
Las devoluciones 
matan los márgenes 
de los minoristas: el 
40% de todas las 
compras de moda, 
y el 15% de las 
compras de 
electrónicos se 
devuelven. El coste 
de devolución de 
media por paquete 
es de 13$. 

Too generic. It’s 
the same boring 
product copy that 

everybody’s got. No 
reviews. A picture but 

no zoom function. 
And no video to help 
Dan imagine himself 

racing down the road.
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Cuatro maneras de que la información
de tu producto falle con tus clientes

… y una manera que puede ayudar a que
te compren a ti.

ESTE ES DAN.
QUIERE UNA
BICI NUEVA.

UN PROCESO
DE COMPRA

DEBIDAMENTE
INFORMADO

¡Es la bici perfecta! La 
información de producto 
responde a todas sus 
preguntas. Lo con�rma: 
la bici es exactamente lo 
que el quiere (y muy 
chula de hecho).
Y el precio también es el 
adecuado.

¡Está listo para comprar!
Compra por información

de producto en todos
los canales.

4 fallos en la gestión de
información de producto (PIM)

1 ganador
PIM

¿A lo mejor es que la
bici no es tan buena?

DAN ES AHORA UN EXPERTO
EN BICIS. SABE QUÉ CARACTERÍSTICAS 
QUIERE Y CUÁNTO ESTÁ DISPUESTO

A GASTAR.

Dan no compra
la bici.

¡Un competidor tiene la 
oportunidad de hacer la venta!

Wooohooo! Todo bien.
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DAN BUSCA
INFORMACIÓN.
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¿Casco?

¿Nuevas pastillas de 
freno en unos meses?

 Información de 
producto
Invisible

¿La bici tiene esos 
cambios de marcha 
especiales? ¡No lo 

dice!

Información de 
producto 

Inconsistente

El catálogo dice que 
la tijera es de 

carbono, la página 
web de aluminio. 
Esperemos que en 
atención al cliente 
sepan cuál es el 

correcto…

Se da cuenta de las 
bicis de alrededor.

Ve un anuncio
en la tele.

Recoge un
folleto.

PLAYBIKE

Lee puntuaciones
y opiniones

Pregunta a sus amigos y 
familia sobresus propias 

experiencias.

Busca en google
información sobre 
bicis. En tu página 

web también

Todo el mundo 
habla: De media, los 
consumidores utilizan 
10.4 fuentes de 
información antes de 
tomar una decisión.

Completa, 
precisa y con 
información 
valiosa entre 
los canales

Las páginas de 
producto 
comprensivas 
funcionan mejor. 
Esto es lo qué los 
consumidores buscan:
• Imágenes de
    buena
• calidad
• Visualizaciones
• alternativas
• Función zoom
• Opiniones y
• puntuaciones
• (como “para una
• talla 38 luego
• cede”)
• Productos similares
• para comparar

Información de 
producto 

Incompleta

Información de 
producto 

Incorrecta

Por ejemplo 
“tamaño del 

cuadro: verde”. 
O dice que la bici 
es azul cuando en 
realidad es plata. 
O está en francés 
(Oui, Monsieur. 

Zeeze zings 
‘appen!)

La compra. De tu
empresa. Ahora. Y no 
piensa ni en devolverla.

¿Ya has saltado lo 
su�ciente? Ahora
céntrate en una posible 
venta cruzada.

La primera causa de 
abandono de 
compra es la 
información de 
producto pobre. Un 
tercio de las 
personas que se van 
de la página 
con�rman que no 
tenían la información 
su�ciente para tomar 
una decisión de 
compra.

Compra la bici. 
Pero luego la 
devuelve.
(Boo.)

Los consumidores son 
los reyes de la 
información. El 61%
de los directores de 
empresas B2C creen 
que los consumidores 
están mejor 
conectados 
con la información 
del producto que los 
asociados de la 
tienda.

Returns kill retail 
margins: 40% 
of all fashion 
purchases, and 15% 
of electronics 
purchases are
returned. The 
average return cost 
per package is $13. 

Too generic. It’s 
the same boring 
product copy that 

everybody’s got. No 
reviews. A picture but 

no zoom function. 
And no video to help 
Dan imagine himself 

racing down the road.
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Four ways that your product 
information can fail your customers

…and one way it can help 
them buy from you.

THIS IS DAN.
HE WANTS A
NEW BIKE.

THE INFORMED 
PURCHASE 
JOURNEY

It’s the perfect bike! 
The product information 
answers all his questions. 
It con�rms: the bike is 
exactly what he wants 
(and very 
cool indeed). 
Price is ok, too.

He’s ready to buy!
He shops for product 

information
in all channels. 

Four Product Information 
Management Fails

One 
PIM Win

Maybe the bike 
isn’t right after all?

DAN’S A BIKE EXPERT NOW. 
HE KNOWS WHAT FEATURES HE

WANTS AND HOW MUCH HE
WANTS TO SPEND. 

Dan doesn’t 
buy the bike.

A competitor gets a chance 
to make the sale!

Woohooo! All sorted.
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DAN HUNTS FOR
INFORMATION.
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Helmet?

New brake pads 
in a few months?

Invisible 
product information

Does the bike have 
those special 

combined break 
and gear shifters? 
It doesn’t say!!!

Inconsistent 
product information

Catalogue says 
it’s a carbon fork, 

website says 
aluminium. Let’s hope 
the call center people 
know which is right…

He notices the bikes 
around 
him.

He sees a 
TV ad.

He picks up 
a brochure.

PLAYBIKE

He reads reviews 
and ratings.

He asks friends and 
family for their 
experiences.

He googles 
information about 
bikes. On your 
website, too.

Everybody’s talking: 
On average, 
shoppers use 10.4 
sources of information 
to make a decision.

Complete, 
accurate 
and rich 
information 
across 
channels

Comprehensive 
product pages 
perform best. 
Here’s what 
buyers look for:
• Good-quality 
 images
•  Alternative views
•  A zoom function
•  Peer rating/reviews  
 (such as “comes up  
 big for a size 4”)
•  Similar products 
 for comparison.

Incomplete 
product information

Incorrect
product information

Like “frame size: 
green”. Or it says 
the bike is blue 
when it’s really 
silver. Or it’s in 

French. 
(Oui, monsieur. 
Zeeze zings 

‘appen!)

He buys it. From you. 
Now. And he doesn’t 
even think about 
returning it.

Danced enough? 
Now think about a 
possible cross-sale.

The #1 cause 
of shopping cart 
abandonment 
is poor product 
information. 
A third of the people 
who click away say 
they didn’t have 
enough information 
to make a purchase 
decision.

He buys the 
bike. But he 
returns it later. 
(Boo.)

Customers are 
information kings: 61% 
of retail managers 
believe that shoppers 
are better connected 
to product information 
than in-store 
associates.


