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Hoy, las cifras! muestran de manera
contundente el valor que aporta
Internety la digitalizacion que esta
ha impulsado, no sélo al sector en
su conjunto, sino principalmente a
consumidores de todas las edades y
condiciones.

(1) Encuesta sobre Equipamiento y uso de las TIC en los hogares. Instituto Nacional de Estadistica e Instituto de Estadistica y Cartografia

de Andalucia. 2023

(1) Encuesta sobre el Uso de las TIC y el Comercio Electrénico en las empresas. Instituto Nacional de Estadistica e Instituto de
Estadistica y Cartografia de Andalucia. 2023
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PRESENTACION

El sector del comercio se encuentra en medio de una
transformacion significativa impulsada por la
digitalizacion y los cambios en los habitos de
consumo.

El sector del comercio estd en plena transformacion, impulsada por la
digitalizacion y cambios en los habitos de consumo. Estas dindmicas y otros
factores clave han motivado a la Junta de Andalucia a liderar el VIl Plan Integral de
Fomento del Comercio Interior de Andalucia (VII PIFCIA), cuyo objetivo es
modernizar y fortalecer el sector para asegurar su competitividad y sostenibilidad.

Este estudio, alineado con el objetivo 2 del VII PIFCIA, "Impulsar la competitividad:
hacia una transicion digital y verde del sector comercial", ofrece una vision de
como la digitalizacion, impulsada por Internet, ha transformado los habitos de
consumo y redefinidos modelos de negocio tradicionales.

El estudio comienza analizando la evolucion de los habitos de consumo, desde la
proximidad fisica y las interacciones directas hasta el panorama actual, dominado
por la digitalizacion y la presencia online. Este analisis permite entender cémo
Internet ha cambiado no solo la interaccion de los consumidores con la oferta, sino
también sus expectativas y comportamientos.

A continuacion, se explora la respuesta del sector ante estos cambios, destacando
como el comercio ha adaptado su estructura de recursos y operaciones para
asegurar su competitividad y sobrevivir en un entorno en constante evolucion,
abordando su presencia digital, estrategias de mercado y soluciones de comercio
electrénico.

El estudio también examina las principales tendencias y buenas practicas que
estan consolidandose, como el Comercio Social, la Omnicanalidad y el Comercio
100% online, que configuran el presente y futuro inmediato del sector y ofrecen
oportunidades reales para comercios dispuestos a innovar en su propuesta de
valor.

Finalmente, el informe propone un marco estratégico que busca orientar a los
comercios en su digitalizacion, con reflexiones y pasos practicos que, sin ser
soluciones Unicas, sirvan como base para desarrollar estrategias adaptadas a cada
negocio y maximizar los beneficios de la digitalizacién.
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01 - LA EVOLUCION DE LOS HABITOS DE CONSUMO

Antes de la irrupcion de Internet y la transformacion digital, los habitos de

TRANSFORMACION ES EN consumo estaban definidos por un conjunto de caracteristicas que

reflejaban las limitaciones y posibilidades de un mundo menos conectado.

EL CONSU MO. Hablamos de una época en la que la informacion era un recurso escaso o, en
el mejor de los casos, adoptaba otra dimension, y las interacciones de
compra dependian en gran medida de la proximidad fisica y la comunicacién
directa.

Echar la vista atrds permite entender cdémo los
consumidores se comportaban y tomaban decisiones en
un contexto muy diferente al actual, marcado por la
tecnologiay la logistica de la época.

En primer lugar, los consumidores dependian casi PRECOMPRA COMPRA POSCOMPRA
exclusivamente de las tiendas fisicas para adquirir bienes y _ IDENTIFICACION i
servicios. La presencia fisica en los establecimientos era ‘ DELANECESIDAD SERVICIO AL CLIENTE

opciones a lo disponible localmente. tradicionales (T,

radio, prensa)y

casi obligatoria para realizar compras, lo que limitaba las @@  Mhuerciads por
. . . publicidad en medios

recomendaciones

5 Atencién personal
@ en latienda par
resolver dudasy ©
‘. proporcionar 8

Los compradores confiaban en la publicidad en periddicos, personales. _ asistencia. lJ
revistas, radio y televisidon para conocer novedades y # Trolsacciones _
. s s " . incipalment SOPORTE Y —_—
promociones, lo que generaba una vision unidireccional y o1 o . " princalmerteen A
poco critica de la oferta. La posibilidad de comparar 5§. BUSQUEDA % tata de cédito en
. .. . | tiendas fisicas. .
precios y caracteristicas de productos entre tiendas era =L @
muy baja y limitada a referencias cercanas, resultando en IPvestigacian [mitadaa vistas . ~
a N isicas a tiendas, consultas a ~ -
decisiones de compra menos informadas. vendedores, catélogos impresosy &2 Devolucionesy o
anuncios. ||}E reclamaciones gestionadas O

personalmente en tiendas
fisicas, con politicas de
devoluciénvariablesy a
menudo restrictivas.

Los métodos de pago también reflejaban las limitaciones
de la época. Las transacciones se realizaban
principalmente en efectivo o cheque, con el uso de tarjetas
de crédito apenas comenzando a ganar popularidad. Este
modelo de pago limitaba las compras impulsivas y las

FIDELIZACION

%, og: Fidelizacié n lograda mediante
: \o= relaciones personales con
H | | =  vendedores, experiencias decompra

Comparacién basada en
visitas a miltiples tiendas

grandes transacciones, ademas de requerir una gestion fisicas, consultas a
, . . vendedoresy experiencias
fisica del dinero. personales. satisfactorias y programas de

fidelizacién (cupones, tarjetas de
membresfa, descuentos por

volumen, etc) bastante extendidos.

Los consumidores interactuaban directamente con los

DECISION ° o
Decisién
influenciada por A

vendedores, quienes ofrecian  asesoramiento y

recomendaciones basadas en el conocimiento de los  dsponbiidad local, ey

productos y relaciones personales con los clientes. :@?comerciagte_y 8- ?
I e SHEEL =

Esta interaccion directa proporcionaba un servicio
personalizado que, aunque limitado en alcance, creaba
una conexion mas cercana entre comerciante y cliente.
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La irrupcion de Internet a finales del siglo XX marcé el comienzo de una era
de transformacion sin precedentes en los habitos de consumo. Durante mas
de dos décadas, la digitalizacion ha evolucionado de manera imparable,
afectando todos los aspectos de la vida cotidiana y reconfigurando la

En sus primeros afios, Internet ofreci6 una plataforma para
acceder a informacion, permitiendo a los consumidores
buscar datos sobre productos y servicios, comparar
precios y leer opiniones. Esto representé un cambio
respecto a las fuentes de informacion tradicionales,
empoderando a los consumidores y haciendo sus
decisiones de compra mas informadas y estratégicas.

manera en que los consumidores interactiian con productos y servicios.

Esta evolucion ha sido impulsada por la adopcion de la tecnologia digital, la
expansion de la conectividad y el cambio constante en las expectativas y
preferencias de los consumidores.

La llegada del comercio electronico en los afios 90,
liderada por empresas como Amazon y eBay, revoluciond
las compras al hacer posible adquirir productos desde
casa, superando barreras geograficas y temporales. La
proliferacion de tiendas online amplid las opciones
disponibles, permitiendo a los consumidores acceder a
una gran variedad de productos y servicios globales.

PRECOMPRA POSCOMPRA

IDENTIFICACION
DELANECESIDAD

Realizacién de la
compraen lineaa
través de sitiosweb o
aplicacionesmviles.
Puede incluir
experiencias
omnicanal,donde la
comprase iniciaen un
dispositivoy se
completa en otro.

SERVICIO AL CLIENTE

@2 —I Atencién al cliente a

través de chatbots, I
s des sociales, Bioge
@ redes sociales, y ? .

Con el avance tecnoldgico, la personalizacion se ha
convertido en un pilar fundamental del consumo digital.
Los algoritmos de recomendacién, basados en grandes
volumenes de datos, permiten a las empresas ofrecer
experiencias de compra personalizadas, incrementando la

Influenciada por
publicidad en linea,
redes sociales,
recomendaciones
personalizadas y
marketing digital.

e serviciosde
@ | =T @  atencinenlinea
24XT7x365.

satisfaccion y lealtad del cliente.

Finalmente, los dispositivos moviles y las aplicaciones han
jugado un papel crucial en esta transformacién. Los
smartphones han permitido a los consumidores realizar
compras, acceder a informacién y comunicarse con las
marcas en cualquier momento y lugar, consolidando la
digitalizacion de los habitos de consumo.

de motoresde
blsqueda,
comparadores de
precios, resefiasen
linea,y contenido
generado por usuarios
(UGC).

SOPORTE Y
RECLAMACIONES

Transacciones
realizadas mediante

pagos electrénicos,
monederos A
electronicos, @
° - -

criptomonedasy

e - , l ] » métodos de pago

. . mévil. @w
By, :
E2:Y :

Devolucionesy reclamaciones
gestionadas online con
politicas de devolucién

flexibles, seguimientoen

)

1N

{

b dy tiempo real,y opcionesde
;g ggég reembolso rapido.
! = 9 W

048

N>

Eeo®

Evaluacién de alternativas basada en
resefias, valoraciones, videos de
unboxingy demostraciones, y
comparativas detalladas ensitios
especializados.

DECISION

Decisién informada
pordatos

d\sponib\esen linea,
@ i algoritmos de

Opcionesde entrega
flexibles como envio a

domicilio, recogida en
tienda, puntos de recogiday
taquillas inteligentes (Smart
lockers).

FIDELIZACION

Fidelizacién mediante

programas de lealtad digitales,
recomendaciones K] @
personalizadas, ofertas @@i@z
exclusivas, y una relacion

constante en redessociales.

Laomnicanalidad juega un
papel clave en manteneruna
experiencia consistente y fluida
parael cliente.

. 0,
recomendacién, y an e G
0@0 opinionesde guﬂ ] v \ve
influencersy redes oooceeoe® oW @

sociales.
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En la era digital, los habitos de consumo han experimentado transformaciones significativas no sélo
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SEGURIDAD Y
PRIVACIDAD

La preocupacion por la seguridad y privacidad
en transacciones digitales lleva a los
consumidores a buscar sitios que protejan sus
datos.

La confianza en el comercio electrénico se
refuerza con protocolos de seguridad como la
encriptacion 'y autenticacion, ademas del
cumplimiento del RGPD, que exige mayor
transparencia en el manejo de datos. Estos
factores son claves en el pago y servicios de
soporte, segun recoge la "Guia de Comercio
Seguro"3y las recomendaciones del INCIBE*

SOSTENIBILIDAD Y CONSUMO
RESPONSABLE

La creciente conciencia ambiental influye en los
habitos de consumo, llevando a los
consumidores a preferir productos sostenibles y
empresas con responsabilidad social.

Buscan opciones recicladas, con reducciéon de
embalajes y marcas con practicas éticas. Segun
KPMG, en su informe “El retail que viene”, el
64% quiere conocer el impacto ambiental de los
productos, y el 69% pagaria mas por aquellos
alineados con sus principios. Estos factores
afectan  principalmente la actividad de
precompray la entrega.

y debido a los avances tecnoldgicos directos, sino también por una serie de factores adicionales que han
moldeado y determinado la manera en que los consumidores interactian con productos y servicios.

Aunque, como sefialan IESE | Veepee | KANTAR en su informe “El futuro del ecommerce en Espafia ”?, el
precio sigue siendo el principal vector en la toma de decisiones a la hora de comprar, a continuacion,
se presentan algunos de los principales factores que estimulan y determinan los habitos de consumo
en la actualidad, destacando su impacto en las distintas fases del Ciclo de Vida del Cliente.

VELOCIDAD DE ENTREGA'Y
CONVENIENCIA

La velocidad de entrega y la conveniencia son
factores clave en la era digital, impulsados por
grandes plataformas online que han elevado los
estandares.

Los consumidores valoran la rapidez, opciones
flexibles como recogida en tienda, y envios
gratuitos. Segln el Observatorio Nacional de
Tecnologia y Sociedad’, el 76% prioriza el envio
gratis, seguido de rapidez (58,6%) y flexibilidad
(53,1%). Las empresas deben optimizar sus
cadenas de suministro sin comprometer la
calidad.

(2) El futuro del ecommerce en Espaiia. IESE-Veepee-KANTAR. 2024 (5) Comercio minorista | SECtoriza2 - Ciberseguridad para tu sector. INCIBE. 2022

(3) Guia de Comercio Seguro. Direccidn General de la Policia. Ministerio del Interior. 2022 (6) ELretail gue viene. KPMG. 2024

(4) Guias | INCIBE. Instituto Nacional de Ciberseguridad. Ministerio para la Transformacién Digital y de la Funcién Pdblica. 2024 (7) Compras online en Espafia. Observatorio Nacional de Tecnologia y Sociedad. Red.es. Ministerio para la Transformacién Digital y de la Funcién Publica. 2023

ESTUDIO SOBRE TENDENCIAS Y BUENAS PRACTIAS | INTERNET Y NUEVOS HABITOS DE CONSUMO


https://www.iese.edu/media/research/pdfs/77773.pdf
https://comercio.gob.es/ComercioInterior/novedades/Documents/CI_2022%20Guia%20Comercio%20Seguro.pdf
https://www.incibe.es/empresas/guias
https://www.incibe.es/sites/default/files/contenidos/SECtoriza2/comercio_minorista.pdf
https://assets.kpmg.com/content/dam/gated/es/pdf/2024/perspectivas-espana-2024-retail.pdf
https://www.ontsi.es/es/publicaciones/Compras-online-en-Espana
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RESPUESTA DEL COMERCIO ANTE
LOS NUEVOS HABITOS.

A continuacion, se presenta un breve analisis comparativo que destaca tanto los beneficios
como los desafios que los nuevos habitos de consumo y la digitalizacion han traido para los
consumidores y la sociedad en general. Esta tabla sintetiza las principales implicaciones,

permitiendo una vision claray equilibrada del impacto generado.

incentivar practicas empresariales mas transparentes y responsables.
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< Democratiza el acceso a bienes y servicios, especialmente en areas rurales o Amplia la brecha digital entre quienes tienen acceso a la tecnologia y quienes

E menos desarrolladas. Desde cualquier lugar y en cualquier momento. no, aumentando las desigualdades sociales.

g Aumenta la eficiencia del consumo, reduciendo el desperdicio y promoviendo La sobrecarga de informaciéon puede llevar a la paralisis por analisis y

el un uso mas consciente de los recursos gracias a la personalizacidon y a la decisiones de compra menos eficientes.

IT] comparacion de precios y resefias que permiten decisiones mas informadas. L L

o La personalizacion basada en datos puede afectar la privacidad de los

o Promueve la transparencia y la competencia entre los comercios. consumidores.

< Impulsa el crecimiento econdmico y genera nuevos empleos y oportunidades La desaparicion de pequefios comercios locales puede reducir la diversidad de

(a4 de negocio mediante la creacion de nuevos modelos de negocio, como las opciones y afectar la economia local.

o suscripciones y la economia colaborativa. .,

= La concentracién del mercado en manos de grandes plataformas puede llevar

8 Reduce la necesidad de efectivo y mejora la trazabilidad de las transacciones a practicas acaparadoras y afectar negativamente la competencia y la
econodmicas, simplificando el proceso de compray pago con opciones seguras. innovacion.

é Fomenta practicas de consumo mas sostenibles a través de: una mejor gestion El aumento de las compras online ha generado un incremento en los envios y

o de devoluciones y reciclaje, contribuyendo a la reduccion de la huella de embalajes, contribuyendo a mayores niveles de residuos y emisiones de

= carbono mediante la optimizacion de las cadenas de suministro y la logistica carbono.

o inversa.

o ) . ) , o o La dependencia de servicios postventa online puede excluir a quienes no

v Aumenta la satisfaccion del cliente a traves de servicios postventa eficientes y tienen acceso a Internet o habilidades digitales, exacerbando la exclusién

(@) soporte online, promoviendo una mayor responsabilidad social corporativa al social

o .



TRANSFORMACION DIGIGITAL EN
EL COMERCIO.
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UNA NUEVA FORMA DE
AFRONTAR EL NEGOCIO.

La irrupcion de Internet ha provocado una
transformacion profunda en los modelos
de negocio tradicionales, instando, si no
obligando, a las empresas a reinventarse
para adaptarse a un entorno digital en
constante evolucion.

Esta nueva forma de afrontar el negocio se
manifiesta en diversos aspectos cruciales,
como la aparicion de nuevos canales de

PRESENCIA
ONLINE

MARKETING
DIGITAL

venta, las formas innovadoras de
interactuar con los clientes, las mdltiples
vias para generar ingresos y el acceso a
segmentos del mercado, cada vez mas
global, que antes eran inalcanzables.

COMERCIO
ELECTRONICO

Estos pilares no sélo son esenciales por si mismos, sino que su verdadera

fuerza radica en como se interrelacionan y se potencian mutuamente
para ofrecer una experiencia de cliente coherente y eficaz.

(8) Uso de las TIC y Comercio Electrénico. IECA. 2023. op. cit:
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LA PRESENCIA ONLINE: ESTAR O NO ESTAR

En un mundo donde los consumidores recurren cada vez mas a Internet para
informarse, comparar productos y realizar compras, tener una presencia digital sélida
ya no es opcional, sino una necesidad estratégica. Las estadisticas subrayan la
creciente importancia de la presencia online en Andalucia. Tal y como demuestran las
cifras8, en 2023, el 80,53% de los comercios con mas de 10 empleados disponian de
pagina web. Sin embargo, las empresas mas pequefias se sitGan ain en un 28,03%,
aungue se constata un crecimiento de casi 7 puntos porcentuales desde 2021.

En este contexto, es esencial que los comercios comprendan y aprovechen las
oportunidades que ofrece su presencia online. Una accion que se puede manifestar a
través de diversos modos, cada uno desempefiando un papel Unico en la estrategia de
su negocio.

EL MARKETING DIGITAL: ATRAER Y FIDELIZAR

En la era digital actual, el marketing digital se ha convertido en un componente
indispensable para cualquier empresa que desee prosperar en el entorno online. La
mera presencia en Internet y la implementacion de una plataforma de comercio
electrénico no son suficientes para garantizar el crecimiento y la sostenibilidad
deseada.

Sin una estrategia de marketing digital bien definida y ejecutada, las empresas corren
el riesgo de ser invisibles en un mercado altamente competitivo, incluso después de
haber hecho una fuerte inversion en tecnologia.

EL COMERCIO ELECTRONICO: VENDER MAS Y EN MAS LUGARES

El comercio electrénico, conocido también como e-commerce, se refiere a la compray
venta de bienes y servicios a través de Internet. Este modelo de negocio ha
transformado radicalmente la forma en que las empresas operan y los consumidores
realizan sus compras, ofreciendo una alternativa a las tiendas fisicas tradicionales.

En la actualidad, el comercio electrénico se ha convertido en una parte integral de la
economia global. Ha permitido a las empresas ampliar su alcance de mercado,
ofreciendo sus productos y servicios a una audiencia global sin las limitaciones
geograficas de una tienda fisica. Los consumidores, por su parte, disfrutan de la
conveniencia de poder comprar desde cualquier lugar y en cualquier momento, con
acceso a una mayor variedad de productos y comparaciones de precios en tiempo real.
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COMERCIO SOCIAL

OMNICANALIDAD

COMERCIO 100% ONLINE
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TENDENCIAS Y BUENAS
PRACTICAS EN LA
DIGITALIZACION DEL

COMERCIO.

La adopcion de tecnologias digitales,
avanzadas o no, se ha convertido en una
necesidad imperativa para los comercios
que buscan mantenerse competitivos y
responder a las crecientes expectativas de
los consumidores. Un factor, éste ultimo,
que se posiciona como el mayor acelerador
de la innovacion tecnoldgica aplicada a
practicamente la totalidad de los sectores
productivos de nuestra economia.

El comercio no es una excepcion y ha
demostrado en los ultimos afios su alta
capacidad  para  adoptar  aquellas
herramientas que por su utilidad y valor
real pueden  beneficiarle en su
competitividad y sostenibilidad. De esta
forma, la tecnologia en general no sélo
ofrece nuevas oportunidades para mejorar
la eficiencia operativa, sino que también
proporciona herramientas para enriquecer
la experiencia del cliente, aumentar la
seguridad y facilitar la toma de decisiones
basada en datos. Por su parte, los
consumidores de hoy en dia esperan
interacciones rapidas, personalizadas y sin
fricciones, tanto en tiendas fisicas como en
plataformas digitales.

Pero la transformacion digital en el
comercio no debe tratar sélo de
implementar nuevas herramientas sin mas,
sino de integrar estas tecnologias de
manera que se alineen con la estrategia

general del negocio. Esto incluye desde la
mejora de procesos internos y la
optimizacion de la cadena de suministro
hasta la implementacién de soluciones que
mejoren la experiencia del cliente en todos
los puntos de contacto. A medida que el
comercio  sigue  evolucionando, la
capacidad de adaptarse rapidamente a las
nuevas tendencias tecnoldgicas sera
crucial. Las empresas que no lo hagan
corren el riesgo de quedarse atras,
mientras que aquellas que adopten y
optimicen estas tecnologias estaran mejor
posicionadas para capturar nuevas
oportunidades de mercado y satisfacer las
necesidades cambiantes de los
consumidores.

En este contexto, es esencial identificar qué
tendencias estan realmente marcando la
diferencia en la digitalizacion del comercio
y que instrumentos estan comportandose
como los auténticos habilitadores de este
proceso.
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UNA APUESTA POR EL coMERcIO sociAL [

El Comercio Social aprovecha el poder de las
redes sociales para crear una experiencia de

compra mas interactiva y personalizada. = Cercania: tienda de barrio.

Los consumidores descubren y compran " Productoperecederode ES EL CASO DE ...
productos directamente a través de calidad: (pescaderia, carniceria,
plataformas como Instagram, WhatsApp, frutay verdura, etc.). Un comercio especializado en productos frescos

Facebook o TikTok, entre otras, permitiendo
a los comercios no sélo llegar a una audiencia
mas amplia, sino también interactuar de
manera mas directa y auténtica con sus
clientes.

Confianza: conoce bien a sus

clientes. ._,/‘\,r.
54 ]

PROUESTA DE VALOR

A TENER EN CUENTA

LA TRACCION DE CLIENTES SE REALIZA A TRAVES DE LAS REDES SOCIALES DEL
COMERCIO

Las empresas utilizan plataformas como WhatsApp y Facebook para captar
atencion, destacando ofertas y productos frescos. Las publicaciones incluyen
promociones y eventos para interactuar directamente con los clientes y atraerlos a

sus tiendas. Q
LA RELACION Y EL PROCESO DE VENTA SE LLEVA A CABO MEDIANTE A\ =24 2_§
HERRAMIENTAS DE COMUNICACION DIRECTA

Los clientes interactlian a través de redes sociales como WhatsApp y Facebook @
Shopping, donde pueden realizar consultas y recibir atencion personalizada en
tiempo real. Esto facilita una experiencia de compra directa y comoda.

MANTENER EL CONTACTO PRESENCIAL CON EL CLIENTE EN LA ENTREGA DEL
PRODUCTO

Los clientes recogen sus productos en la tienda, generando un espacio de
interaccion que fortalece la relacion y permite a la empresa reforzar la confianza del
cliente mediante un contacto directo y una atencion de calidad.

ESTUDIO SOBRE TENDENCIAS Y BUENAS PRACTIAS | INTERNET Y NUEVOS HABITOS DE CONSUMO 10



02 - INTERNET Y LA TRANSFORMACION DIGIGITAL EN EL COMERCIO

oMNICANALIDAD EN EL cOMERCIO TRADICIONAL [

En el contexto actual del comercio minorista,
la integracion de la tienda de siempre y el
nuevo canal de venta que supone Internet se
ha convertido en una necesidad para atender
los nuevos habitos de consumo que imperan
en la actualidad.

= Omnicanalidad: Integracion de

los canales fisicos y digitales.

. . L ES EL CASO DE ...
= Variedad: Amplia seleccion de

productos adaptados a

; ; : Un comercio especializado en moda y complementos

Este enfoque permite a las tiendas mas diferentes estilos y tendencias.
pequefias mantener su relacion cercana con Confianza: Servicio fiable y
los clientes mientras expanden su presencia a i . . E _,+ 1IN

p : atencion al cliente excepcional. o~ &
través de plataformas online. s /&\ -

<& v
B o/ ]

PROUESTA DE VALOR

& w =]

A TENER EN CUENTA

EXPLORACION Y DESCUBRIMIENTO DIGITAL A TRAVES DE LA WEB Y LA APP

El cliente inicia su compra buscando informacion sobre un producto en la pagina
web o App de la tienda. Navega por el catalogo online, revisa descripciones, precios,
stock y resefias de otros clientes. Gracias a la personalizacion basada en su
historial, recibe recomendaciones que facilitan su decisiéon de compra.

ATRAER, CAPTAR Y RETENER CLIENTES A TRAVES DE LAS REDES SOCIALES

Atraido por una oferta vista en redes sociales como Instagram o Facebook, el cliente

hace clic en la publicacion y es redirigido a la tienda online para explorar mas
detalles. Decide ver el producto en personay consulta ubicacién y horario.

@ INTERACCION Y EXPERIENCIA EN LA TIENDA FiSICA

El cliente visita la tienda fisica, donde puede tocar y probar el producto, y recibe
asesoramiento personalizado de los empleados, enriqueciendo su experiencia. La
tienda cuenta con pantallas y cddigos QR que proporcionan informacién adicional.
La interaccion humanay el ambiente de la tienda son cruciales en su decision.

COMPLETAR LA COMPRA CON OPCIONES FLEXIBLES DE PAGO Y ENTREGA

Tras elegir un producto, el cliente puede pagar a través de la web o app,
seleccionando opciones de recogida en tienda o entrega a domicilio, segun prefiera.
En tienda fisica, se ofrecen alternativas de pago mediante TPV o apps moviles,
adaptandose asi a las necesidades y preferencias del cliente.

ESTUDIO SOBRE TENDENCIAS Y BUENAS PRACTIAS | INTERNET Y NUEVOS HABITOS DE CONSUMO 11



02 - INTERNET Y LA TRANSFORMACION DIGIGITAL EN EL COMERCIO

coMEeRcIos QUE NACEN 100% ONLINE

: : _ = Comodidady accesibilidad:
El comercio 100% online elimina las barreras . .
geograficas, permitiendo a las empresas Compras dlsponlbles 24/7
llegar a una audiencia global sin necesidad de desde cualquier lugar.

tienda fisica. Este modelo ofrece flexibilidad a g = Variedad v especializacion:
los consumidores, que pueden comprar en - ) y p ' ES EL CASO DE ...
cualquier momento y desde cualquier lugar. § Amplia seleccion de productos.
m - . L4 . . . . . .
En un entorno digital competitivo, las tiendas 0 Personallzac.lon. ) Un comercio especializado en vinos y productos afines
online deben destacar por experiencias de < Recomendaciones segun
usuario excepcionales, utilizando estrategias ",', historial del usuario. = _>+ —
como SEO, publicidad en redes sociales y w « Confi p SN
analisis de datos para atraer y fidelizar. 8 on .lanza. roceso seguroy 1 e & > 1
= confiable. &/
(2}

A TENER EN CUENTA @ @ &

@ EXPLORACION Y DESCUBRIMIENTO DIGITAL A TRAVES DE LA WEB Y LA APP &

El cliente comienza su jornada de compra buscando informacion especifica sobre

un producto en la pagina web o a través de la app de la tienda. Navega por el ey
catalogo online, revisa descripciones detalladas, precios, disponibilidad de stock, y il
lee resefias de otros clientes. Gracias a la personalizacion basada en su historial de
navegacion, recibe recomendaciones que facilitan su decision.

@ ATRAER, CAPTAR Y RETENER CLIENTES A TRAVES DE LAS REDES SOCIALES
Atraido por una oferta especial que ha visto en las redes sociales de la tienda, como @
Instagram o Facebook, el cliente hace clic en la publicacién. Es redirigido a la tienda |
online donde puede explorar mas detalles sobre el producto promocionado. v

NNNNNN

@ COMPLETAR LA COMPRA CON OPCIONES FLEXIBLES DE PAGO Y ENTREGA .
=l :

El cliente puede pagar mediante tarjeta, PayPal u otras plataformas, eligiendo entre = @

entrega a domicilio o recogida en tienda. Estas opciones brindan comodidad y ﬂ?

adaptabilidad, permitiendo al cliente monitorear el estado del pedido y recibir

asistencia en caso de dudas o problemas.

ESTUDIO SOBRE TENDENCIAS Y BUENAS PRACTIAS | INTERNET Y NUEVOS HABITOS DE CONSUMO 12



02 - INTERNET Y LA TRANSFORMACION DIGIGITAL EN EL COMERCIO

HABILITADORES DE LA
DIGITALIZACION EN EL COMERCIO

MARKETING DIGITAL LOCAL

El marketing digital local se enfoca en estrategias y técnicas disefiadas para atraer clientes en ubicaciones
especificas, utilizando herramientas como SEO y SEM. El SEO local mejora la visibilidad organica en motores de
busqueda, mientras que el SEM utiliza publicidad paga para aumentar la exposicion inmediata en el mercado local.

INTELIGENCIA ARTIFICIAL GENERATIVA

utiliza modelos de inteligencia artificial para crear contenidos, automatizar procesos y personalizar la experiencia
del cliente. La IA Generativa permite a las empresas producir textos, imagenes y recomendaciones, optimizando
recursos y mejorando la interaccion con el cliente.

CHATBOT

Los chatbots permiten a las empresas automatizar la atencidn al cliente, ofreciendo respuestas rapidas y
personalizadas a las consultas. Funcionan 24/7 y mejoran la eficiencia del servicio, reduciendo la carga de trabajo
del personal. Ademas, son capaces de guiar al usuario en el proceso de compra mejorando su experiencia.

CLICK AND COLLECT

Permite a los clientes realizar compras online y recoger sus pedidos en un punto fisico, como una tienda o taquilla
inteligente. Este método combina la conveniencia del comercio electrénico con la inmediatez de la recogida local,
evitando costos de envio y ofreciendo flexibilidad en la recogida.

DIGITALIZACION DE PAGOS

Introduce métodos de pago avanzados y sin contacto, como TPV, pagos mdviles y transferencias instantaneas.
Permite a los comercios agilizar las transacciones y adaptarse a las preferencias de los consumidores actuales,
facilitando la experiencia de compra tanto en tienda fisica como online.

CONTENIDO GENERADO POR LOS USUARIOS

Abarca resefias, comentarios, fotos, y videos creados por los propios consumidores en plataformas como redes
sociales y sitios de comercio electronico. Este contenido afiade autenticidad y confianza, ya que los consumidores
tienden a confiar en la experiencia de otros usuarios, lo que impulsa la credibilidad y visibilidad de la marca.

ESTUDIO SOBRE TENDENCIAS Y BUENAS PRACTIAS | INTERNET Y NUEVOS HABITOS DE CONSUMO

BENEFICIOS

Aumento del trafico a la tienda fisica
Mejora de la relevancia de los anuncios
Fidelizaciéon del cliente

Mayor visibilidad en motores de blsqueda
Competitividad con grandes cadenas

Mejora de la eficiencia operativa
Personalizacion de la experiencia del cliente
Aumento de la productividad

Reduccion de costes

Disponibilidad constante

Mejora de la experiencia del cliente
Reduccion de carga de trabajo
Aumento en la conversion

Disponibilidad constante

Mejora de la experiencia del cliente
Reduccion de carga de trabajo
Aumento en la conversion

Flexibilidad en la recogida
Reduccion de costes de envio
Mayor comodidad para el cliente
Incremento en el trafico de tienda

Autenticidad y credibilidad

Reduccidn de costes de marketing
Interaccién y compromiso

Ampliacion de la visibilidad

Optimizacion de estrategias de marketing
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(QUE HACE UNICO A MI
COMERCIO?

El comercio debe reflexionar sobre qué
lo hace Unico frente a la competencia,
considerando cémo la digitalizacion
puede fortalecer sus  aspectos
diferenciadores.

Es importante analizar si las
herramientas digitales pueden
aumentar la visibilidad de su oferta,
atraer a mas clientes y optimizar la
relacion con ellos, asegurando que su
propuesta aporte valor real.

03 - UN MARCO DE REFERENCIA PARA AFRONTAR LA DIGITALIZACION

¢QUE PROBLEMAS RESUELVO
CON MIS PRODUCTOS?

Es fundamental que el comercio
identifique qué problemas especificos
resuelve para sus clientes a través de
sus productos o servicios.

Ademads, debe analizar cémo la
digitalizacion puede mejorar la
experiencia del cliente, facilitando
aspectos como la accesibilidad, la
personalizacion y el compromiso con
valores sostenibles, optimizando asi su
propuesta de valor.

ESTUDIO SOBRE TENDENCIAS Y BUENAS PRACTIAS | INTERNET Y NUEVOS HABITOS DE CONSUMO

PUNTO DE PARTIDA: REFLEXIONANDO

SOBRE EL NEGOCIO.

.CON QUE RECURSOS
CUENTO?

El comercio debe evaluar los recursos
disponibles para su digitalizacion,
considerando soluciones digitales de
bajo coste o gratuitas.

Existen ayudas publicas que pueden
facilitar este proceso y muchas
herramientas  digitales que no
requieren  inversion en  equipos
propios, ya que se ofrecen como
servicios en la nube a precios
accesibles.

¢COMO ES MI
ORGANIZACION?

El comercio debe analizar su estructura
organizativa y asignar roles claros en el
proceso de digitalizacion,
aprovechando las fortalezas vy
capacidades de cada miembro del
equipo. Es esencial dedicar tiempo a la
formacion continua, permitiendo que
los empleados se familiaricen con las
nuevas herramientas y tecnologias, y
asegurar que estén capacitados para
enfrentar los cambios que la
digitalizacion requiere.
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03 - UN MARCO DE REFERENCIA PARA AFRONTAR LA DIGITALIZACION

CLAVES DE UNA ESTRATEGIA BASICA DE
DIGITALIZACION

No se trata de una receta magica, sino de aspectos que es oportuno tener en cuenta si hemos
decidido que nuestro comercio avance y asegure su competitividad y sostenibilidad
mediante la digitalizacion, fundamentalmente, en torno a todo aquello que Internet ha
favorecido para alcanzar una presencia mas efectiva en nuestro mercado.

ESTUDIO SOBRE TENDENCIAS Y BUENAS PRACTIAS | INTERNET Y NUEVOS HABITOS DE CONSUMO

PUNTO DE PARTIDA
REFLEXIONAND O SOBRE EL NEGOCIO

UNO

Conocer mi realidad

DOS

Foco en las personas

TRES

Contar con un Plan de Accion

CUATRO

Actuar para vender mas

CINCO

Medir, evaluar y avanzar
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03 - UN MARCO DE REFERENCIA PARA AFRONTAR LA DIGITALIZACION

CONOCER MI REALIDAD

Conocer la realidad digital de nuestro negocio es
fundamental antes de implementar cualquier estrategia
de digitalizacion.

Utilizar herramientas de autodiagndstico, como la que
nos ofrece Vuela | Plataforma digital de servicios para
la digitalizacion de las personas®, empresas y

profesionales, nos permite evaluar nuestro nivel de
digitalizacion actual y obtener recomendaciones
personalizadas para mejorar nuestra situacion.

Este diagndstico nos proporciona una vision clara de
nuestras capacidades digitales y los pasos necesarios
para avanzar.

A TENER EN CUENTA

Conocer el nivel de digitalizacion | Test de Autodiagnéstico

= Realiza un test de autodiagndstico para evaluar el grado de digitalizacion de tu
comercio.

= |dentifica el estado actual de digitalizacion y las areas que necesitan mejoras.

Comparate con tu Sector
= Compara tu nivel de digitalizacion con el de otras empresas de tu sector.

= Identifica dreas donde tienes ventaja competitiva y donde necesitas mejorar.

Disfruta de recomendaciones personalizadas

= Recibe un dossier en PDF con recomendaciones especificas para tu comercio que
incluye planes de accidn y recursos para avanzar en la digitalizacion.

(9) Vuela | Plataforma digital de servicios para la digitalizacién de las personas , empresas y profesionales. Junta de Andalucia.

ESTUDIO SOBRE TENDENCIAS Y BUENAS PRACTIAS | INTERNET Y NUEVOS HABITOS DE CONSUMO

FOCO EN LAS PERSONAS

El comercio debe hacer lo posible por preparar su
organizacidn para alcanzar un buen nivel de eficaciay
eficiencia mediante la digitalizacion.

Hablamos de aspectos como liderazgo, pero sobre todo
de desarrollo profesional y, por supuesto, de
competencias digitales. Desde las mas basicas, las cuales
son imprescindibles para el uso diario de las
herramientas digitales, hasta las mas avanzadas, que
permiten una gestion estratégica de la transformacion
digital.

Una vez mas, la plataforma Vuela nos ofrece una
importante cartera de contenidos formativos, tanto para
personas como para empresas.

A TENER EN CUENTA

Liderazgo y coordinacion

= Nombrar un lider o un equipo responsable de la transformacion digital.

= Este lider debe tener la capacidad de coordinar y motivar al equipo, asegurando que
todos los miembros estén alineados con los objetivos del plan de digitalizacion.

Conocer las competencias digitales del equipo
= Realizar un diagndstico inicial para conocer el nivel competencial del equipo.
= Actuar sobre el resultado sera un pilar fundamental para garantizar nuestro plan.

Desarrollo profesional y formacion

= |mplementar programas de formaciéon continua para mejorar las competencias
digitales del equipo.

= Priorizar la formacion especifica en las herramientas digitales que se utilizaran en el
comercio.

Adaptacion y flexibilidad

= Adoptar una estrategia digital que permita una implementacién gradual y flexible,
ajustandose a las capacidades y necesidades del equipo.

= Fomentar la cultura de la adaptacion y la innovacién dentro del comercio.
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03 - UN MARCO DE REFERENCIA PARA AFRONTAR LA DIGITALIZACION

CONTAR CON UN PLAN DE ACCION

Conocer la realidad digital de nuestro negocio es

fundamental antes de implementar cualquier estrategia
de digitalizacion.

Utilizar herramientas de autodiagnostico, como la que
nos ofrece Vuela | Plataforma digital de servicios para la

digitalizacion de las personas , empresas y profesionales

, nos permite evaluar nuestro nivel de digitalizacion
actual y obtener recomendaciones personalizadas para
mejorar nuestra situacion.

Este diagndstico nos proporciona una vision clara de
nuestras capacidades digitales y los pasos necesarios
para avanzar.

A TENER EN CUENTA

Claridad y direccion

= Definir objetivos concretos y medibles que guien el proceso de digitalizacion.

= Asegurar que todos los miembros del equipo comprendan sus roles y responsabilidades.
Objetivos y metas

= Definir claramente lo que se quiere lograr con la digitalizacion.

= Establecer metas a corto, medio y largo plazo.

= Deben ser realistas y practicos, para evitar que un exceso conlleve frustracion o abandono.

Tareas y responsabilidades

= Desglosar el plan en tareas especificas.
= Asignar responsabilidades a los miembros del equipo.

Recursos necesarios

= |dentificar los recursos humanos, tecnoldgicos y financieros necesarios.

= Planificar la obtencidn y asignacion de estos recursos.

ESTUDIO SOBRE TENDENCIAS Y BUENAS PRACTIAS | INTERNET Y NUEVOS HABITOS DE CONSUMO

Cronograma

Establecer un calendario detallado con fechas clave e hitos importantes.

Asegurar que el cronograma sea realista y flexible.

Evaluacion y mejora

Implementar mecanismos de seguimiento y evaluacidon continua basados en indicadores clave

de desempeno(KPIs).

Ajustar el plan basado en los resultados y feedback recibido.
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03 - UN MARCO DE REFERENCIA PARA AFRONTAR LA DIGITALIZACION

ACTUAR PARA VENDER MAS...

Una vez que hemos comprendido la importancia de la digitalizacién, evaluado nuestras capacidades y definido un plan de accion, es momento de pasar a la accion y poner en marcha las
actuaciones que éste sugiera. Actuar implica implementar “estrategias” concretas que nos permitan aprovechar las oportunidades que ofrece la digitalizacion, basandonos en nuestro
diagnéstico inicial y las consideraciones tenidas en cuenta durante la planificacion.

Supongamos algunos de los escenarios que pudieran resultar en torno a un plan de estas caracteristicas y, en consecuencia, actuemos para promocionar nuestro negocio, mejorar la relacion
con nuestros clientes, abrir nuevos canales de venta y, en dltima instancia, incrementar nuestras ventas.

MEJORANDO LA
EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROMOCIONANDO
MI COMERCIO

ABRIENDO NUEVOS
CANALES DE VENTA

ESTUDIO SOBRE TENDENCIAS Y BUENAS PRACTIAS | INTERNET Y NUEVOS HABITOS DE CONSUMO
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... PROMOCIONANDO MI NEGOCIO

PROPOSITO

Actuar para promocionar un comercio es
aumentar su visibilidad y atraer a un mayor
numero de clientes potenciales. Esto se
logra mediante la implementacion de
estrategias de marketing que generen
interés y conexion con los clientes, y que
diferencien al comercio de  sus
competidores.

Al promocionar eficazmente el comercio, se
puede:

= Aumentar el reconocimiento de la
marca: Hacer que el comercio sea mas
conocido en la comunidad local y online.

= Atraer nuevos clientes: Llegar a
personas que no estaban al tanto del
comercio y convertirlas en clientes.

= Fidelizar a los clientes existentes:
Mantener a los clientes actuales
comprometidos y leales.

= Impulsar las ventas: Incrementar las

ventas a través de promociones,
descuentos y campaiias especificas.

Promocionar un comercio es fundamental para atraer nuevos clientes,
fidelizar a los existentes y aumentar las ventas. En la era digital, las
herramientas y estrategias para promocionar un negocio han
evolucionado significativamente, ofreciendo a los pequefios comercios
una variedad de opciones accesibles y mas que efectivas.

ATENEREN CUENTA

Al poner en marcha una estrategia para
promocionar un comercio, por pequeia
que ésta sea, es crucial considerar ciertos
aspectos que aseguraran la efectividad y
viabilidad de las acciones propuestas.

A continuacidn, se detallan los aspectos
mas importantes a tener en cuenta:

= Accesibilidad: Las estrategias deben ser
accesibles y factibles para pequefios
comercios con recursos limitados.

* Simplicidad: Implementar tacticas que
sean simples y no requieran un alto grado
de conocimiento técnico.

= Equilibrio coste-efectividad: Optar por
herramientas y métodos de promocidn
que ofrezcan un buen retorno de
inversion sin grandes desembolsos.

» Capacidad de evaluacion: Utilizar
estrategias cuyas eficacia y eficiencia
puedan ser medidas y, en consecuencia,
ajustar aquello que se requiera.
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RECOMENDACIONES PARA NO INICIADOS

Promocionar tu comercio en una economia digital como la que impera en la actualidad
puede parecer un desafio, especialmente, si no tienes experiencia previa.

A continuacion, te presentamos una serie de recomendaciones practicas y faciles de
implementar que te ayudaran a aumentar la visibilidad de tu negocio y atraer a mas clientes.
Si bien, son muchas las herramientas a nuestra disposicion, nos centraremos en aquellas
que podriamos considerar imprescindibles para avanzar en la digitalizacion de la promocién
del comercio.

Se trata del A,B,C de la promocidn digital.

A

Las redes sociales ofrecen una plataforma accesible y efectiva para interactuar
directamente con los clientes y promover los productos y servicios del comercio.

En un mundo donde la mayoria de las personas pasan gran parte de su tiempo online,
las redes sociales se han convertido en una herramienta imprescindible para cualquier
negocio que desee mantenerse competitivo y relevante. Aprovechar estas plataformas
no s6lo amplia tu alcance, sino que también te permite construir una comunidad leal y
comprometida alrededor de tu marca.

Tener una pagina web bien disefiada es fundamental para cualquier estrategia de
promocion digital.

Aunque puede parecer opcional, es altamente recomendable como base para todas
las demas actividades promocionales.

C

El marketing digital local es esencial para que tu negocio se destaque en la comunidad
local y aparezca en los resultados de busqueda cuando los clientes potenciales
busquen productos o servicios que ofreces.

Esta estrategia incluye la optimizacién del sitio web para SEO local, que es crucial para
atraer trafico relevante y aumentar la visibilidad de tu comercio en la regién. El SEO
local (Search Engine Optimization) implica técnicas especificas para asegurarse de que
tu negocio sea encontrado por las personas adecuadas en el momento adecuado.

20



03 - UN MARCO DE REFERENCIA PARA AFRONTAR LA DIGITALIZACION

... ABRIENDO NUEVOS CANALES DE VENTA

online.

PROPOSITO

El objetivo principal de abrir nuevos canales
de venta es aumentar las oportunidades de
ingresos y mejorar la accesibilidad de los
productos o servicios a una audiencia mas
amplia.

Al implementar estrategias efectivas para
abrir nuevos canales de venta, se puede:

= Diversificar las fuentes de ingresos:
Reducir la dependencia de un Unico canal
de ventas.

= Expandir el alcance del negocio: Llegar
a clientes que no pueden visitar la tienda
fisica.

= Mejorar la comodidad para los clientes:
Ofrecer mudltiples opciones de compra
que se adapten a las preferencias del
cliente.

= Incrementar las ventas: Aumentar las
oportunidades de venta al aumentar la
exposicion  comercial del  propio
comercio.

Abrir nuevos canales de venta es fundamental para diversificar las
fuentes de ingresos y llegar a una base de clientes mas amplia. Los
pequefios comercios tienen la oportunidad de expandir su alcance mas
alla de la tienda fisica, utilizando diversas plataformas y estrategias

ATENEREN CUENTA

Al poner en marcha estrategias para abrir
nuevos canales de venta, es crucial
considerar ciertos aspectos que aseguraran
la efectividad y viabilidad de las acciones
propuestas.

A continuacidn, se detallan los aspectos
mas importantes a tener en cuenta:

= Accesibilidad: Las estrategias deben ser
limitados.

= Simplicidad: Implementar tacticas que
sean simples y no requieran un alto grado
de conocimiento técnico.

= Costo-efectividad: Optar por
herramientas y métodos de venta que
ofrezcan un buen retorno de inversion sin
grandes desembolsos.

= Escalabilidad: Asegurarse de que los
nuevos canales de venta puedan crecer
junto con el negocio.
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RECOMENDACIONES PARA NO INICIADOS

Abrir nuevos canales de venta es una de las estrategias mas poderosas para impulsar la
digitalizacion de un comercio tradicional. La posibilidad de expandir la presencia de tu
negocio mas alld de la tienda fisica no sélo diversifica las fuentes de ingresos, sino que
también te permite llegar a una audiencia mas amplia y diversa.

Si bien, son muchas las herramientas a nuestra disposicion, nos centraremos en aquellas
que podriamos considerar imprescindibles para avanzar en la digitalizacion de la promocién
del comercio.

Se trata del A,B,C de la expansion digital de las ventas.

A

El comercio social se refiere a la utilizacion de redes sociales como es el caso de Facebook,
Instagram y WhatsApp para vender productos y servicios directamente a los consumidores.

Aprovechar las redes sociales como canal de venta permite a los pequenos comercios
llegar a una audiencia mas amplia, interactuar directamente con los clientes y convertir
interacciones sociales en transacciones comerciales.

Crear una tienda online permite a los comercios tradicionales expandir su alcance y
vender productos a clientes mas alla de su ubicacidn fisica.

Una tienda online ofrece una plataforma para mostrar productos, gestionar pedidos y
realizar transacciones de manera eficiente y segura, facilitando el crecimiento del
negocio en el entorno digital.

C

Utilizar plataformas de terceros, o marketplaces, permite a los comercios pequeinos
aprovechar infraestructuras y audiencias ya establecidas para vender sus productos.

Estos canales ofrecen una forma rapida y efectiva de aumentar la visibilidad y las
ventas sin la necesidad de desarrollar y mantener una tienda online independiente.
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... MEJORANDO LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

PROPOSITO

El objetivo principal de mejorar la
experiencia de los clientes es aumentar su
satisfaccion y lealtad, de modo que se
provoquen una mayor retencion de clientes
y, por tanto, incrementen las ventas.

Al implementar estrategias efectivas para
mejorar la experiencia de los clientes, se
puede:

= Personalizar la experiencia del cliente:
Proporcionar una experiencia de compra
mas personalizada y adaptada a sus
necesidades.

= Fomentar la lealtad: Convertir a los
clientes ocasionales en clientes
recurrentesy leales.

» Recibir retroalimentacion valiosa:
Obtener informacion directa de los
clientes sobre sus necesidades vy
preferencias.

» Mejorar la reputacion del negocio:
Generar recomendaciones positivas y
resefas favorables que atraigan a nuevos
clientes.

= Aumentar la satisfaccion del cliente:
Proporcionar una experiencia de compra
mas personalizaday agradable.

Un cliente satisfecho no sélo es mas propenso a regresar y convertirse
en un cliente recurrente, sino que también puede recomendar tu
negocio a otras personas. En la actualidad, existen numerosas
herramientas que pueden ayudar a mejorar esta experiencia, haciéndola
mas personalizada y efectiva tanto online como en la tienda fisica.

ATENEREN CUENTA

Al poner en marcha estrategias para
mejorar la experiencia de los clientes, es
crucial considerar ciertos aspectos que
aseguraran la efectividad y viabilidad de las
acciones propuestas.

A continuacidn, se detallan los aspectos
mas importantes a tener en cuenta:

* Personalizacion: Las estrategias deben
centrarse en ofrecer una experiencia
personalizada a cada cliente.

= Simplicidad: Implementar tacticas que
sean faciles de ejecutar y no requieran
una gran cantidad de recursos.

= Accesibilidad: Utilizar herramientas que
sean accesibles para el comercio vy
clientes.

» Capacidad de evaluacion: Utilizar
métodos que permitan evaluar la
efectividad de las estrategias
implementadas y ajustar segin los
resultados.

ESTUDIO SOBRE TENDENCIAS Y BUENAS PRACTIAS | INTERNET Y NUEVOS HABITOS DE CONSUMO

RECOMENDACIONES PARA NO INICIADOS

Hoy en dia, los clientes esperan interacciones mas personalizadas, eficientes y convenientes

tanto online como en la tienda fisica.

Optimizar la experiencia del cliente es esencial para adaptarse a los cambios en los habitos
de consumo y aprovechar al maximo las oportunidades que ofrece la tecnologia. En este
apartado, te presentamos una serie de recomendaciones practicas y faciles de implementar

para ayudarte a mejorar la experiencia de tus clientes.

Se trata del A,B,C de la satisfaccidn del cliente en nuestros dias.

A

Adoptar multiples medios de pago digitales ofrece a los clientes la flexibilidad de elegir
cdémo quieren pagar, lo que mejora su experiencia y puede aumentar las ventas.

En un entorno donde la comodidad y la seguridad son clave, proporcionar diversas
opciones de pago es fundamental para satisfacer las expectativas de los clientes de
hoy en dia.

Los sistemas de Click and Collect permiten a los clientes comprar productos online y
recogerlos en la tienda fisica o en taquillas inteligentes, ofreciendo una combinacién
perfecta de conveniencia digital y servicio personal.

Este sistema es especialmente Gtil para aquellos clientes que desean evitar los costes
de envio o prefieren recoger sus compras en un momento que les resulte mas
favorable y conciliable con su actividad diaria.

C

La fusion de los entornos fisico y digital en el comercio, conocido como "phygital", se
esta convirtiendo en una estrategia esencial para mejorar la experiencia del cliente.

Un comercio phygital utiliza tecnologia digital para enriquecer la experiencia en la
tienda fisica, ofreciendo a los clientes una experiencia de compra mas fluida,
interactiva y personalizada. Este enfoque no sélo puede atraer a nuevos clientes, sino
también fomentar la lealtad de los existentes.
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MEDIR, EVALUAR Y AVANZAR

Medir y evaluar continuamente el progreso de la
digitalizacion es crucial para asegurar que las estrategias
implementadas estén cumpliendo con sus objetivos y
aportando valor al negocio.

Sin una evaluacidn constante, es dificil identificar areas
de mejoray ajustar las estrategias para obtener mejores
resultados.

Este proceso de evaluacion no sélo proporciona una
vision clara del desempefio actual, sino que también
guia las decisiones futuras y fomenta una cultura de
mejora continua dentro del negocio.

A TENER EN CUENTA

Definir Indicadores clave de desempeiio (KPIs) Recopilar feedback de clientes y empleados
= Establef:er indicadores especificos y medibles que reflejen el progreso de la digitalizacion del = Utilizar encuestas y otros métodos para recoger opiniones de clientes y empleados.
comercio.

= Analizar esta informacion para identificar areas de mejora.

* Asegurar que estos indicadores estén alineados con los objetivos del negocio. . .
Ajustar la estrategia

Implementar herramientas de seguimiento
= Revisar los datos recopilados para identificar tendencias y ajustar nuestro plan en
= En lo posible, utilizar herramientas digitales que permitan un seguimiento en tiempo real del consecuencia.
desempeiio. .
= Realizar cambios basados en informacidn concreta para mejorar el desempefio.

= Optar por herramientas sencillas y accesibles para el tamafio y necesidades del negocio.
Volver a empezar

Realizar evaluaciones periodicas
* Provocar un ciclo continuo de mejora y una cultura de aprendizaje y adaptacion,
= Programar revisiones periodicas para comparar el desempefio con los KPIs establecidos. asegurando que el comercio esté siempre alineado con las demandas y tendencias del

. o , S mercado.
= Involucrar a todo el equipo, por pequefio que éste sea, para obtener una vision integral y

participativa.
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