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Introduccion

El 94 % de las principales empresas de comercio electrénico europeas que hemos
analizado cometian al menos cinco errores bdasicos en sus procesos de finalizacién
de compra, lo que afade una friccién innecesaria para los clientes.

Cerca del 40 % de los clientes europeos que hemos encuestado afirmaron que sus compras

en linea se habian, como minimo, duplicado durante el aino pasado. Este aumento en la demanda
supone una gran oportunidad para las empresas que operan en linea pero, al mismo tiempo,

las pone en el punto de mira: jseran capaces de aprovechar al maximo esta oportunidad

y ofrecerles a sus clientes una experiencia memorable?

También observamos que algunas de las empresas de comercio electrénico mas importantes
de Europa suelen pasar por alto un paso fundamental a la hora de cerrar una venta: el flujo del
proceso de compra.

Analisis de los procesos de compra en sitios web europeos de comercio electrénico

En colaboracion con Edgar, Dunn & Company, hemos analizado las principales 800 empresas

de comercio electronico de Francia, Alemania, Italia, los Paises Bajos, Polonia, Espafa, Suecia

y el Reino Unido, y hemos observado que, en el 94 % de los procesos de compra, se cometian

al menos cinco errores basicos. Entre los problemas mas comunes, encontramos una gestion
deficiente del formato que usan los datos de cada tarjeta y de los errores en los pagos, no permitir
que los usuarios guarden sus preferencias de pago para agilizar el proceso en futuras compras

o no ofrecer los métodos de pago mds comunes. Si analizasemos estos problemas individualmente,
quiza no los considerariamos particularmente graves. El verdadero problema llega cuando

se cometen varios de estos errores a la vez: la experiencia de compra de los clientes se vuelve
innecesariamente complicada y se pierden ventas.
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Este informe analiza los procesos de compra de las principales empresas de comercio electrénico
o con un modelo de suscripcién de Europa y ofrece informaciéon detallada sobre los errores mas

habituales en los procesos de compra, clasificados en cuatro secciones:

1 Disefio del formulario de compra

2 QOptimizacién para dispositivos moviles

3 Localizacién

4 Seguridad y confianza del comprador

Ademas, analizamos por qué son importantes estos problemas del proceso de compra, como

evitar que sucedan y como puede ayudarte Stripe.

Tras analizar las principales 200 empresas con modelos de suscripcién a nivel internacional,
también hemos podido incluir en esta guia las mejores prdacticas especificas para suscripciones.

\

Disefio del formulario de compra

Los clientes europeos esperan que la experiencia de pago sea rapida e intuitiva. De hecho,

un 21 % de los clientes afirman que abandonarian la compra si el proceso les llevase mas de un
minuto para completarla. Sin embargo, el 44 % de los clientes encuestados indican que completar
la compra suele llevarles, de media, mas de tres minutos y un 17 % afirmé que el afio pasado no
habian completado un pedido a causa de un proceso de compra largo y complicado.

Los procesos de compra con los mejores resultados se componen de decenas de pequefias
optimizaciones que se ejecutan de forma fluida e ininterrumpida. Por ejemplo, mostrar un mensaje
de error Util y descriptivo cuando el cliente introduce informacién de pago incorrecta, aceptar la
funcién de autocompletar para la direccién postal o permitir que los clientes guarden sus datos
de pago para usarlos mas adelante. En otro estudio independiente de Stripe, observamos

que ofrecer esta funcién para autocompletar la direccién postal puede aumentar la conversién
cerca de un 0,8 %, y usar mensajes de error mas especificos logra que los reintentos

tras un pago rechazado aumenten en hasta un 3,5 % (por ejemplo, al cambiar el mensaje

«su tarjeta ha sido rechazada» a «su tarjeta ha sido rechazada. Inténtelo con otra»).

Aunque estas mejoras puedan parecer insignificantes por separado, el resultado de combinarlas
se vuelve muy relevante rapidamente, sobre todo en empresas de comercio electrénico con un
alto volumen de transacciones.
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Los cuatro errores principales de los formularios de compra

e El42 % de las principales empresas cometia al menos tres errores a la hora de dar formato
a la informacion de pago o de mostrar mensajes de error: por ejemplo, al no avisar a los
clientes de que han introducido un nimero de tarjeta incorrecto o de que han intentado
pagar con una tarjeta que ha caducado.

* ElI61 % no aceptaba la funcién de autocompletar la direccién y el 9 % no aceptaba ni
la funcion de autocompletar la direccién ni la funcién nativa para rellenar los campos
de forma automatica.

e EI10 % de los procesos de compra no permitian al cliente usar la direccién de facturacién
como su direccién de envio de forma predeterminada.

e EI75 % no permitia a los clientes guardar sus datos de pago para usarlos mas adelante.

Funcién nativa de autorrellenar Funcién para autocompletar la direccién
Informacion de la tarjeta Informacion de la tarjeta
D vise B e B vse B
- £
Direccién de envio Direccién de envio
Pais o region Pais o region
Espafia Espafia v
Calle San E| Calle San E|
Calle San Esteban Calle San Esteban X

Sevilla, Espana
Calle San Eloy

Calle San Enrique

Calle San Elias

Comprueba esta lista: cdmo diseiar un formulario de compra optimizado
[] Mensajes de error: destaca en tiempo real los errores en los datos de pago.

[ ] Formato de los nimeros: afiade espacios entre los nimeros de tarjeta de forma que
se muestren en grupos de cuatro a seis digitos para que sea mas facil introducir los datos.

[ ] Direccién predeterminada: usa la misma direccién de facturacion y de envio de forma

predeterminada y permite que el cliente afiada otra direccién para el envio manualmente.

[] Funcidn de autocompletar la direccion y autorrellenar: optimiza la recopilacion de
la direccion al aceptar tanto la funcién nativa de autorrellenar (que usa la informacién
guardada en el navegador del cliente) como la funcién para autocompletar la direccién
(que habilita la opcién de usar escritura predictiva).

[ ] Informacién de pago guardada: permite que los clientes guarden sus datos de pago para

usarlos mas adelante de forma que puedan realizar el proceso de compra en un solo clic.
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Optimizacién para dispositivos méviles

El 37 % de los clientes encuestados sefialé que realizaba mas de la mitad de sus compras desde un
dispositivo movil y el 58 % afirmé que era «muy importante» o «extremadamente importante»
que un sitio web tuviese una versién adaptada a méviles. Si tu flujo de compra no esta disefiado
para adaptarse a una pantalla mas pequefia —por ejemplo, si la pagina de compra no se ajusta
automaticamente al tamafo del dispositivo— es mas probable que los clientes abandonen por
completo el flujo del proceso de compra. De hecho, aunque mas del 50 % del trafico de comercio
electronico proviene de smartphones, la tasa de abandono de carritos en dispositivos méviles es
mas del doble que la de los ordenadores de sobremesa.

Casi todos los procesos de compra que hemos analizado han entendido la importancia de una
experiencia de compra optimizada para dispositivos méviles, ya que el 99 % de los procesos

de compra adaptan su tamano a la pantalla de un movil. Esto supone un aumento respecto

a los datos del estudio que llevamos a cabo en 2020, en el que vimos que el 96 % de los procesos
de compra se adaptaban a pantalla pequefias. No obstante, esta adopcion de las mejores practicas
para dispositivos méviles parece que solo esta generalizada entre las principales empresas

de comercio electronico. En nuestra encuesta, el 8 % de los clientes dijo haber abandonado

una compra el afio pasado porque el formato no se adaptaba a su dispositivo. Esto nos indica que
la optimizacion para dispositivos méviles todavia no es una practica lo suficientemente extendida
en la industria del comercio electrénico.

Aceptar monederos electronicos, como Apple Pay o Google Pay, puede ayudar a agilizar la
experiencia de compra en el mévil. En un analisis independiente de Stripe detectamos que

mas del 25 % de los clientes europeos tenian habilitado Apple Pay o Google Pay en sus
dispositivos, lo que les permite a las empresas ofrecer una experiencia de pago en un solo clic que,
de media, resulta tres veces mas rapida que introducir los datos de forma manual.

Los tres principales errores en la optimizacién para dispositivos méviles
* EI89 % de los procesos de compra que hemos analizado no aceptaba Apple Pay.
e EI85 % de los procesos de compra no aceptaba Google Pay.

e EI 20 % no ofrecia un teclado numérico para introducir los datos de la tarjeta en el movil.

Mayor presencia de monederos digitales

mmm Polonia :): Z: Reino Unido mmm Polonia = Paises Bajos
27%‘ 26%‘ 53 % 24°ol

& Pay G Pay
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Comprueba esta lista: cdmo optimizar tu proceso de pagos para dispositivos méviles

[] Disefio adaptable: asegurate de que tu formulario adapta su tamafio de forma automatica

a una pantalla mas pequena.

[[] Teclado: muestra un teclado numérico cuando se solicite a los clientes que introduzcan

los datos de la tarjeta.

[ ] Wallets: ofrece monederos mdéviles entre tus métodos de pago y, si es posible, haz que
aparezcan Unicamente cuando sepas que tu cliente los ha configurado y se pueden usar

en su dispositivo.

Localizacion

Aunque las empresas europeas tienen mas opciones de llegar a compradores internacionales,
también puede ser complicado identificar la moneda adecuada o los métodos de pago preferidos
en funcion de la ubicacion del cliente. Por ejemplo, el 15 % de los clientes encuestados afirmé
haber abandonado una compra en el dltimo afio porque su método de pago preferido no estaba
disponible. Por lo tanto, las empresas deberian adaptar los métodos de pago que ofrecen a

la ubicacién del cliente. Por ejemplo, solo el 40 % de los pagos que se hacen por Internet en
Europa se efectla con tarjetas de débito o crédito: las transferencias bancarias son el método de
pago mas utilizado en Alemania y casi un tercio de los clientes italianos prefiere pagar con sus

monederos digitales.

Resultados de aceptar los métodos de pago mas populares en Europa para las ventas
en Alemania, los Paises Bajos, Austria, Polonia y Bélgica

VOLUMEN DE PAGOS CON UN
. METODO DE PAGO EUROPEO VOLUMEN DE PAGOS CON TARJETA
S
IIII I s
<
P24
Gps
42 11 10 9 8 7 6 5 -4 3 2 -1 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Dia desde la primera transaccién usando un método de pago europeo

Mas de un 40 % 40 bps (puntos basicos)

de aumento creciente en las ventas de ahorro en costes de transaccién

Hicimos un célculo estimado del aumento de nuevas ventas tras adoptar un método de pago local. Primero, calculamos de
forma predictiva el volumen de ventas del negocio si no hubiese aceptado ese método de pago. A continuacién, analizamos
la diferencia entre el volumen de ventas real y nuestro volumen pronosticado.
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El hecho de ofrecer métodos de pago adecuados puede aumentar significativamente las tasas
de conversion y reducir costes. En otro estudio independiente de Stripe, analizamos el impacto
de aceptar los métodos de pago europeos mas comunes en Austria, Bélgica, Alemania, los Paises
Bajos y Polonia. Al habilitar estos métodos, las empresas detectaron un aumento creciente en las
ventas que alcanzo el 40 % y las comisiones por transacciones se redujeron en 0,4 puntos
(aunque puede parecer que este ahorro en los costes es minimo, el ahorro acumulado resulta
notable muy rapidamente).

Los beneficios de aceptar nuevos métodos de pago van mas alla de la expansién internacional:
también puede ser una buena forma de ofrecer a tus clientes mas flexibilidad y opciones que les
resulten mas comodas, sobre todo a la hora de realizar compras grandes. Por ejemplo, los servicios
del tipo «compra ahora, paga después» permiten al cliente financiar de forma inmediata las
compras e ir pagandolas en cuotas fijas, lo que puede conllevar un aumento de las ventas.

Métodos de pago «Compra ahora, paga después»

K. Klarna &> Afterpay / Clearpay

Mas del 23 % Mas del 27 %

en volumen de pagos en volumen de pagos en el Reino Unido,
en la Unién Europea y Gran Bretafia Canada, Australia, Nueva Zelanda

Descubrimos que los mejores procesos de pago no se centraban en la cantidad de métodos de
pago que admitian, sino en ofrecer las opciones de pago adecuadas en el momento adecuado.
Esto queda claramente reflejado en nuestro analisis: la mayoria de empresas de comercio
electrénico ofrecian un total de cuatro métodos de pago, ademds de tarjetas internacionales.

Al fijarnos en las principales empresas de comercio electrénico con presencia en varios mercados,
la cantidad de métodos de pago que ofrecian no habia aumentado. En su lugar, habian adaptado
adecuadamente sus métodos de pago en funcién del pais para optimizar la conversion local.

Por ejemplo, la misma empresa de comercio electrénico ofrecia giropay para los clientes
alemanes, iDeal para los holandeses y Przelewy24 para los polacos.

Métodos de pago locales entre las principales empresas de comercio electrénico europeas

= REINO UNIDO = ALEMANIA
10% &> Afterpay / Clearpay 35% 1l Adeudo bancario
35% K. Klarna 30% giropay

44 % K. Klarna

wms POLONIA 22% & Sofort

48 % 1l Transferencia bancaria
74 % Blik PAISES BAJOS

35% £2a Przelewy24 95 % [i® iDEAL
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Comprueba esta lista: cdmo localizar la experiencia de tu proceso de compra

[] Idioma y divisa: identifica los principales paises en los que quieras vender y asegurate
de traducir el sitio web y mostrar la moneda local para que la experiencia de compra esté
adaptada a la ubicacién de tu cliente.

[] Campos dindmicos: haz cambios en los campos de pago para que reflejen la informacion
correcta de cada pais. Por ejemplo, si tu formulario reconoce una tarjeta del Reino Unido,
deberia afiadir de forma dinamica un campo para el cédigo postal britanico.

[[] Métodos de pago locales: presenta de forma dinamica los métodos de pago correctos

en tu proceso de compra segun la ubicacién de tus clientes o el dispositivo que utilicen.

[ ] Cuotas: plantéate ofrecer servicios del tipo «compra ahora, paga después» si el importe
medio de tus pedidos es alto y si es un método de pago habitual en el mercado en el que

se encuentran tus clientes.

Seguridad y confianza del comprador

Los clientes encuestados afirmaron que un sitio web «seguro» era lo que mas impacto tenia en
una experiencia «positiva» de compray el 11 % dijo haber abandonado un sitio web en el dltimo
afo porque no les parecia seguro. Sin embargo, tener que pasar comprobaciones de seguridad
adicionales tras la confirmacion de un pedido afiade friccion a la experiencia del cliente y tiene
un impacto negativo.

El objetivo para las empresas estd en encontrar el equilibrio adecuado entre seguridad —validar

la identidad de un cliente y gestionar los requisitos de autenticacién reforzada de clientes (SCA)

cuando asi lo exija el banco emisor de la tarjeta— y comodidad —no afiadir demasiados pasos en
el flujo del proceso de compra para evitar perder ventas—.

Las empresas de comercio electrénico pueden fomentar esta sensacion de seguridad y confianza
del comprador durante el proceso de creacion de la cuenta que precede a la compra. Por ejemplo,
puedes permitir que tus clientes compren como invitados, lo que reduce la cantidad de datos
personales que recopilas y guardas. Si realmente necesitas que los clientes se registren para
completar una compra, ofréceles la posibilidad de conectarse a través de sus cuentas en redes
sociales. De este modo, sus datos personales estan guardados en el perfil de la red social (que ya
habian creado previamente) en lugar de en tu sitio web y ayuda a agilizar el proceso de compra.

Los tres principales errores con respecto a la seguridad y confianza del comprador

* El41 % de los procesos de compra no permitia a los clientes realizar el proceso de compra
como invitado.

e EI 85 % no permitia a los clientes crear una cuenta usando su perfil de una red social.

* EI8 % de los procesos de compra no mostraba un resumen del pedido que pudiera
modificarse facilmente.
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NOVEDADES DEL SECTOR

PSD2: autenticacion
reforzada de clientes

Qué deben saber las empresas en Internet sobre los requisitos de

la autenticacién reforzada de clientes (SCA).

Comprueba esta lista: cdmo aumentar la confianza del comprador

[] Controles visuales de seguridad: muestra elementos visuales de seguridad (por ejemplo,
usar el simbolo de un candado puede reforzar la idea de que la pagina es segura).

[] Restumenes del carrito de compra: muestra un resumen de todos los articulos del pedido
para transmitir confianza.

[] Marca de la tarjeta: muestra de forma automatica un icono con la marca de la tarjeta
(como Visa o Mastercard) tras introducir el nimero de la tarjeta.

[ ] Sesion de invitado: permite a los clientes realizar el proceso de compra como invitado.

[ ] Creacién de cuenta: permite a los clientes crear una cuenta conectandose a sus perfiles en
redes sociales.

[] Autenticacién reforzada de clientes (SCA): gestiona los requisitos de SCA a nivel europeo
aplicando la autenticacién de tarjetas y 3D Secure de forma dinamica cuando asi lo exija el
banco del titular de la tarjeta.

Mejores practicas de los procesos de compra para empresas
con modelos de suscripcién

Un numero creciente de empresas se estan pasando a modelos de suscripcion porque

les permiten crear un flujo de ingresos mas previsible y fiable. Ademas, los clientes estan
acostumbrados a registrarse en suscripciones digitales; de hecho, nuestra encuesta muestra
que los consumidores europeos, de media, tienen dos suscripciones activas que pagan

de forma recurrente.

Como sucede con las empresas de comercio electrénico que procesan pagos puntuales,

las empresas de suscripcion deben priorizar las mismas optimizaciones del proceso de pago
que hemos analizado: disefo del formulario, versién movil, localizacién y, finalmente, seguridad
y confianza del comprador. No obstante, para estas empresas con un modelo de suscripcién,
existen algunas optimizaciones adicionales Unicas.

Las tres mejores practicas de procesos de compra para empresas de suscripcion
* El 44 % ofrecia una prueba gratuita.

e EI53 % permitia que los clientes introdujesen un cédigo de descuento directamente
en la pagina del proceso de compra.

e La mayoria de las empresas de suscripcion permitian métodos de pago que pueden
reutilizarse facilmente, como los monederos digitales o los adeudos directos.
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Cémo puede ayudar Stripe

Nuestro analisis revela que estos problemas bdsicos en los procesos de compra son
extremadamente comunes, incluso entre las empresas mas importantes de Europa
(que probablemente dispongan de un equipo dedicado a optimizar su tasa de conversion).

Al optimizar tu proceso de compra, puedes intentar evitar todos estos problemas por tu cuenta,
dedicando buena parte de tus recursos de desarrollo a crear una buena experiencia a tus clientes,
o puedes aprovechar una pagina de pagos alojada y optimizada como Stripe Checkout.

% togethere

« 0 Powdur

Subscribe to Togethere Professional

£18.00

Set Pure
65,00 € RN

Correo electrénico

Correo electrénico

Datos de la tarjeta

12341234 1234 1234 v (D N

Datos de la tarjeta

=)
RVAR S 12341234 1234 1234 v EE 2

Nombre en la tarjeta MM/AA cve

Pais o regién
Pais o region

Estados Unidos
Estados Unidos v

Pagar 65,00 €

Stripe Checkout se ha disefiado teniendo en cuenta las mejores practicas para la conversion

que permiten a empresas de todos los tamafios disefiar flujos de compra fluidos, optimizados
para dispositivos moéviles y preparados para cumplir las expectativas de un publico internacional.
Checkout combina toda la experiencia y conocimiento de Stripe respecto a la interfaz de usuario,
el disefio y las analiticas web para que puedas aceptar pagos de manera segura y ofrecer una

experiencia fluida a tus clientes con una integracion que solo te tomard unos minutos.

e Disefado para reducir la friccién: ayuda a tus clientes a completar de forma mas rapida
y sencilla el proceso de compra al permitirles autorrellenar la informacion de la tarjetay
la direccion, modificar las cantidades de los articulos o introducir cédigos promocionales
directamente desde la pagina de compra, y permitiendo que puedan pagar en un solo clic.

Stripe Checkout también ayuda a los clientes a detectar errores en tiempo real mediante
la validacion de tarjeta, la identificacidon de la marca de la tarjeta y ofreciéndoles mensajes
de error Utiles y descriptivos.

e Optimizado para méviles: el formulario de compra esta disefiado para adaptarse
por completo y funcionar en todos los dispositivos. Muestra un teclado numérico
para que los clientes puedan introducir los datos de la tarjeta con facilidad y viene con
Apple Pay y Google Pay ya integrados: sin registros adicionales ni validaciones del dominio.
Ademas, Stripe Checkout solo mostrara los monederos méviles cuando sepa que tu cliente
los ha configurado correctamente.
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e Soporte ininterrumpido para los métodos de pago: con Stripe Checkout puedes agregar
métodos de pago cambiando una sola linea de cédigo, lo que creara una experiencia de
pago adaptada a la ubicacién de todos tus clientes. Stripe te permite aceptar nuevos
métodos de pago sin que tengas que rellenar nuevos formularios ni pasar por otros
procesos de alta.

e Creado para mercados globales: Stripe Checkout admite mas de 25 idiomas y 135 divisas,
para que todos tus clientes encuentren el formulario de compra mas adecuado para ellos
desde cualquier rincon del mundo. Puedes decidir qué métodos de pago locales quieres
ofrecer o dejar que Stripe muestre de forma dindmica los métodos de pago adecuados en
funcién de la IP del usuario, la ubicacion del navegador, las cookies y otros indicadores.

e Seguridad y confianza del comprador: el formulario de compra puede gestionar
los requisitos de autenticacién reforzada de clientes (SCA) europeos y los aplica de forma

dinamica cuando asi lo exija el banco del titular de la tarjeta o cuando haya alguna sospecha
de fraude. Stripe Checkout también acepta el método mas sencillo de validacion de PCI

con un formulario SAQ A previamente completado y activa un CAPTCHA para protegerte
contra el fraude si sospecha de un ataque con pruebas de tarjeta.

Si quieres crear tu propio formulario de compra, puedes usar Stripe Elements, nuestro conjunto
de elementos predisefiados para la interfaz de usuario con decenas de opciones para que lo
personalices tu gusto. Al igual que Stripe Checkout, Stripe Elements también estd optimizado
para moéviles, se adapta a la ubicacion de tus clientes, y ofrece validacién en tiempo real y funcién
de autorrellenar. Todo ello, pudiendo editar su formato tal como lo veran tus clientes.

Obtén mas informacién sobre Stripe Elements.

Metodologia

En 2020, analizamos 450 de las empresas de comercio electrénico mas importantes de siete
paises europeos (Francia, Alemania, Italia, los Paises Bajos, Espafia, Suecia y el Reino Unido).

En 2021, ampliamos nuestro analisis para incluir mas empresas de comercio electrénico, analizar
empresas con modelos de suscripcion, en mas paises europeos y con nuevos criterios de prueba,
como los errores relacionados con la seguridad y confianza del comprador.

En este informe del 2021, Stripe trabajo junto a Edgar, Dunn & Company para seleccionar los
100 principales sitios web de comercio electrénico (lo que llevé la cifra final a 800) de Francia,
Alemania, Italia, los Paises Bajos, Polonia, Espafia, Suecia y el Reino Unido en funcién de su
volumen de ventas en linea (segun los datos de Statista). El andlisis no incluye plataformas
digitales de entretenimiento para adultos ni de juegos de azar. Tras identificar los sitios web
mas relevantes para el estudio, se realizaron una serie pruebas de error previamente definidas;

para ello, se colocd un producto en el carrito de compra para simular una compra por Internetyy,
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en algunos casos, se usé una VPN para completar el proceso de compra tal y como lo harian
clientes de diferentes paises. En todos los procesos de compra se comprobaron 26 factores
relacionados con el disefio del formulario de compra, la optimizacién para méviles, las adaptaciones

en funcién de la ubicacién y la seguridad y confianza del comprador.

Ademas, analizamos las 200 principales empresas con modelos de suscripcion a nivel internacional
(en funcion del trafico del sitio web segun Crunchbase) con especial atencion a aquellos que
ofrecian contenido digital para empresas (B2C).

Por ultimo, encuestamos a 800 consumidores europeos que nos revelaron datos Utiles sobre
su comportamiento durante la compra, las tendencias del momento, sus preferencias de pago
y los factores que afectan a su experiencia durante el proceso de compra.
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