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Introduccion

® [a evaluacion y control del plan de ventas digitales se lleva

a cabo mediante la recopilacion, analisis e interpretacion de
los resultados obtenidos sobre el desempefio de las ventas
electronicas.

® | os datos son obtenidos por medios de herramientas de
analitica web y proveen informacion valiosa para la toma de
decisiones en la administracion de ventas por medios
digitales.
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EL PROCESO DE ADMINISTRACION DE VENTAS
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ETAPA I ETAPAII ETAPA I

Formulacion de Implementacion Evaluacion y

la estrategia y el del plan de control del plan
plan de ventas ventas de ventas

Fuente: Johnston & Marshall, 2009)

En esta tercera etapa del proceso de administracion de ventas, se evaluan todas las
acciones de venta implementadas, midiendo el desempeno contra los objetivos
planteados e identificando areas de oportunidad para corregirlas y mejorar.
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Proceso de evaluacion del desempeno

Fijacion de metas y objetivos ¢, Que se quiere lograr? Control ;quién?

Medicion del desempeio ¢ Qué esta sucediendo? Métrico
Zquién, cuando, como?

Diagnéstico del desempeiio ¢,Por que esta sucediendo?

Revisar
Zquién, cuando?
Accidn correctiva ¢ Qué se debe hacer al respecto?

(Chaffey y Ellis-Chadwick, 2016, p. 555)




Analisis de ventas y de costos

e E| analisis de ventas y costos permite medir la rentabilidad de las actividades de
ventas. Estas deben ser siempre mayores a los costos para que la empresa subsista.

e Como aprendiste en contabilidad, las ventas se registran en el estado de resultados
de la siguiente manera:

Ventas

— Costo de ventas

Margen bruto

— Gastos administrativos y de ventas

Utilidad neta antes de impuestos



Analitica Web

“Técnicas utilizadas para evaluar y mejorar
la contribucion del marketing digital a un
negocio, incluyendo la revision del volumen
del trafico, recomendaciones, secuencias
de clics, datos de alcance online, encuestas

de satisfaccion del cliente, leads y ventas”.

(Chaffey y Ellis-Chadwick, 2016, p.550)



Metricos Generales de Ventas

Como parte del plan de ventas,
deben especificarse los métricos con
los que se evaluara el desempeio de
las ventas.

Se determinan como KPI (key
performance indicators, por sus
siglas en inglés), indicadores clave
del desempeno.

Los KPlI mas importantes en las
ventas digitales se detallan en esta y
las siguientes diapositivas.

Cumplimiento de los objetivos de venta
Nivel de satisfaccidn del cliente
Numero de llamadas/contactos para prospeccion realizadas
Numero de presupuestos presentados
Numero de pedidos, ventas u operaciones cerradas
Gastos en sueldos, transporte y acciones de promocién de ventas
La rentabilidad media de las ventas/pedidos/clientes realizados

Promedio de clientes perdidos respecto a los nuevos conseguidos



Métricos generales de ventas

KPI de ventas digitales
Numero de leads
Numero de clientes generados (ventas)
Numero de registros (suscripciones sin compras)

Numero de conversiones (formularios, descargas, ventas)
Conversiones post clic (que compra después del primer clic dentro de 30 dias)
Conversiones post view (visualizaron el anuncio y compraron dentro de 24 horas)
Reach (alcance), total de individuos unicos que han visto tus anuncios

Tiempo del usuario en tu web



Principales métricos de ventas digitales

Meétrico

Significado

Descripcion

Calculo

LTV = Ingreso medio de la venta x Recurrencia Adquisicion x

LTV Life Time Valfue (Formula Simple) El valor neto de los ingresos que nos genera un cliente durante el Vidal dellClisnte
(simple) |Valor del Tiempo de Vida del cliente tiempo que es nuestro cliente. l6}: Eampraimadia semanaller S x 53 semanas s afos)
T Es el total de Beneficios que un cliente genera durante toda su y
L!fe Tlme Value o, LTV = Margen G Tasa de retencidén
LTV Valor del Tiempo de Vida del cliente relacion con la marca. Pare ser rentable EI LTV debe ser mayor al CAC 1 F Tast 05 DascUBhts 2 Tisa de Retend A
(6 CPA en inglés que es el Costo por Adquisicion de un Cliente)
Calculo del total de inversion que cuesta adquirir un nuevo cliente. El
CPA Cost Per Aduisition CPA siem’pre debe ser mayor al CP-Ct pues no todos los que hacen click |CAC: Total d? gasto realizaf:lo enla c?mpa fia de publicidad
5 CAC L compraran nuestro producto/servicio. durante un tiempo determinado / Clientes generados en el
P 9 De forma general se puede decir que si el CPA es 1/3 del LTV, quiere |mismo periodo
decir que las campafias estan funcionando bien.
Mide el coste medio de adquisicion de un Lead a través de los CPL: Total de gasto realizado en la campafia de publicidad /
CPL Costo por Lead .
anuncios Leads generados
R Conversion Rate Indica cuantas de las visitas online completan alguno de los objetivos: ER\=Total de clientes convertidos [Tatal da viditas

Tasa de conversion

dentas, subscriciones, descargas, etc.




Principales métricos de ventas digitales

Métrico  Significado Descripcion Calculo
CRR = (E -N)/S
i E: los clientes que te quedan al final de ese plazo de tiempo
Customer Retention Rate El el indice que mide la fidelidad de los clientes q_ 9 ) P P
CRR ., ) ) . N: los nuevos clientes que has conseguido en ese lapso
Tasa de Retencion de Clientes durante un perido determinado . ) ) e
S: que es el nimero de clientes que tenias al principio del
periodo
Average Order Value ) , ) . .
AOV . . Indica cuanto se gastan los clientes en cada compra. |AQOV = Ingresos Totales / NUmero total de pedidos
Valor promedio de cada pedido
Churn Churn Rate Indice que mide el abandono de los clientes durante |CR = Clientes perdidos en el periodo / Clientes totales del
Rate Tasa de abandono de cliente un periodo determinado periodo
Ingresos recorrentes que recibe tu sitio por
Monthly Recurring Revenue membresias cada mes. Ayuda a entender el . . .
MRR o ) ) . MRR = Total de clientes x Pago medio por cada cliente
Ingresos Recurrentes Mensuales crecimiento en las membresias o bien als bajas mes a
mes.




Meétrico

Significado

Descripcion

Mide la cantidad de clicks que se hacen al anuncion

Calculo

CTR Click Through Rate ., CTR = (Numero de clics / NUmero impresiones) x 100
en relacion con las veces que se ha mostrado
Bounce % de usuarios que abandonan una web habiendo BR = Numero de usuarios que abandonan la pagina /
Tasa de Rebote . , .. .
Rate visto s6lo una pagina Total de visitas
Mide los ingresos por las visitas a tu sitio.
Revenue Per Visitor = p. o RPV: Total de ingresos generados /
RPV 0 Este debe ser superior al costo por visita para o o
Ingresos por Visitas 2 Total de visitas a tu sitio
asegurar la rentabilidad
Valor econdmico generado como resultado de las
actividades de marketing. Indica que por cada peso
Return On Investment ) ) ~g d .p , P - . .
ROI iy invertido en las campafas de marketing, cuantos ROI: (Beneficios - Inversidn) / Inversion
Retorno de Inversion -
pesos retornan en beneficio. Siempre debe ser
positivo y se expresa en %
Return On Advertising Spent Similar al ROI, solo que este no mide el beneficio, si " i
ROAS gk 4 ROAS: (Ingresos - Inversion) / Inversion

Retorno del Gasto Publicitario

no los ingresos sobre el costo invertido




Principales métricos de ventas digitales

Meétrico Significado Descripcion Calculo
. . . ., . .. |Se obtiene con preguntas evaluables en escala del 1 al
) . Mide el nivel de satisfaccion del cliente en relacién =6 . )
Customer Satisfaction Score 50 del 1al 10y la cantidad de encuestas con puntajes
CSAT ) i . ] con la empresa en las etapas de su Customer . ) o
Nivel de Satisfaccion del Cliente olirne de mas satisfaccion dividirlos entre el total de
. encuestas
. . . i NPS = % de Promotores - % de Detractores
Mide la lealtad de los clientes realizando una séla )
NPS Net Promoter Score Detractores Pasivos  Promotores
pregunta evaluable en escala del 1 al 10 1]2]3]4a]s]6]| [7]8] [9]10]
ER Engagement Rate Mide la interaccion de los usuarios con las ER = Reacciones+Comentarios+Compartidos /
indice de Participacion publicaciones de una empresa Total de seguidores x 100




Otros metricos en el marketing digital

@ Pago por clic @ Costo por clic mejorado
@ Costo por clic @ Costo por visualizacion

@ Costo por mil Impresiones @ Costo por expansion



https://www.bigpubli.com/cpc-cpa-ctr-cpm-cpl/

Metricos de ventas digitales

e Toda inversion realizada en

esfuerzos de ventas por
conseguir clientes y
fidelizarlos debe ser
cuantificada para efectos de
la medicion y control en las
ventas digitales.

Para mejor comprension
puedes consultar el material
de lectura y videos aqui
sugeridos.

Rebeldes Online. (27 de febrero de 2015). Video Tutorial Marketing
Digital - EI Enigma de las Ventas [video]. Youtube.
https://www.youtube.com/watch?v=m-54skOnWgA

Aprendamos Marketing. (22 de marzo de 2019). Como Calcular el Costo
de Adquisicion al Cliente | Calcular el CAC y LTV [video]. Youtube.

https://www.youtube.com/watch?v=yOvBAoOAA1k

Cyberclick. (21 de abril de 2020). Las Métricas Importantes Para
Publicidad y Marketing Digital [video]. Youtube.
https://www.youtube.com/watch?time_continue=1381&v=R4ZMiTnBZuM
&feature=emb_logo

Tomas, D. Cyberclick. (23 de mayo de 2019). Las 23 métricas mas
importantes en el marketing digital.
https://www.cyberclick.es/numerical-blog/las-23-metricas-mas-importante
s-en-marketing-digital

Diaz, C. Doofinder. (s.f.). La Tasa de retencion, calculo y como
mejorarla. https://www.doofinder.com/es/blog/tasa-retencion-ecommerce
Mesquita, R. (2020). Costo de adquisicion de clientes: entiende qué es y
como reducir el CAC de tu empresa.
https://rockcontent.com/es/blog/costo-de-adquisicion-de-clientes/

Martin, S. Cyberclick. (2018). El churn rate o tasa de cancelacion de
clientes.

https://www.cyberclick.es/numerical-blog/el-churn-rate-o-tasa-de-cancela
cion-de-clientes
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https://www.youtube.com/watch?v=m-54sk0nWgA
https://www.youtube.com/watch?v=y0vBAo0AA1k
https://www.youtube.com/watch?time_continue=1381&v=R4ZMiTnBZuM&feature=emb_logo
https://www.youtube.com/watch?time_continue=1381&v=R4ZMiTnBZuM&feature=emb_logo
https://www.cyberclick.es/numerical-blog/las-23-metricas-mas-importantes-en-marketing-digital
https://www.cyberclick.es/numerical-blog/las-23-metricas-mas-importantes-en-marketing-digital
https://www.doofinder.com/es/blog/tasa-retencion-ecommerce
https://rockcontent.com/es/blog/costo-de-adquisicion-de-clientes/
https://www.cyberclick.es/numerical-blog/el-churn-rate-o-tasa-de-cancelacion-de-clientes
https://www.cyberclick.es/numerical-blog/el-churn-rate-o-tasa-de-cancelacion-de-clientes

CRO Conversion rate

optimization

La optimizacion de la tasa de conversion es
de suma importancia en las ventas.
Optimizar la tasa de conversion requiere el
uso de algunas herramientas. Un ejemplo son
los tests A/B, que consisten en mostrar una
configuracion de la pagina web (A) y algunas
veces otra (B) para medir cual landing page

consigue mayor respuesta en las ventas.

(Sanagustin, 2016, p.75)



Medicion del desempeno del

equipo de ventas

Lead Conversion Ratio

17 = 1 2 2 3
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