Posicionar tu marca:
la primera impresion
es la que queda

res primeras cuestiones que debemos plantearnos antes de empezar
a hablar de como posicionar nuestra marcay coOmo presentar nuestra
propuesta de valor en nuestra pagina web:

1. ;Cudntos son los sitios a los que asomamos la cabeza desde Google
durante un dia y en seguida nos damos cuenta que no son lo
que estabamos buscando y simplemente apretamos el botén
back?

2. ;Cuantas son las millones de paginas web entre las que debemos
repartir nuestra escasa atencion?

3. ;Cuantos son los segundos de media que le dedicamos a aque-
llas paginas web que visitamos por primera vez?

Las dos primeras preguntas tienen una facil respuesta: MUCHOS.
La tercera también: MUY POCOS.

Ante tal escenario, debemos plantearnos tres cuestiones mas:
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18 Vender més en Internet

1. ;Podemos permitirnos obviar explicar de manera sencilla y atractiva
cudl es nuestra propuesta de valor y por qué el usuario debe seguir
dedicandonos algunos segundos més antes de darle al boton back?

2. ;Nos podemos permitir el lujo de no explicar nuestro posiciona-
miento de manera clara y contundente?

3. ;Cuantos son los mensajes que podemos llegar a comunicar en
esos pocos segundos?

Y es que —segun un estudio realizado por Gitte Lindgaard de la Uni-
versidad de Carleton y publicado en la revista Nature bajo el titulo «Web
users judge sites in the blink of an eye»—" en tan solo 50 ms (una veintésima
parte de un segundo) parece que los usuarios pueden tener una primera
impresion de la pagina web que visitan. Esa primera impresion serd crucial
para que el usuario decida quedarse en nuestro sitio. En este sentido, Mal-
colm Gladwell, en su libro Blink: The Power of Thinking Without Thinking,” nos
habla de la importancia de nuestro inconsciente y de nuestra inteligencia
mas intuitiva e inmediata para tomar todo tipo de decisiones con un sim-
ple abrir y cerrar de ojos. Segun Gladwell, nos bastara un solo vistazo para
percibir ideas complejas sobre las personas o cosas que analizamos. Y lo
mas sorprendente de todo es que en la mayoria de veces las personas no
solemos equivocarnos.

Por lo tanto, podemos esperar que en estos primeros pocos se-
gundos —en un abrir y cerrar de ojos- sea donde nos juguemos gran
parte de los resultados que obtenemos en la red. Conseguir el po-
sicionamiento ideal serd la clave para que el usuario nos dé una primera
oportunidad y se muestre predispuesto a prestar mayor atencion a aquello
que queremos contarle.

Pero, ;qué entendemos por posicionamiento de marca en la red? En-
tendemos aquella percepcion mental que un usuario o cliente que visita
nuestra presencia online se configura gracias a ella. Es importante saber
dénde debemos situarnos exactamente en ese espacio mental del usuario
para que entienda que somos Nosotros lo que estd buscando. Y ademas,
que lo haga en un abrir y cerrar de ojos. Porque la primera impresion es
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la que cuenta y serd la clave para iniciar cualquier relacion con nuestros

usuarios.
Pero ;como lograr ese posicionamiento ideal?

Hemos visto ya cudn importante es que comuniquemos con rapidez
al usuario cudl es el beneficio que le prometemos a cambio de acceder a
nuestros servicios o contenidos en la pagina web. Y lo tenemos que hacer
de forma breve y clara, entendiendo cudn importante es dedicarle espacio
—especialmente en nuestras paginas de inicio—a la verbalizacion de nuestra
propuesta de valor. La tecnologia —con el uso de simples cookies— esta de
nuestra parte al permitirnos poder trabajar con diferentes paginas de inicio
en funcién de si quien nos visita lo hace por primera vez, segunda o es
ya cliente habitual nuestro. Ello nos permitird trabajar mejor la manera de
transmitir nuestro posicionamiento (especialmente en usuarios nuevos).
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Flickr (www.flickr.com) —aplicacion estrella de la Web 2.0 para compartir y
almacenar fotos— desde sus inicios siempre supo cudn importante era ex-
plicar su propuesta de valor desde su pagina de inicio. Con un destacado
«Comparte fotos. Conoce el mundo, Flickr consigue explicarnos de una
manera mas sencilla qué podemos hacer en su sitio como usuarios.

Vender mas en internet.indb 19 @ 18/12/08 12:47:28



20 Vender més en Internet

Existen varios casos en los que podriamos prescindir de explicar
nuestra propuesta de valor con la suficiente contundencia:

1. Nuestra marca es sumamente conocida. Para las grandes marcas
que ya se encuentran bien posicionadas en la mente del consumidor,
el esfuerzo para reiterar su mensaje es claramente mucho menor.

2. La experiencia que ofrecemos ya explica por si misma nuestra
propuesta de valor. Por ejemplo, en una agencia de viajes online
como Terminal A o Atrapalo, el mismo buscador de vuelos expresara
perfectamente cudl es su negocio y su propuesta de valor.

3. No tenemos competencia alguna y todo el mundo debe acabar
pasando en algun momento por nosotros. Determinados servicios
—por muy mal planteados o presentados que estén como el pago de
impuestos online— nunca mereceran un esfuerzo comunicativo exce-
sivo para conseguir maximizar sus ratios de conversion.

4. Nuestros precios son absolutamente increibles. Cuando la ven-
taja en precio es increible —como sucede muchas veces en compa-
nias aéreas de bajo coste como Ryanair, Easyjet o Gol- la necesidad
de transmitir un posicionamiento potente se hace claramente menos

necesaria.

No obstante, incluso en tales casos, deberfamos preguntarnos si exis-
ten determinados atributos de marca que queremos reforzar y transmitir
en todo momento en nuestra presencia online. La pagina web puede jugar
un papel importante como vehiculo desde el cual argumentar de forma
contundente ese atributo que queremos construir en la mente de nuestros
consumidores y clientes.

Para PERSUADIR en mayusculas debemos tener claro —como nos re-
cuerda Mark Joyner en The Irresistible Offer: How to Sell Your Product or Service
in 3 Seconds or Less— cémo debemos presentar nuestra oferta de manera
gue nadie pueda resistirse a ella. Joyner afirma que muchas iniciativas no
desbordan precisamente por no tener una propuesta absolutamente irre-
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sistible en un mundo saturado de ofertas y donde el tiempo de nuestros
potenciales clientes es el recurso mas escaso de la tierra.

De ahi, segun el autor, la importancia de crear propuestas directas
que «en menos de 3 segundos» consigan comunicar su ROl -retor-
no de la inversidon- para nuestro cliente de una manera tan clara,
sencilla y creible que no aceptarla serfa completamente incomprensible.
Nuestra propuesta de valor -mas alld de que sea facil de entender y recor-
dar— debe transmitir lo que el usuario obtendrd a cambio con una mayor
credibilidad.

Y para ello, debemos pensar siempre desde la necesidad que tie-
ne el usuario cuando decide visitar nuestras paginas web y argumen-
tar por qué somos la mejor solucién que dé respuesta a esa necesidad,
explicitando donde estara el cliente una vez que se haya decidido por
nosotros.

Asi, por ejemplo, Monster (www.monster.com) —el portal de em-
pleo de referencia— no solo dedica un espacio muy importante de su
pagina de inicio para explicarnos por qué Monster, sino que ademas
desde su mismo tagline «Your calling is calling» («Tu nueva vida espera»,
en el sitio espanol) nos transmite que son «el mejor lugar para empezar
a hacer tus suenos realidad. Empieza a buscar trabajo ahora, y descubre
tu nueva vida profesional».

Un error que cometemos —una y otra vez— es comunicar nuestra pro-
puesta de valor desde nuestro punto de vista sin tener en cuenta los pro-
blemas que consiguen resolver nuestros productos o servicios, ni pensar en
los beneficios que suponen para nuestros usuarios. El reto para presentar
una buena propuesta de valor es hacerlo atendiendo sobre todo a las
necesidades del usuario y como responden nuestros productos y
servicios a ellas (en clave de beneficio).

Debemos explicara quién nos dirigimos y hacerlo de una manera que
hagamos sentir a nuestros usuarios especiales.
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The Ladders (www.theladders.com), empresa de reclutamiento en empleos
top, nos explica su propuesta de valor de una manera muy seductora: «Set
yourself Apart. The Premium job site created exclusively for $100k+ talent
looking for $100k+ jobs». ;Y quién no quiere sentirse diferente y tener un
empleo de méas de 100.000 dolares?

Son muchos los negocios cuyo principal reto no pasa tanto por como
transmitir su propuesta de valor o nuestro posicionamiento en la red. Su
gran reto es definir comunicativamente cudles son sus ejes diferenciales y
su posicionamiento deseado (sin caer en puros tépicos). El problema —mu-
chas veces— no es online. Es comunicativo. Sin un importante trabajo co-
municacional previo a Internet, dificilmente sabremos trasladar a la red un
posicionamiento claro y contundente.

12 ejes sobre los que presentar nuestra propuesta de valor
Una vez que tenemos clara la propuesta de valor que queremos trans-
mitir, debemos tener en cuenta los siguientes ejes para ver a través de cual

nos resulta mas efectivo articularla (especialmente desde nuestra pagina
de inicio):
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1. Transmitiendo toda nuestra personalidad

La afirmacién «Your website is not about you. It's you» nos debe llevar
a entender que —en el mundo en que vivimos— nuestra pagina web no es
simplemente una carta de presentacién de nuestra compania. Es tan rele-
vante nuestra presencia en Internet en lo que transmite o deja de transmitir
sobre nosotros mismos que hoy en dia ya no podemos permitirnos el lujo
de no comunicary transmitir la personalidad de nuestra marca en su
maxima expresion.

Nuestra empresa puede engrandecerse o hacerse gris y poco creible
en funcién de lo que consigamos transmitir en nuestra pagina web. Inter-
net se ha convertido ya en la ventana mas importante por la que el mundo
nos esta mirando y analizando.

Debemos, por tanto, preguntarnos coGmo conseguimos expresar y
amplificar nuestra personalidad desde nuestra presencia online. Pero, sobre
todo, hacerlo de una manera compacta y consistente en todos los puntos
de contacto que tenemos con nuestros clientes.
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La presencia de Pepecar.com —dedicada al alquiler de coches en Espana e Ita-
lia— muestra una personalidad y un planteamiento muy acorde a su propuesta
de valor y al target al que se dirige (especialmente a través de su protagonista
Pepe) y nos transmite un posicionamiento de marca exquisito.
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La consistencia de marca se logra:

- Cumpliendo con las expectativas de la marca reflejada en el sitio desde
la comunicacion que hemos desarrollado en el mundo offline.

« Manteniendo a lo largo de toda la tienda una coherencia visual, un
mismo estilo, color, uso de imagenes, copys y tonos en las llamadas a la
accion.

-+ Logrando memorabilidad y pregnancia en toda nuestra presencia
online.

2. Transmitiendo qué tipo de producto o servicio ofrecemos

En el libro Homepage Usability: 50 Websites Deconstructed, Jakob Niel-
sen® nos plantea la siguiente reflexion: «imaginese lo frustrante que seria
entrar en una tienda fisica y no saber inmediatamente qué productos ofre-
ce. (...) Si su sitio no da la talla en la pagina de inicio, es casi imposible

recuperarse».

Por tanto, es muy importante que dediquemos el espacio principal de
nuestra pagina de inicio a mostrar nuestro producto o servicio sin comple-
josy sin dejar espacio alguno para la duda.

No obstante, no debemos olvidar que cada vez mas son los usuarios
que entran en nuestra pagina web desde buscadores sin pasar necesaria-
mente por nuestra pagina de inicio. Nos veremos obligados a pensar cada
pagina como landing page que contribuya a transmitir nuestra propuesta
de valor de manera clara. De ello hablaremos en mayor profundidad en los
proximos capitulos.

3. Simplificando los mensajes que queremos comunicar

/Cudl es nuestra verdadera esencia? A menudo cometemos el error de
llenar nuestras paginas de mds y mas elementos para comunicar un gran
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numero de cosas. Pero ante tanta oferta, puede quedar diluido aquello que
realmente queremos comunicar. El usuario no esta preparado para recibir
gran numero de mensajes. Por eso debemos ser especificos en lo que le

comunicamos.
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En zShare (www.zshare.net), nos dejan muy claro el servicio de alojamiento
0 hosting gratuito que nos ofrecen para todo tipo de archivos o documen-
tos simplificando al extremo los mensajes y las acciones que podemos rea-
lizar en todo el sitio: subir nuestro primer archivo.

En Internet, menos es también mas. Debemos hacer entender a nues-
tras respectivas organizaciones que solo conseguimos aturdir y confundir
a nuestros usuarios cuando intentamos que todos los departamentos ten-
gan la oportunidad de comunicar algo desde nuestras paginas de inicio.
Este aspecto es claramente revelador en el negocio bancario donde el 90%
de los usuarios no tienen ni el tiempo ni el interés de captar los multiples
mensajes que queremos transmitirles en nuestras paginas de inicio. Las vi-
sitan para entrar en sus cuentas y en esos pocos segundos (menos de los
habituales) a lo sumo seremos capaces de comunicarles un mensaje que
pueda ser de interés para ellos.

Una clara tendencia pasa por interiorizar el «menos es mas» y lanzar
mensajes y propuestas mas especificas y dirigidas en funcion de compor-
tamientos de uso en la Web. No es lo mismo un usuario que ya es cliente,
que el que nunca se ha registrado o el que entr6 en nuestra pagina a través
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del Google, buscando la palabra «créditos» o «seguros». Debemos pasar
definitivamente del «Todos los mensajes para todos los usuarios» al «Menos
mensajes pero relevantes para cada tipo de usuario».

4. Desde las emociones que provoca nuestra pagina web

Las emociones juegan un papel clave en el momento de tomar una
decision. Nuestro poder de persuasion en los usuarios ird estrechamente
ligado al conocimiento que tengamos sobre las emociones que los produc-
tos pueden provocar en ellos.

Pieter Desmet® ha creado un modelo acerca de las emociones que
nos provocan los productos. Lo atractivo del modelo de Desmet —y del que
puede haber algun aprendizaje en la manera de conceptualizar y disenar
nuestra presencia online— es el hecho que consigue crear un marco dén-
de estructurar -desde la psicologia cognitiva- algo tan intangible a
priori como son las emociones.

Para definir los tipos de emociones, Desmet sugiere que la emocién
hacia un producto o un elemento en cuestion surge del tipo de valoracion
que hacemos de ély, a su vez, ésta esta relacionada normalmente con un
tipo de preocupacion que nos afecta.

El esquema de Desmet puede perfectamente aplicarse a las emocio-
nes que nos transmite una determinada pagina web por la experiencia que
ésta pueda ofrecernos.

Exportando su modelo alaWeb, las tipologias de emociones que pue-
den generar nuestra pagina web pueden ser:

- Instrumentales. Provocadas por sitios que pueden ayudarnos a al-
canzar nuestros objetivos. Segun logremos nuestro objetivo o no, estas
seran de satisfaccion o frustracion.

- Estéticas. Por sus caracteristicas perceptibles podemos valorar los pro-
ductos por el tipo de atraccién que provocan en nosotros. Teniendo en
cuenta si nos agrada o desagrada una pagina web estéticamente, nos
sentiremos mas o menos atraidos.
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- Deiinterés. Segun nos parezca una propuesta de valor mas estimulan-
te 0 menos, las emociones que nos provocara seran de fascinacion e
inspiracion o indiferencia.

- Sociales. \Valoraremos una presencia en Internet de acuerdo con nues-
tras normas y sistemas de valores. La manera de presentarnos puede
variar en funcion del pafs o cultura a la que nos dirijamos.

Debemos estar atentos para entender las emociones que la expe-
riencia de nuestra presencia online genera (especialmente la manera como
presentamos nuestra propuesta de valor). Tal experiencia —desde el eje de
las emociones— serd clave para reforzar y obtener un determinado posicio-
namiento. Comprobaremos en posteriores paginas del libro cuan determi-
nantes son las emociones —por encima de las razones— en la persuabilidad
de nuestras paginas web.

5.Con mensajes y taglines que orienten a la accion

Un buen claim o eslogan ubicado cerca de nuestro logo puede contri-
buir a hacer entender al usuario rapidamente nuestra propuesta de valor.

Debemos cuestionarnos si el claim publicitario de nuestra compa-
nia es el que precisamos en nuestra pagina web, ya que buscamos aquel
mensaje que transmita qué estamos ofreciendo en Internet desde nuestra
presencia online.

Patrick Renvoisé y Christophe Morin, en su libro Neuromarketing: Is
There a «Buy Button» in the Brain? Selling to the Old Brain for Instant Success.®
Nos proponen las claves para conseguir que nuestros claims sean real-
mente efectivos. Debemos huir de los claims del tipo «<Somos los lideres
del mercado de...». Lo que realmente resulta impactante es diferenciar-
nos de la competencia y mostrar en lo que somos Unicos. Para ello, una
técnica efectiva es la de utilizar el contraste entre nuestra propuesta
y todas las demas.

Debemos plantearnos dos cuestiones antes de pensar cudl es el mejor
claim para nosotros:
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- Qué es lo que aporta de nuevo nuestro producto o servicio (sea online
0 no) al mercado y qué no ofrece ninguin otro producto o servicio

- Cudl es la necesidad de nuestros usuarios que resuelve nuestro pro-
ducto o servicio

Terminal A se presenta como «el especialista en vuelos»; Tripadvisor
dice «get the truth, then go»; Walmart, dice «Always Low Prices»; Buy.com
dice «Anything. Anytime. Anywhere», YouTube escoge el lema «broadcast
yourself» o la tienda de productos de disefio Bodum nos dice de manera
un tanto mas poética: «Give up bad design for good». Buenos taglines que
posicionan bien sus respectivos proyectos.

6. Insistiendo en las ventajas de usar nuestra pagina web

Explicitar las ventajas de comprar online o hacer uso de la pagina web
puede ser un eje para transmitir nuestra propuesta de valor. Asi, por ejem-
plo en tiendas online se utilizan como drivers mas destacados:

« La amplitud y profundidad de gama de producto (Amazon como ex-
ponente)

« Los precios (Overstock con sus «Precios mas convenientes»)

- El estilo y diseno. (GAP.com como un claro referente.)

« Lavelocidad y comodidad. (En Buy.com nos ofrecen una excelente ma-
nera de navegar por sus productos. En el momento en que pasamos el
ratén por encima de ellos, se nos abre un resumen sobre qué es lo que
vamos a encontrar en la pagina de destino.)

- La seguridad y confianza

« Los gastos de envio gratis

7. Con un disefo grafico atractivo

El diseho de nuestro sitio incide claramente en nuestra capacidad
para comunicar la personalidad que queremos transmitir. Segun Robert B.
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Cialdini, en su libro Influence: The Psychology of Persuasion,” uno de los prin-
cipios que marca la capacidad de persuadir de cualquier persona u objetivo
de una fuente, es que guste visualmente a las personas a las que se dirige.
El disefio gréfico de nuestra pagina web serd la representacion estética del
atractivo de nuestra propuesta. Por tanto, sera imprescindible escoger un
disefo que represente nuestra personalidad a la vez que resulte atractivo
para el publico al que nos vamos a dirigir.

8. Contando una buena historia

Un recurso que puede servirnos para comunicar nuestra propuesta de va-
lor de forma efectiva es «contar una historia». Las historias tienen la ventaja de
que atraen a los usuarios y se recuerdan con mas facilidad que otros tipos
de mensaje.Y es que las historias pueden tener un gran poder de comunicacion
y nos podran ayudar a potenciar nuestra propuesta de valor.

Pero no basta con contar cualquier historia para persuadir. Debemos
contar una buena historia que sirva para comunicar aquello que nos intere-
sa. Aungue no seamos Truman Capote ni Scott Fitzgerald, nuestras peque-
nas historias pueden tener en el usuario el impacto deseado. Pero, para ello,
deben conectar con el publico al que nos dirigimos.

{Como contamos una buena historia?

- Para captar la atencion, debemos contar con un buen gancho inicial

- Conectar emocionalmente con el usuario: debe evocar imagenes y
sensaciones que ayuden a imaginar la historia

- Es basico implicar al usuario con lo que estamos explicando, si no
perderemos su interés inicial

- Debe ser veraz, si no resulta creible no tendrd el impacto deseado

- Asegurarnos que quede clara la propuesta de valor que queremos
trasmitir

- Un final memorable, hard que nuestra historia sea recordada con
mayor entusiasmo
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9. Desde los propios clientes

Nuestros propios clientes pueden ser un buen recurso para contar
nuestra propuesta de valor de forma mas que convincente. Es mucho mas
fuerte el impacto de las cosas que dicen nuestros propios clientes a que lo
digamos nosotros mismos (siempre y cuando sean creibles nuestros testi-
moniales). Debemos escuchar a nuestros clientes para entender qué
es lo que valoran de nuestro servicio, ellos nos confirmaran si somos
buenos en aquello que creemos que somos buenos. Y debemos darles vi-
sibilidad en nuestro sitio.
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Directseguros (www.directseguros.com) nos presenta cada vez que acce-
demos a su pdgina de inicio un testimonial desde el cual nos transmite
su posicionamiento como compania de seguros. Diego nos dice «Toda la
calidad que imaginé, por menos de lo que pensaba.

10. Comparandonos con la competencia

Compararnos con nuestra competencia —siempre en el marco de la
legalidad— puede ser una herramienta util para convencer al usuario
de que somos mejores.
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La publicidad comparativa —por lo general poco utilizada— resulta ser
una forma mas que eficaz para que unas empresas y otras digan la verdad,
y ademas en el pasado nos ha permitido ver algunos de los anuncios mas
inteligentes y creativos de la historia (entre Pepsi y Coca-Cola por ejemplo
0 entre marcas automovilisticas).

La ley solo nos obliga a que no sea enganosa, que compare productos
que satisfagan las mismas necesidades de manera objetiva, que no dé lugar
a confusién entre empresa y competidor y que no desacredite ni denigre
las marcas.

En tal caso, ;no debemos seralgo méas agresivos y utilizar la publicidad
comparativa para dejar claro a nuestro usuario que somos su mejor opcion?
Debemos ser conscientes que en Internet la competencia esta en la
ventana de al lado del navegador y el usuario estad mas que acos-

tumbrado a informarse desde multiples sitios. Realizar esta comparacion
en nuestro propio sitio puede ser Util para reforzar nuestros puntos fuertes
y minimizar nuestros puntos débiles. Al usuario no le habran pasado por
alto.

Bancos de la talla de Bankinter —en un ejercicio de transparencia—
ofrece de su pagina web Comparador.com la posibilidad de comparar sus

productos bancarios con los de otros bancos.
11. Con una experiencia de compra Unica alrededor del producto

No solo porque nos ayudara a vender mas, sino porgue nos posicio-
nard mejor. La compra en Internet de determinados productos cuyas ex-
periencias de compra en el mundo offline podriamos llamar «placenteras»
como la compra de libros o de ropa juegan en Internet con una limitacion
que debe compensarse de alguna manera. Amazon —con su collaborative
filtering permite recomendarnos libros en funcion de los libros que tam-
bién han comprado otras personas quienes a su vez habian comprado los
mismos libros que nosotros— nos muestra cuan importante es crear esa ex-
periencia de compra Unica en la red al permitirnos descubrir libros de una
manera muy sutil e inteligente. No es otra que esa misma experiencia tan
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simple y directa —en este caso- la que posiciona a la marca Amazon como
lo que actualmente es: el referente del comercio electrénico mundial.

12. Mostrando cudntas cosas suceden en tu sitio

Especialmente en paginas web de clasificados, comunidades o redes
sociales ~Webs tipo 2.0— nuestra capacidad por mostrar las cosas que estan
sucediendo en ese mismo instante nos permite demostrar el dinamismo y
éxito de nuestro sitio.
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Bligoo (www.bligoo.com), plataformay comunidad de blogueros, nos dice:
«No hables solo. En este minuto... 11.210 personas estan leyendo sitios de
Bligoo y ellos son algunos de los actualmente conectados... tus proximos
visitantes». Una manera muy potente de transmitirnos por qué debemos
crear nuestro blog en su plataforma.
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