones para incluir
en los brainstormings.
e Validacion de Hipotesis

Analisis de la viabilidad de las hipdtesis en
base a sesiones de clientes reales.
e Validacion de Resultados

Analisis en profundidad de los resultados del
test a través de replays de sesiones de
experiencias concretas.
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Activacion

EL analisis siguiendo una
Mmetodologia de optimizacion
usando la analitica de sesiones
genera insights y propuestas que
pueden Implementarse a traves de
nuevos desarrollos, ab testing, etc.
Pero tambien existe la posibilidad
de complementar estas
activaciones con ot
customizadas.

Monitorizacion Proactiva a través de alertas: permitiendo
anticiparse a los obstaculos de los clientes de tal modo que
puedan ser solventados en el menor tiempo posible.
Retargeting personalizado en base a experiencias:
deteccion de patrones vy comportamiento que
desencadenen un trigger de retargeting personalizado.
Integracion con otros sistemas: a través del envio de
iInformacidn a otros sistemas o explotacidon en bruto en

Iniciativas Big Data.




Para poder explotar estas capacidades al
maximo es muy Importante que exista
alineamiento entre las distintas areas de la
compania. Los equipos de analitica podran
apoyarse en la herramienta de analisis de
sesiones para llegar a conocer el porqué en
aquellos casos donde no es suficiente con la
analitica tradicional, pero también es
Importante que este conocimiento no quede
anclado en este departamento, si no que
cultura analitica fluya en los distintos equipos,
y conozcan como el analisis de sesiones
puede ayudarles a eficientar su dia a dia.

Para ello es necesario apoyarnos en las
siguientes estrategias:

es necesario definir flujos de
trabajo que aseguren un trabajo eficiente entre
los distintos equipos. Por ejemplo, el método de
reporte de un obstaculo encontrado, asi como
la priorizacidn de su correccion.

donde participen los
distintos equipos para dar a conocer a traves de
ejemplos reales, casos de éxito que se hayan
logrado gracias a la analitica de sesiones.

capacitar al resto de equipos para
tengan cierta independencia a la hora de
analizar las sesiones vy explotar dicha
Informacion en el ambito que corresponda a su
equipo.
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Conclusiones

En definitiva, el analisis de sesiones dispone la experiencia real
objetiva de todos los canales digitales de todos los clientes, a
todo aquel departamento de la empresa que requiera del

conocimiento y la observacion de los mismos.

Nuestras acciones y nuestra respuesta digital (tests,
personalizaciones...) sera mucho mas acertada si atendemos a
las experiencias digitales reales de los clientes (aunque no se
hayan preocupado de contarnos nada ellos mismos), porque lo

sabremos actuando de forma pasiva.

Conoceremos a los clientes, ademas de por sus numeros
(analitica cuantitativa) por sus experiencias (analitica

cualitativa) y asi cumpliremos mejor sus expectativas.

En ese contexto, es mucho mas facil entender, encontrar

modelos y patrones de los comportamientos tomando como

base los datos del 100% de los usuarios.







