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OBJETO DE LA GUIA

La Consejeria de Empleo, Empresa y Trabajo Autonomo de la Junta de Andalucia, a través de la
Direccion General de Comercio, dependiente organicamente de la Secretaria General de Empresa
y Trabajo Auténomo, es la responsable de planificar y desarrollar actividades relacionadas con la
innovaciony modernizacidn del comercio minorista de nuestra Comunidad Auténoma, con el objetivo
de potenciar la competitividad, la innovacidén y desarrollo tecnolégico de las empresas andaluzas del
sector. Promoviendo ademas, de este modo, la sostenibilidad de los pequefios comercios y las areas
comerciales tradicionales.

Por ello, y en vista de la importancia que tiene el sector mencionado en la economia autondémicay
nacional, por su contribucidn a la generacion de empleo y riqueza, se ha ideado el VI Plan Integral de
Fomento del Comercio Interior de Andalucia 2019 - 2022, siendo uno de sus objetivos estratégicos
«fomentar la innovacion y la implantacion de las nuevas tecnologias en el comercio andaluz».
Se integran diferentes medidas e iniciativas dirigidas a las empresas andaluzas cuyo foco de atencién
es el comercio minorista, con el proposito de alcanzar un nivel de competitividad acorde con las
circunstancias actuales, segin exige la sociedad y los nuevos habitos de consumo florecidos, en
constante cambio y adaptacion a las nuevas tecnologias de la informacién.

La presente guia nace con el objetivo de recoger y difundir buenas practicas innovadoras de éxito,
destinadas a las empresas comerciales que desarrollan su actividad econdmica en Andalucia, con
el objetivo de que sirvan de inspiracién y sean incluidas en sus propios negocios. Implantarlas les
permitird, consecuentemente, mejorar su rendimiento, su posicionamiento en el mercado y las
diferentes etapas que conforman la cadena de valor.

No obstante, previamente a introducir las practicas innovadoras detectadas, es crucial conocer el
contexto actual de retos y cambios que recae sobre el sector del comercio minorista en general y,
sobre el pequefio comercio en particular, asi como la definicidn del concepto “innovacién”.
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CONTEXTO ACTUAL

El sector del comercio minorista, es uno de los mas importantes a nivel global en términos de facturacién. En 2020, el volumen de ventas del sector del
comercio al por menor alcanzd la cifra de 23.389 billones de dolares; y solo en el territorio espafiol, se facturaron 232.660 millones de euros, segln el portal de
estadistica aleman lider Statista (2022)*. Dentro de este grupo, el componente predominante lo constituyen comercios minoristas de 50 empleados o0 menos,
pues representan el 98,6% del sector a nivel global?.

En el territorio andaluz la tendencia es semejante. Para apreciarla, es importante presentar un dato estadistico sobre empresas y empleabilidad: nuestra
Comunidad Autonoma tenia registradas el afio pasado (2021) 89.798 empresas minoristas® con un total de 269.910 personas empleadas*. Ademas, el Volumen
Afadido Bruto de este sector en 2019%, ascendia a 19.104.721.000 euros, el 12,32% del VAB conjunto de todas las actividades econdmicas en nuestro territorio.
El PIB de la economia andaluza correspondiente al cuarto trimestre de 2021 registro una variacion favorable del 6,1% con respecto al mismo trimestre del
afno anterior, y del 2,5% respecto del trimestre precedente. A pesar de no contar aun con los datos desagregados del PIB respecto del Comercio para 2021, la
tendencia en el sector servicios, donde se incluye el comercio, también se mantiene al alza, experimentando una subida progresiva desde 2019.

Este dato demuestra que el comercio minorista andaluz concentra un papel fundamental, tanto desde el punto de vista social como territorial,en una economia
como la espafiola, consolidada en el sector servicios. En nuestra comunidad, es un sector con gran presencia de pymes y, como se ha mencionado, sélido en
empleabilidad.

A pesar de laimportancia del sector minorista en términos de facturacion y valor afiadido, actualmente se ve afectado por una serie de factores, tendenciasy
cambios en la sociedad, que han complicado su labor, no sélo a nivel autonémico, sino también a nivel mundial. Backslash, la unidad de inteligencia cultural
de TBWA Worlwide, presenta en su informe ‘Futuro del Comercio Minorista” (“Future of Retail’ de 2021°), cinco retos principales a los que se enfrenta el sector
en la actualidad, marcados, en gran medida, por los nuevos habitos de consumo adquiridos por la pandemia.

En primer lugar, los consumidores han desarrollado, en términos generalizados, una creciente conciencia colectiva en torno a ciertos valores sociales.
Cada vez estan mas comprometidos con los grandes retos presentes en la sociedad, entre los que se encuentra la problematica medioambiental, que suscitan
una especial preocupacion. Los compradores exigen, en consecuencia, mas transparencia en la cadena de suministro y que los productos sigan procesos
sostenibles. Ademas, también se muestran preferentes a apoyar establecimientos que tengan un propdsito, una historia detras, y se posicionen a favor de
colectivos histéricamente discriminados.

10rus, Abigail (01-03-2022). Volumen de ventas del sector del comercio al por menor en Europa en 2020, por pais (en millones de eurores) [estadistica]. Statista.
2FinancesOnline (s.f.). 77 Important Retail Statistics: 2021/2022 Data Analysis & Market Share [estadisticas]. FinancesOnline.
3Instituto de Estadistica y Cartografia de Andalucia (2022). Empresas por sector de actividad y municipio (2021) [nUmero de empresas]. Instituto de Estadistica y Cartografia de Andalucia.

“Instituto de Estadistica y Cartografia de Andalucia (2022). Empleo de empresas por sector de actividad y provincia (2021) [nimero de ocupados]. Instituto de Estadistica y Cartografia de Andalucia.

52019 es el ultimo afio del que existen cifras sobre Comercio en Andalucia.
¢Backslash. (2021). Future of Retail. Backslash.
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Resulta relevante, asimismo, el nuevo papel que adquieren las tiendas fisicas. Los consumidores actuales consideran que los espacios fisicos de las tiendas
no deben ser Unicamente lugares donde comprar. Conciben las tiendas fisicas como un espacio activo, en el que potenciar y vivir experiencias atractivas, a
la vez que se generan lazos de confianza entre cliente y comerciante. Como respuesta a la creciente conciencia social y medioambiental, los espacios fisicos
deben ser parte de la solucion, a través de su transformacion en espacios de sostenibilidad. En consecuencia, las tiendas del futuro revitalizarian las ciudades,
impulsarian las comunidades locales y fomentarian la circularidad.

Por otro lado, la aparicion de marcas “Directas al consumidor” (en inglés: “Direct to Consumer” o “D2C”) esta impulsando que los consumidores se alejen
de los establecimientos fisicos. Este concepto hace referencia a la venta directa al consumidor final a través de canales online, como redes sociales, sin que
una tercera persona, a través de un comercio fisico o digital, intervenga en el proceso como distribuidor. Se trata de una nueva via de comunicacion que
fomenta una relacion directa entre las marcas y los consumidores. Ademas, ya que las marcas disponen de todos los datos de su clientela, son capaces de
generar experiencias Unicas, personalizadas, de mayor eficiencia y de mayor retorno.

Un reto que esta ligeramente relacionado con el anteriory, mas concretamente, con la digitalizacion del comercio, es el creciente nimero de plataformas de
compras existentes, lo cual complica cada vez mas la relacion entre marca y consumidor. En este contexto, las grandes corporaciones de comercio minorista
online, como Amazon, se han posicionado como el medio favorito de un gran porcentaje de la poblacion para realizar compras. De acuerdo con el informe
“Tendencias del Consumidor Espainol” (2019)7, realizado por el Ministerio de Industria, Comercioy Turismo, |a cifra de personas que, en el proceso de compra
online, acuden a una pagina web generalista de compra y/o la combinan con una pagina web concreta de un comercio o marca, asciende al 66%. Los clientes
ya no piensan en términos de canales, piensan en términos de marcas: es el conocido “phygital’ o “figital’. Es un término que hace referencia a la simbiosis
entre lo fisico y lo digital.

Si bien es cierto que el comercio electrénico existe desde mediados de la década de los 90, fue especialmente durante - y posteriormente - al confinamiento
derivado de la pandemia sanitaria de COVID-19, cuando el comercio electronico experimento un crecimiento exponencialy evidencio su papel como area clave
en la economia. En el nuevo contexto socioecondmico, los habitos de compra se trasladaron a las pantallas. Tomando como referencia datos de la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC)8, basados en las transacciones llevadas a cabo con tarjetas bancarias, el comercio electronico, durante
2020, batié un nuevo récord y superd en Espana los 51.600 millones de euros, un 5,8% mas que el afio anterior. Desde entonces, los ciudadanos, acelerados
por la pandemia, se han acostumbrado a la compra online. Por su parte y, de acuerdo al “Anuario de la Innovacion 2022” de Food Retail & Food Service, los
comerciantes, dentro de este contexto de cambios, también empezaron a ser conscientes de la necesidad de implementar una estrategia multicanal que
abarcase, mas alla de la propia venta con los clientes, la relacion con estos y los proveedores.

"Ministerio de Industria, Comercio y Turismo. (2019). Tendencias del Consumidor Espanol. Gobierno de Espana.

8 Comision Nacional de los Mercados y la Competencia. (02-07-2021). El comercio electronico marco un nuevo récord y supero en Espana los 51.600 millones de euros en 2020, un 5,8% mas que el ano

anterior[Comunicado de prensal.
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El Ultimo reto es la, practicamente, obligacion del pequefio comercio de transformarse digitalmente, debido a la creciente
demanda de productos en canales online. Frente a los cambios de habitos de consumo, el comerciante tradicional ha tenido
que adaptarse, en la medida de lo posible, al nuevo escenario de compra. Especialmente durante el confinamiento, muchos
comercios pusieron en practica algunasiniciativas que suponen un punto de partida: desde servicios de mensajeria ateneruna
pequefia presencia en las redes sociales. Pero, actualmente, el sinfin de oportunidades que ofrece la digitalizacion, hace que
la mera presencia en redes sociales se quede en algo anecdético. La llegada de nuevas soluciones de software y herramientas
tecnoldgicas mas desarrolladas, como la Inteligencia Artificial, la realidad aumentada o las automatizaciones, han impulsado
la transformacién digital, no solo en el ambito empresarial, también en la sociedad en general, en un entorno de constante
incertidumbre y volatilidad. Transformacién digital a la que el comercio tradicional debe adaptarse, de acuerdo con el informe
mencionado previamente del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo.

Si bien los hechos expuestos pueden, en cierta medida, generar inquietud, cifras recientes demuestran que, dentro del sector
minorista, el comercio minorista ha conseguido mantener su hueco en la competencia con las grandes marcas. Entrando
en cifras concretas, en mayo de este afo se aprecié un aumento de las ventas de un 2,8% con respecto al mismo mes del
afno pasado, seglin Datosmacro®. Andalucia sigue esta tasa de crecimiento, pues en la Comunidad Autdonoma, las ventas del
comercio minorista han crecido un 3%, con relacion a la tasa obtenida en el mismo periodo del afio pasado, segliin datos
oficiales del Instituto Nacional de Estadistica (INE)?®.

Los datos presentados son fruto del apoyo ciudadano al comercio local. De acuerdo a un reciente estudio elaborado por la
institucion financiera American Express 1%, los espafioles destinan el 36% de su presupuesto mensual a compras en el comercio
local. Dentro del comercio local, el 93,5% de las personas que formaron parte del estudio, calificaron como “muy importante”
el apoyo vecinal al comercio de proximidad.

Por tanto, los acontecimientos recientemente ocurridos en el contexto global han propiciado un nuevo panorama comercial,
generando, asi, nuevas oportunidades inesperadas y con gran potencial en el sector minorista, que pueden ser aprovechadas,
igualmente, por los pequefios comercios locales. Automatizar ciertos procesos, incorporar nuevas capas de informacién
digitalizada a los establecimientos, utilizar asistentes de voz artificial, o bien, apostar por las redes sociales como nuevo canal
de comunicacidn, son algunos de los ejemplos de buenas practicas que pueden ser implantadas para promover la innovacion
en dicho sector.

° Datosmacro (abril, 2022). Espania - ventas minoristas [estadistica]. Datosmacro. Expansion.
10INE. (2022). Indices de Comercio al por Menor (ICM). Base 2015 Mayo 2022. Datos provisionales. Madrid: Instituto Nacional de Estadistica.
1 Europa Press. (30-06-2022). Los esparioles destinan el 36% de su gasto mensual en comprar en comercio local, segtin American Express [noticia]. Europa Press.

Gasto mensual medio en Espana, dedicado a
comercio local

‘ Comercio local

Otros gastos mensuales

2021 2022

En 2022, el presupuesto que destina la poblacion espanola al comercio local,
con respecto al total de su presupuesto mensual, aumenta 14 puntos en
comparacion con el de 2021.
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QUE ES INNOVACION

Previamente a introducir las diferentes iniciativas innovadoras detectadas, es necesario definir qué se entiende por “innovacion”. Para ello, usaremos las definiciones recogidas en la cuarta edicion del Manual
de Oslo (2018), la principal fuente internacional de directrices relativas a la innovacion, desarrollado por la OCDE y Eurostat. Segtin el manual, el concepto “innovacion empresarial” se describe de la siguiente

manera:

€6 Unainnovacion empresarial es un nuevo o mejorado producto o proceso de negocio (0 una combinacion de ambos) que
difiere significativamente de los productos o procesos de negocio previos de la empresa y que ha sido introducido en el
mercado o implementado en la empresa. 99

En esa linea, el comentado Manual de Oslo presenta dos tipos diferenciados de innovacion: de producto y de proceso. Ademas, especifica que una innovacion puede ser la combinacion de ambos tipos.

Innovacion de Producto

SegunelManualdeOslo,unainnovaciondeproductosecorrespondecon
la introduccion de un bien o de un servicio nuevo, o significativamente
mejorado, en cuanto a sus caracteristicas o el uso al cual se destina.
Esta definicion incluye las mejoras significativas de las especificaciones
técnicas, de los componentes y de los materiales, de los programas
informaticos integrados, de la facilidad de uso u otras caracteristicas
funcionales.

Innovacion de Proceso

Por el contrario, una innovacion de proceso hace referencia a Ila
introduccion de un nuevo, o significativamente mejorado, proceso de
produccion o de distribucion. Ello implica cambios significativos en las
técnicas, los materiales y/o los programas informaticos.
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SELECCION DE LAS INICIATIVAS INNOVADORAS

Para seleccionar aquellas practicas innovadoras que conforman esta guia, se han tenido en cuenta tres criterios fundamentales: la
actualidad, la aplicabilidad en el comercio minorista y la disrupcién. El término actualidad hace referencia a la busqueda de practicas
innovadoras que actualmente esténenlacrestadelaola, generandointerés, anivel mundial,independientemente del sector de negocio.

Aplicabilidad en el comercio minorista conlleva que todas las iniciativas innovadoras seleccionadas ya se usan o pueden llegar a
utilizarse, con los medios adecuados, en el sector que compete a esta guia: el minorista.

Ademas, las practicas innovadoras seleccionadas son disruptivas. Esto quiere decir que los comercios minoristas que las implementen
de forma efectiva, experimentaran una ruptura con respecto a las formas de proceder generalizadas, pudiendo suponer una mejora
sustanciosa en las funciones de negocio anteriormente mencionadas.

Conelfin de presentarlas practicasinnovadoras detectadas, se han tenido en cuenta dos criterios: por un lado, un criterio de ordenacion
y por otro, uno de etiquetado.

Ordenacion

La ordenacion estd basada en la complejidad ascendente de implementacidn. Principalmente, por la necesidad de uso y complejidad
de nuevas herramientas o tecnologias.

Guiasobre practicasinnovadoras para su uso por lasempresas andaluzas del sector
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ETIQUETADO DE LAS INICIATIVAS INNOVADORAS

Para el etiquetado, se han tenido en cuenta las funciones de negocio y los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible en los que impactan. Debido a la amplitud de las posibilidades de aplicacion de cada una de
las iniciativas innovadoras recogidas y al dificil encuadre en una funcion de negocio y ODS determinado, el etiquetado puede ser multiple. Una iniciativa innovadora puede impactar en mas de una funcién de

negocio, de las recogidas en el anteriormente mencionado Manual de Oslo, 0 en mas de uno de los 17 ODS.

Funciones de negocio

Si bien es cierto que la innovacion puede aplicarse en negocios de cualquier sector, resulta especialmente relevante su integracion en el sector minorista y en concreto, debido a las numerosas posibilidades
de aplicacién que ofrece. Si nos basamos en las posibles aplicaciones en el sector minorista, destacan regresando, de nuevo, al Manual de Oslo, aquellas orientadas a las diferentes funciones de negocio. Es
importante resaltarlas, ya que las usaremos para etiquetar las iniciativas innovadoras recogidas en la guia. Son las siguientes:

Produccion de bienes y servicios

Incluye las actividades de transformacion de inputs o entrada en bienesy servicios, asi
comoingenieriayactividadesrelacionadas(porejemplo,testeo,analisisocertificacion).

Distribucion y logistica

Transporte y servicios de entrega, almacenamiento, y tramitacion de pedidos.

Marketing y ventas

Métodos de marketing (publicidad, marketing directo, ferias, investigaciones de
mercado, entre otros), estrategias y métodos de fijacion de precios, y actividades de
venta y posventa.

Sistemas de Informacion y Comunicacion

Hardware o componentes fisicos de un equipo, y software o programas o aplicaciones
que permiten el funcionamiento del equipo, procesamiento de datos y bases de datos,
mantenimientoy reparacion,y web-hosting o servicio de alojamientoy almacenamiento
de una web.

Administracion y Gestion

Gestion estratégicay de negocio, gobernanza corporativa, aspectos financieros (compras
y contabilidad), y gestidon de relaciones con personas, ya sean externas (proveedores,
alianzas, etc.) o no.

Desarrollo de producto y de proceso de negocio

Actividades para observar, identificar, desarrollar o adaptar productos o los procesos de
negocio de la empresa.

Guia sobre practicasinnovadoras para su uso por lasempresas andaluzas delsector [
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Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

Como se ha mencionado, los Objetivos de Desarrollo Sostenible son una de las dos
clasificaciones que hemos utilizado en esta investigacion. Esta eleccion se debe a algo
muy sencillo: no debemos olvidar que el fomento de la innovacion en el sector minorista
puede conllevar una implicacion social directa en relacion con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS).

Los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible,aprobados en 2015 portodos los Estados miembros
de las Naciones Unidas, forman parte de la Agenda 2030 y se configuran en torno a 169 metas
y 231 indicadores. Su proposito es combatir los grandes desafios globales presentes desde
hacedécadas:lapobreza,elhambre,ladesigualdad entre géneros o el cambio climatico, entre
otros. En conjunto, los Objetivos de Desarrollo Sostenible invitan a las personas auténomasy
a las pequenas y medianas empresas a formar parte de esta estrategia global, como un actor
principal.

En su labor diaria, el comercio minorista y dentro de él, el pequefio comercio, contribuyen encarecidamente a los mencionados Objetivos de Desarrollo Sostenible. Estos les suponen una oportunidad para
alcanzar una gestién mas sostenible, asi como una “oportunidad de negocio que les puede abrir las puertas de nuevos mercados y mejorar su eficiencia y reputacion, lo que por ende las llevaria a conseguir
mejores resultados econdmicos”, indica el informe “La distribucién comercial andaluza de alimentacion ante el reto de los Objetivos de Desarrollo Sostenible: 10 claves, 10 practicas, 10 tendenciasy 10
compromisos” 2 de la CAEA.

Sin embargo, no todos los objetivos, ni las tendencias observadas en ellos, tienen el mismo nivel de repercusion en el sector del comercio minorista.

Finalmente, es importante comentar que, durante esta investigacion, se han identificado iniciativas de buenas practicas en el comercio minorista que, aun pudiendo impactar en las distintas funciones de
negocio, no han cumplido con los criterios de seleccion anteriormente descritos. Son buenas practicas que, mas alla de su cariz innovador, pueden beneficiar, en especial, al pequefio comercio. Por ello, se ha
decidido su inclusion, con una descripcion resumida, en el Anexo 1 de este documento.

12 Confederacion Andaluza de Empresarios de Alimentacion y Perfumeria (CAEA). (2022). La distribucion comercial andaluza de alimentacion ante el reto de los Objetivos de Desarrollo Sostenible: 10 claves, 10 practicas, 10 tendencias y 10 compromisos. Confederacion Andaluza de
Empresarios de Alimentacion y Perfumeria (CAEA).
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COMERCIOS CON VALORES

Hoy en dia, hay una mayor concienciacién sobre aspectos sociales como la igualdad de género, el respeto a los animales,
el cuidado de los ecosistemas o el movimiento “Body Positive”, traducido al espanol como “Cuerpo positivo”. Este Gltimo
es aquel que defiende la aceptacion de la diversidad como algo bello, huyendo asi de los canones de belleza instaurados
principalmente por las industrias cosméticas o audiovisuales. En lo relativo al consumo de productos, las personas tienen
cada vez mas presente aspectos medioambientales como la sostenibilidad del proceso de produccion, la calidad de los
materiales, o la manufactura alejada de la explotacion laboral o infantil. Segiin datos estadisticos ofrecidos por Tinuiti®,
“el 71% de las personas prefiere comprar en comercios o marcas que se alienen con sus valores”.

€€ Los establecimientos pueden implementar pequenas acciones que les hagan mostrar su
concienciacion frente a determinados temas y, de manera paralela, aprovechar esta tendencia. 79

En la linea de lo mencionado con anterioridad, la sociedad actual, y especialmente la juventud, necesita referentes auténticos
y diversos con los que identificarse y sentirse conectada. Como ejemplo, un comercio que use fotografias de personas para
promocionar sus productos, puede elegir aquellas que representen rasgos diversos, sin ser necesariamente modelos que
rocen la supuesta perfeccion. Si el establecimiento dispone de maniquies, estos pueden ser de tallas superiores a la M.

En lo relativo a la sostenibilidad, el consumo responsable es una tendencia
emergente. Por ello, se potencia la venta de productos de segunda mano o
que hayan sido producidos con materiales reciclados, incluso sus envases. Las
personas preocupadas por la sostenibilidad también valoran que el comercio
preste su espacio para la gestion de residuos, tanto para que la clientela pueda
llevarlos, como que el propio establecimiento los recicle posteriormente. Como
se aprecia, las formas de transmitir valores son muy diversas. Para finalizar con
otro ejemplo, el respeto a los animales puede transmitirse con un simple cartel
de “se aceptan mascotas” o poniendo un bebedero en la puerta del comercio.

3 Johnson, Tara (22-09-2021). 12 Innovative Retail Trends to Watch in 2022 [articulo de blog]. Tinuiti.

Comercios de Malaga contra la violencia machista

Recientemente,en mayode 2022, estudiantesdel CEIP Nuestra Senora
de Gracia, del CEIP Practicas N° 1 y del Instituto Vicente Espinel, a
través del proyecto “Escuela, espacio de paz’, decidieron impulsar
en el centro de Malaga, la iniciativa del Ministerio de Igualdad, en
colaboracion con otros, de apoyo a la lucha contra la violencia
machista. La iniciativa invita a los comercios locales que apoyan
la defensa de la mujer frente a la violencia machista, a poner en
sus puertas o0 escaparates una pegatina caracterizada por un gran
punto violeta. De esta manera, una mujer que esté sufriendo este tipo
de violencia, identificara el establecimiento como un lugar donde
sentirsesegura,enlaqueel personal podraincluso atenderlayllamar
a la policia si fuera necesario. Los jovenes de los centros educativos,
han recorrido el centro de Malaga, informando a los establecimientos
y consiguiendo, de esta manera,ampliarlared de “comerciosvioleta”.
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DISENO DEL EMBALAJE O PACKAGING

El consumidor actual tiene unas crecientes exigencias en torno al producto, independientemente del sector: espera que dure
masy tenga una mayor calidad. Con relacion a ello, existen nuevos tipos de envases y embalajes que potencian la durabilidad,
la calidad y preservacion de los productos.

€€ Eldiseio de embalaje o packaging, es un factor que se tiene cada vez mas en cuenta,
ya que influye directamente en la experiencia de usuario. 29

Es un elemento que, pensado de forma consciente y estratégica, puede jugar un papel fundamental en como el usuario
percibe al producto o comercio: innovador, de calidad, comprometido, etc. El embalaje en si mismo puede llegar a ser una
declaracion de intenciones. Se espera que sea visualmente atractivo, novedoso y sorprendente; un disefio que huya de los
conceptos tradicionales.

Enestalinea,se puedenimplementariniciativas condistinto grado de complejidad. Desde aspectos sencillos como la utilizacion
de colores que llamen la atencion o incluir una pequena tarjeta escrita a mano en los pedidos como agradecimiento, hasta el
disefio de embalajes que lancen un mensaje e inviten a la reflexién o al juego.

Ademas, en un contexto en el que la problematica medioambiental genera gran preocupacion y conciencia, cada vez es mas
importante que, para el embalaje, se usen materiales sostenibles, reciclables e incluso reutilizables. Pensando esto como
estrategia, se pueden llegar a crear envases que los consumidores sigan usando en su dia a dia, conllevando un recordatorio
constantede nuestramarcaeintegrandose ésta,en lasvidasde nuestraclientela. Un ejemplo muy conocido, que hacereferencia
a este tipo de estrategias, es el del famoso “vaso de Nocilla”.

Pipas Sarigabo

Cada area o ciudad tiene una esencia cultural caracteristica. Una
empresa que ha sabido aprovechar esta oportunidad es Sarigabo.
Enfocada en las pipas, ha lanzado un envasado distinto por
provincia andaluza, con lo cual encontramos: Pipas Sevillanas,
Pipas Gaditanas, Pipas Granainas, etc., cada una basada en la
provincia donde va a comercializarse, cuyos colores y dibujos
representan la emblematica azulejeria de nuestra tierra.

Ademas, la apuesta de valor de Sarigabo por el envasado no
se queda Unicamente en un disefo atractivo, también aporta
una caracteristica diferencial respecto a la competencia y que
contribuye, tanto al reciclaje de residuos como a una mejor
experiencia de usuario. Cada paquete de pipas trae una bolsa
adicional de papel, destinada a echar las cascaras. Este detalle,
tan sencillo, pero alavez curioso, hizo que el boca a bocafacilitara
la rapida difusion de este producto, ya que muchas personas
hablaban del simpatico detalle en el empaquetado de las pipas
de Sarigabo.
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Aungue esta tendencia comenzo a lo largo de la década pasada, tomo fuerza a raiz de la crisis sanitaria del coronavirus, ya que
durante los momentos de mayor dificultad, se desarrollé un sentimiento colectivo de apoyo a lo cercano, a lo local, que
actualmente esdenominada “Localismo”. Alin no pareciéndolo de primeras, el apoyo a lo local o cercano tiene un componente
disruptivo, puesto que la oferta ofrecida en comercios minoristas de distinta indole ha tendido a homogeneizarse, debido
a la adquisicion de productos a distribuidores comunes que, a menudo, ofertan mercancia directamente producida en el
extranjero. Por lo tanto, hacer una apuesta por productos y servicios locales o de cercania puede marcar una gran diferencia
en lo que a catalogo se refiere, entre comercios de similares caracteristicas.

€¢ Un 50% de los consumidores cree que, hoy en dia, es mas importante consumir
productos locales que antes de 2020. Ademas, el 76% coincide en que los productos
locales o de cercania transmiten sensacion de confianza. 99

Enestalinea, ponerenvalorlaventade productosdenuestratierra, puedereforzarenlaclientelaese sentimiento de pertenencia
y de apoyo al préjimo, conllevando, ademas, una conexion emocional con la marca o el comercio. Esta tendencia no se centra
exclusivamente en productos alimenticios, a los que hacen referencias conceptos como “productos de kildmetro cero”. El
abanico es amplio y abarca cualquier producto o servicio comercializable a través del comercio minorista: artesania, joyeria,
moda, libros... Y asi hasta un largo etcétera. En el subconsciente colectivo, desde siempre, lo local esta asociado a calidad y
autenticidad. El cuero de Ubrique, el esparto de Pulpi, el pifonate de Aracena. Pero hoy en dia, su consumo significa algo mas.
Un sentimiento de apoyo y solidaridad a lo nuestro.

Paraaprovecharestainiciativa, podemosusarcarteles quedestaquen la procedenciadelosproductos,confotosdelaspersonas
que los producen o historias de las marcas que hay detras. Sumando mensajes del tipo “Con tu compra, estas apoyando a tu
tierra”. Esta tendencia puede aprovecharse con otras iniciativas innovadoras que veremos mas adelante, como por ejemplo,
el uso de capas de extras de informacion o realidad aumentada en los comercios.

LOCALISMO: CONSUMO DE PRODUCTOS DE CERCANIA O DE PRODUCCION LOCAL

Huerta Sana - Mercado Consciente

Lacomercializacion de productoslocales puede encontrarungran
apoyo si se apuesta por el lugar de origen de estos productos y,
mas especialmente, por las personas responsables de fabricarlos.
La tienda de productos organicos Huerta Sana, ubicada en
Estepona, lo sabe. Este comercio nacié bajo el propdsito de
acercar productos regionales y ecoldgicos, producidos de
manera sostenible,a personas que deseaban consumirde manera
ecoldgica y local. De este modo, gracias a su trato cordial con su
clientela y a la ayuda que supone para los productores locales,
se ha convertido en un comercio esencial para la economia
regional.

ParaHuerta Sana, apostar porla produccion local esfundamental,
ya que “saberlo que comemosy de dondeviene beneficia nuestra
salud, da trabajo a las economias regionales y reduce nuestra
huella en el planeta”.
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Ya se ha comentado como, especialmente durante los inicios de la crisis sanitaria del COVID-19, muchas personas se vieron
obligadas a realizar determinadas compras a través de internet. Esto ha conllevado a que, quienes antes no se prestaban a esta
alternativa a la compra fisica, empezaran a hacerlo. De esta manera, la compra a través de internet ha empezado a convertirse
en un habito de consumo cada vez mas generalizado. Esta nueva realidad, a su vez, choca con las rutinas de la clientela. Los
paquetes son enviados a domicilios que, debido principalmente a los horarios laborales, no siempre disponen de personas
que puedan recepcionarlos, conllevando una fastidiosa espera hasta un nuevo intento de entrega o tener que desplazarse
hasta oficinas de las empresas de reparto, que no necesariamente estan cerca de los domicilios.

€€ Las personas terminan dedicando mas tiempo a recuperar su compra, que el que
hubieran necesitado comprando en un establecimiento fisico. 99

Curiosamente, de esta realidad impulsada por las grandes multinacionales minoristas, ha nacido un nuevo servicio que
favorece al comercio local: el generar alianzas con las empresas de mensajeria para convertirse en puntos de recogida.
Los establecimientos se convierten en puntos de recepcion de mercancia, donde la clientela final puede ir a recoger sus
compras, en un horario mas extenso y con mayor flexibilidad.

Para convertirse en un punto de recogida, un comercio habitualmente debe cumplir con tres condicionantes: tener licencia
de local comercial, ofrecer un servicio de venta directa y disponer de una zona de almacenamiento donde tener los paquetes.
Ademas,losbeneficiosprincipalessondos:ingresosextraporlaofertadeesteservicioy unposibleaumentodelaclientela,
porque entraran en su establecimiento, personas que pueden llegar a interesarse por sus productos o que, directamente, no
los conocian. Segun Sheila Sastre, directora de la red Mondial Relay, este servicio puede conllevar, en algunos casos, unos
ingresos adicionales de 900 € al mes y un aumento de las ventas de hasta el 15%. El 98% de los comercios adscritos a esta
red, estan constituidos por personas autonomas sin plantilla. Las cifras son atractivas,

pero el éxito depende de varios factores: la localizacion del establecimiento, mejor si

es en zonas concurridas con una poblacidén mas propensa a las compras online y el

horario de apertura. Ademas, un comercio no debe entender este servicio como un

sustituto a sus ingresos, sino como un complemento. Y debe estar lo suficientemente

preparado para que la recepcion de paquetes no conlleve una desatencion de su

clientela habitual.

COMERCIO COMO PUNTO DE RECOGIDA DE PAQUETERIA

Casa Fernandez

Aligual que sucede en el resto de Espana, en todas las provincias
de Andalucia cada vez mas comercios tradicionales deciden
unirse a la iniciativa de instaurar el servicio de recogida y entrega
de paquetes. Y la tendencia es creciente, principalmente por los
beneficios comentados anteriormente, para el comercio local.
Casa Fernandez, en el famoso barrio de Triana de Sevilla, es uno
de los tantos comercios que ha incorporado este servicio. Esta
tienda de articulos de cristal y regalos decidio incorporar este
servicio tan demandado hoy en dia y, en la actualidad, colabora
con 6 empresas de mensajeria. Si bien es cierto que se trata de
un servicio muy diferente al principal que ofrece, sus ingresos
han aumentado en un 30% a través de la venta cruzada. Sin
contar los ingresos por el servicio de paqueteria.
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ENTREGAS MAS RAPIDAS Y SOSTENIBLES

Como se ha comentado anteriormente, las expectativas de la clientela en torno a los plazos de entrega son cada vez mayores,
ya que desean obtener sus productos en el menor plazo posible. Pero esta exigencia no sélo afecta a los grandes gigantes
minoristas. Influenciadas principalmente por Amazon y sus plazos de entregas - primero, entrega en dos dias; posteriormente,
al dia siguiente; y, en la actualidad, en el mismo dia -, las personas ya demandan esta agilidad en el servicio de cualquier
compra que requiera un envio.

€6 Elplazo de entrega es una de las variables que mas influyen en una compra. La
sociedad se ha acostumbrado a la inmediatez. Cuando quiere algo, lo quiereya. 99

Las empresas de cualquier sector se han visto en la obligacion de ofrecer entregas casi inmediatas, a través de lo que se
denomina “Q-commerce” o “quick commerce”; que en espariol se traduce como “comercio rapido”. El concepto de entregas
rapidas nace de la imitacion del servicio de comida a domicilio. Si una persona puede pedir una hamburguesa y recibirla en
menos de una hora... ;Por qué no replicar ese modelo, independientemente del producto? Para llevarlo a cabo, es necesario
cumplir dos condiciones. Por un lado, el servicio es de alcance local, ya que, de otra manera, seria muy dificil ofrecer entregas
en menos de una hora. Por otro lado, se debe disponer de estocaje para poder cumplir con la entrega en plazo. Esta ultima
necesidad de estocaje ha hecho que algunos comercios locales generen alianzas para ampliar su oferta y no perder la
oportunidad de sumarse al comercio rapido.

Para ejecutar las entregas, gran cantidad de comercios cuentan con alianzas con servicios de reparto de Gltima milla, ofrecidos
a través de aplicaciones tan conocidas como Glovo, que ya forman parte de los habitos de consumo de muchas personas. Otra
opcion consiste en la contratacion compartida de un servicio exclusivo de entrega; es decir, una persona hace de repartidora
de varios comercios a la vez. Este tipo de servicios tiene asociado otro beneficio fundamental y no menos importante que
todo lo comentado con anterioridad: la sostenibilidad. Esto es debido al cada vez mayor uso de vehiculos no contaminantes

en las entregas rapidas: bicicletas, motocicletas eléctricas o incluso furgonetas no
contaminantes. El servicio de entregas rapidas, debido a su amplia demanda, esta en
continua evolucion. En algunos paises se estan empezando a utilizar robots repartidores,
ademasdedrones, haciendo que algunos pedidos lleguen a entregarse en treinta minutos
o menos. Esta nueva alternativa tecnologica lleva asociada una singularidad bastante
divertida. Y es que algunas personas llegan a realizar pedidos, por la novedad de vera un
robot o un dron haciendo la entrega.

Libreria Luces

Esta libreria malagueia es muy consciente de la importancia
de cuidar los plazos de entrega, reduciendo cada vez mas el
tiempo de espera de su clientela. En la linea de lo anteriormente
mencionado, se ha sumado a la contratacion de un servicio de
entrega, compartido con otros comercios de su proximidad,
con los que no compite en producto. Esta agilidad en la entrega
supone una gran ventaja de cara al resto de la competencia,
ya que le permite entregar pedidos realizados en la misma
ciudad, de manera muy rapida. Por tanto, se coloca al mismo
nivel que grandes multinacionales del sector minorista, a la vez
que colabora en la creacién de una ciudad y comunidad mas
sostenibles.
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COMPRAS EN GRUPO O GROUP BUYING

Con los inicios del nuevo milenio, un término que empezo a fraguarse en los afios 70, pasaba a convertirse en una tendencia
global. Se trata de la “Economia Colaborativa”. Impulsadas por las nuevas plataformas digitales y apoyada por los cambios
sociales acontecidos por la crisis economica de 2008, las personas empezaron a experimentar otras maneras de intercambiary
compartirproductosyservicios.Comoiniciativaasociadaalaeconomiacolaborativa,esnecesario destacarel micromecenazgo
o “Crowdfunding”. Se trata de la union de varias personas, que hacen pequefias aportaciones economicas para que una
idea o proyecto se materialice. Si no se llega al objetivo economico estipulado, todas las aportaciones son devueltas a las
participantes.

€6 Sise toman los fundamentos del micromecenazgo y se aplican a la compra de
mercancias por parte de, por ejemplo, empresas minoristas, nace el concepto Group
Buying o compras en grupo. 99

Este término hace referencia a la asociacion de diferentes empresas que, combinando su poder adquisitivo, se unen para
obtener precios mas beneficiosos de los proveedores. Para conseguir este precio reducido, se debe ordenar un ndmero
minimo de pedidos (también conocido por su acrénimo inglés MOQ, “Minimum Order Quantity”). Sila asociacion de empresas
no alcanza el nimero minimo de pedidos requerido, se reembolsaran las aportaciones y cancelaran los pedidos. Si, por el
contrario, alcanzan o superan el pedido minimo, el pedido se enviara. Para el conjunto de empresas o individuos en particular,
supone laadquisicion de un producto porun precio menor al que hubieran obtenido si cada una hubiera realizado lacompra de
manera independiente. Esta tendencia se observa especialmente en paises del mercado asiatico, como Chinay la India, pero
sus desarrollos recientes han llevado a un aumento de este fendmeno en Europa y América del Norte. Como consecuencia, se
han creado plataformas de “e-commerce” o comercio electronico enfocadas especificamente a esta nueva forma de comprar.

La compra en grupo puede utilizarse de dos maneras diferenciadas: como una manera
de comprar mercancias por parte de los propios comerciantes minoristas o como un
servicio ofrecido al consumidor final. En cualquiera de los casos, para que funcione, se
debe publicar el pack de productos, especificando el nimero de adquisicionesy el plazo
de finalizacion de la oferta. No obstante, independientemente de su aplicacion, se trata
de unatendencia que optimiza el proceso de envios, ya que se utiliza un Unico medio de
transporte para enviar una gran cantidad de pedidos, con los evidentes beneficios que
ello implica en relacion con el medio ambiente al reducir las emisiones de CO..

Groupon CityDeal

Alserlascomprasengrupounatendenciaespecialmente popular,
no es de extranar que hayan surgido varias plataformas de
comercio electronico orientadas a esta iniciativa. Una de ellas es
CityDeal: una pagina web alemana de compra colectiva, enfocada
en ofrecer grandes descuentos en el sector del ocio y el estilo de
vida. Su objetivo es sencillo: los minoristas ofrecen grandes
descuentos por cantidad, con lo cual tanto el consumidor
como la empresa ahorran costes. El servicio fue adquirido en
2010 por Groupon, operador americano similar, con lo cual la
plataforma paso a denominarse ‘Groupon CityDeal’ y se incluye
dentro de esta plataforma de comercio electrénico. Por ello, en
la actualidad, ademas de en Alemania, esta operativa en otros
mercados europeos como Espafia, Italia, Francia y los Paises
Bajos, entre otros.
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PROTOTIPADO Y PRODUCTOS MINIMOS VIABLES

Hoy en dia, especialmente en el mundo del emprendimiento, existe una frase repetida como un mantra: “Falla rapido, falla
barato”. La frase esta asociada a la cultura del prototipado y de los productos minimos viables. Estos elementos permiten
probar el éxito de nuevos productos y servicios sin invertir una gran cantidad de dinero y tiempo.

€€ Un prototipo es una representacion de una solucion, de forma rapida, que permite
tomar decisiones sobre ella y testearla con usuarios potenciales. 29

Si, por ejemplo (y en linea con una de las iniciativas innovadoras comentadas con anterioridad), vamos a crear un nuevo
embalaje para uno de nuestros productos o vamos a introducir unas bolsas de papel personalizadas en nuestro comercio, en
vez de comprar de forma directa una tirada de cientos de unidades, podemos pedir a nuestro proveedor de diseno que nos
plantee tres propuestas distintas, a modo de imagen. Esas propuestas se podrian usar como prototipos, para ensefarselas
a nuestra clientela habitual y que nos dé su opinion sobre cuél de ellas es mas llamativa, interesante, atractiva, etc. Esto
nos permitira solicitar cambios, si fuera necesario, para que la tirada que finalmente lancemos sea realmente fabulosa. El
concepto de prototipo se puede utilizar para casi cualquier cosa.

Si un comercio tiene su propia linea de productos gastronomicos, antes de lanzar un nuevo producto al mercado, puede
pasar muestras por un “analisis sensorial”. Estas muestras funcionarian como prototipos. Un panel de catadores entrenados,
personas con una mayor sensibilidad olfato-gustativa, capaces de detectar aspectos concretos de los productos, pueden
aportar informacidn que ayudara a la caracterizacion sensorial, desarrollo y ventas de los productos definitivos.

Un producto minimo viable es algo mas evolucionado que un prototipo. Es el elemento mas esencial que podemos crear,
que por si mismo ya sea funcional y genere valor para el usuario final. Ese elemento nos permitird comprobar si el nuevo
producto o servicio que vamos a lanzar es realmente deseable para nuestra clientela. En esa linea, si una tienda de ropa

de marca propia, tiene en mente contratar a un asistente personal para aconsejar a su
clientela sobre moda, porque piensa que eso le va a permitir aumentar las ventas; en
vez de realizar directamente la contratacion, puede lanzar un producto minimo viable.
Podria ser un correo electrénico enviado a su clientela, explicando el nuevo servicio y
diciendo que, si es de las primeras 5 personas en responder mostrando interés, recibira
una sesion con un 50% de descuento. Esto permitira evaluar si este nuevo servicio es
realmente interesante para su publico objetivo.

Cookie Love Love (Reposteria americana, en
Sevilla)

Hace ocho anos Debbie, apodo de esta mente creativa, trajo
a la capital andaluza la esencia de los dulces de Nueva Jersey,
su estado de origen, a través de Cookie Love Love: un pequefio
negocio que comenzo en casa. En la actualidad, aunque ya
inaugurd su propio establecimiento fisico, el amor de esta
neojerseita se sigue consagrando a las deliciosas galletas y tartas,
auténticamente americanas, que Cookie Love Love elabora
para el paladar sevillano. No obstante, su proceso de seleccion
se basa en una estrategia de prototipado: a través de pequefias
tiradas de nuevos dulces, conoce cuales son las cookies que
obtienen mayor indice de ventas y pueden apostar por ellas
para incorporarlas en su oferta de manera permanente. De esta
manera, hacer prototipos de nuevos bocados dulces antes de
lanzarlos oficialmente garantiza el éxito a Cookie Love Love.
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COMERCIO A TRAVES DE REDES SOCIALES O SOCIAL COMMERCE

Es probable que cualquier persona que lea esta guia forme parte o haya interactuado alguna vez con unared social. Entre ellas,
Facebook y YouTube se posicionan como las principales favoritas, con un total de 2.910 y 2.562 millones de usuarios a nivel
global, seguin Statista*. Por ello, no es de extrafar que, entre los habitos de consumo mas implantados entre los usuarios de
estas plataformas, se encuentre un emergente crecimiento de la compra online, usando estos canales. Concretamentey,
seglin el estudio Why Shopping’ s Set for a Social Revolution, de Accenture’é, se estima que esta tendencia crecera tres veces
mas rapido que el comercio electrdonico tradicional en un intervalo de tres afios, pasando de 492.000 millones de ddlares a
1,2 billones en 2025. Ademas, lo impulsaran los consumidores de la Generacidon Z (nacidos entre 1994 y 2010) y los millennials
(1981y 1993), los cuales representaran el 62% del gasto mundial en 2025.

Esta tendencia, conocida como comercio social o ‘social commerce’ , se caracteriza por ofrecer al consumidor una via mas
fluida de compra en linea: permite realizar la compra directamente a través de la red social en concreto, sin necesidad de
entraren la paginaweb. Conello, las redes sociales se han convertido en escaparates personalizados que cada establecimiento
puede aprovechary potenciar segun sus propias singularidades: productos destacados, promociones y/o descuentos, colores
que le caractericen, etc. En palabras de Avi Ben-Zvi, director de Paid Social en Tinuiti, “sera similar a las marcas que intentan
vender sus productos en Amazon, al [legar a una gran base de usuarios y facilitarles el seguimiento de una compra”.

Juguetes Nidotoys

Juguetes Nidotoys es una jugueteria con establecimientos en la
Rambla y en Montilla, ambos municipios de Cordoba. Aunque
disponen de una fantastica tienda online en su pagina web, no
han dejado pasar la oportunidad que les ofrece la venta a través

€€ En esa linea, una tendencia cada vez mas usada es la contratacién de microinfluencers. 99 de redes sociales. En esa linea, a traves de su perfil de Instagram
se puede acceder a divertidos videos sobre promociones y

Son personas que, sin ser grandes personajes publicos, tienen acceso a un publico objetivo determinado, siendo percibidas nuevos productos. E, igualmente, realizar compras desde la red

como mas auténticas, cercanas y sinceras. Son mas accesibles econémicamente que las “grandes estrellas sociales” y social, clicando directamente en sus publicaciones. Aunque las

pueden recomendar un producto, marca o comercio, dirigiendo a su publico directamente a la tienda online. Otra tendencia personas que efectdan las compras son adultas, Nidotoys utiliza

es el uso de las herramientas de retransmision en vivo de las redes sociales, para vender. Una persona real retransmite, en en las redes sociales un lenguaje orientado a nifios y nifas, ya

vivo, un video sobre un producto o servicio a la vez que interactia de manera virtual con la que son ellas las que activaran la decision de compra.

clientela. Pudiendo resolver dudas, ampliar informacion, etc., sobre la marcha. En esta linea,

es importante transmitir la informacion de la manera mas cercana y humana posible, Marketing y ventas Desarrollo de producto y de proceso de negocio

incluyendo datos sobre la historia del producto o del comercio, que activen la simpatia de

los espectadores. Ademas, las retransmisiones en vivo pueden aprovecharse para comunicar Administracion y Gestion Sistemas de Informacién y Comunicacion

promociones u obsequiosy, de nuevo, facilitar los enlaces a la tienda online de la red social.

15Fernandez, Rosa (28-07-2022). Redes sociales con mayor numero de usuarios activos a nivel mundial en enero de 2022 [estadistica]. Statista.116

16 Accenture. (2022). Why Shopping’ s Set for a Social Revolution. Accenture.
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GAMIFICACION

La gamificacion o ludificacidn, segliin la RAE, es un término que hace referencia a la aplicacion de mecanicas de juego, a algo
que no lo es, con el propédsito de generar determinados efectos en el comportamiento de las personas a través de la
diversion. Estos efectos pueden ser, por ejemplo, la motivacidn, la fidelizacion, la activacion, el aprendizaje o el fomento de
la creatividad.

€€ Parte de una premisa, y es que todo puede realizarse de manera divertida. De hecho, se
podria afirmar que todas las personas alguna vez han ludificado alguna accion. 99

Por ejemplo, al intentar dar de comer a un bebé con el juego del “avidn o el trenecito”. En esa linea, si un comercio consigue
integrar la diversion en algunas de sus actividades, estara generando un lazo emocional con su clientela, adquiriendo una
dosis de frescura y siendo considerado como algo mas que un sitio donde ir a comprar: un lugar que ofrece experiencias
asociadas al divertimento y la felicidad.

Si bien es cierto que la gamificacion puede aplicarse segin diferentes niveles de complejidad de implementacion, no es
necesario recurrir al uso de la tecnologia para hacerlo. Basta con realizar simples iniciativas que puedan despertar en el
consumidor su espiritu infantil, como blusquedas del tesoro, gincanas, premios simbdlicos al cumplir objetivos de actividades,
la publicacién de una adivinanza o acertijo, etc. De este modo, el consumidor se divertira y asociara el establecimiento con
una experiencia positiva y dinamica. Es mas, la gamificacion puede comenzar en un simple correo electronico o una cadena
de WhatsApp. Si se quiere ir mas alla, se pueden usar las redes sociales para lanzar retos o pistas que animen a las personas a
visitar el establecimiento. Ademas, a través de tecnologias descritas en las proximas iniciativas, se pueden jugar con capas de
informacion digital sobre el establecimiento fisico, que haran de la interaccidn con los productos o con el espacio, algo mucho
mas motivante y divertido.

Para terminar, es importante destacar que la gamificacion también es aplicable entre las personas empleadas. De nuevo, se
trata de reflexionar como, determinadas acciones, podrian desarrollarse de manera divertida. En esa linea, la empresa publica
de mensajeria Correos, lanzo un “concurso” donde las personas que componen su equipo ganaban puntos si identificaban
errores tipograficos en mas de 160.000 paginas web de la compaifiia.

Papeleria- Libreria Fabulando

Esta libreria andaluza es un claro ejemplo de cémo, incorporar
actividades dindmicas, puede ayudar a los mas pequefios
a descubrir o fomentar su amor por las letras. Su perfil de
Instagram esta lleno de recomendacionesde libros, promocion de
firmas de ejemplares e incluso la visita de personajes disfrazados.
Todo pensado paraladiversiondesuclientelamasjoven. Ademas,
habitualmente realizan talleres participativos y actividades
presenciales en los que los ninos pueden trabajar de manera
colectiva diversas tematicas, a la vez que interactian con sus
libros y viven una experiencia divertida, para el recuerdo.
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PLATAFORMAS DE SOFTWARE DE GESTION EMPRESARIAL (ERP)

Hoy en dia, la digitalizacion en el comercio minorista no solo se asocia a la mejora de la experiencia de compra de la clientela.
También existen sistemas digitales que permiten optimizar las tareas de las personas empleadas, a través de la automatizacién
detareas, sincronizacion deinformacion, etc. Son losdenominados como “software de gestion empresarial”: herramientas que
seenfocan en latransformacion de lasfuncionesy procesos de negocio, através delaconexion detodoslosdepartamentoso
personas, mediante un sistema integrado y digital. De este modo, estos sistemas de software se convierten en los responsables
de distintas operaciones internas de una empresa, las cuales pueden ir desde la produccion a la distribucion, pasando por la
gestion.

€6 Son perfectos para optimizar el trabajo de empresas que trabajan con un gran volumen de
procesos, pueden ser aplicados a cualquier negocio, ayudando a aumentar su productividad. 29

Dentro de las herramientas de gestion empresarial, toman relevancia los sistemas de planificacion de recursos empresariales
(ERP, del inglés “Enterprise Resource Planning”), los cuales permiten mejorar la planificacidn financiera y/u optimizar los
procesos de back-office'’. Estos sistemas, ademas, pueden complementarse con otras iniciativas innovadoras y tecnologicas,
descritas mas adelante, como la robotizacidon o automatizacidon basadas en inteligencia artificial. Asimismo, un sistema ERP
permite mantener toda la informacidn de una empresa o comercio en una misma plataforma.

Entre las diferentes posibilidades que ofrecen los software de gestién empresarial, se
encuentran: la automatizacion de las néminas del personal, la gestion de aspectos como
el tiempo de asistencia, las comunicaciones con la clientela o el equipo de trabajo, la
gestion de inventario y compras, incluso los procesos de manufactura, si los hubiera.
Por destacar otro ejemplo, un comercio minorista que almacene la informacién de los
precios de sus productos en un ERP, podria implementar etiquetas digitales de precios.
De esta manera, al realizar un cambio de precio desde el software, este se actualizaria
automaticamente en el estand. Si bien es cierto que pueden llegar a suponer un elevado
coste para laempresa, los sistemas ERP se consideran unainversion, pues los comercios
quelosinstauran observan grandesindices de crecimientoyaumento de la productividad.
Estas acciones repercuten directamente, por tanto, en un ahorro de tiempo y costes.

7El término back-office hace referencia al conjunto de actividades y departamentos que, aunque no mantienen un contacto diario y directo con el cliente, dan soporte a la

empresa.

Madisson Zapaterias

Madisson Zapaterias, ubicada en Jaén, ha comprobado de
primera mano las buenas bondades que utilizar un software de
gestion empresarial le puede aportar a un comercio minorista.
Informatizados desde 1992, apostar por las nuevas tecnologiasy,
mas concretamente, por un software de gestion empresarial, les
ha permitido gestionar su propio almacén de manera digital y,
con ello, incrementar su eficiencia administrativa.

Ademas de gestionar mas facilmente tareas relacionadas con
el control y el almacenamiento del stock, para esta zapateria
jienense, el hecho de utilizar este tipo de software empresarial
se ha traducido en poder obtener informacion para gestionar la
ventay relacién con su clientela o crear campanas de fidelizacion.
De este modo, abrazar las nuevas tecnologias ha permitido a
Madisson Zapaterias no solo adaptarse al nuevo contexto social,
sino también ofrecer un servicio mas personalizado.
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SISTEMA DE ALMACENAMIENTO EN LANUBE O CLOUD

Todaviason muchosloscomerciosque utilizan programasinformaticos de gestioninstalados directamente en susordenadores,
almacenandolosdatosdirectamenteensusdiscosduros,demaneralocal. Estaformadeprocederloshacealtamenteinefectivos
por varios aspectos. Algunos de ellos son, por ejemplo, la necesidad de un mantenimiento y actualizacidon constante de los
sistemas digitales, la dificultad para acceder a la informacion desde otros equipos o la peligrosidad de sufrir una pérdida
de informacion por un deterioro de los aparatos, borrados por error, etc. En esta linea, el concepto “Cloud”, o la nube, ha
revolucionado el mundo de la gestion empresarialtaly como laconocemos,independientemente del sector al que pertenezcan
las empresas.

66 Permite almacenar datos en internet, accesibles desde cualquier lugar y dispositivo. 29

Si nos centramos exclusivamente en el almacenamiento de datos, el sistema en la nube aporta multiples beneficios: ademas
de la facilidad para acceder y compartir datos, aumenta la seguridad de la informacion. El almacenamiento en la nube crea
copias de seguridad repartidas por distintos servidores, de manera que, aunque uno de ellos se vea afectado frente a un
apagon o un imprevisto de cualquier tipo, la informacion seguira siendo accesible. Ademas, los costes de mantenimiento
suelen ser menores, ya que las empresas que ofrecen los servicios de almacenamiento son las encargadas de mantener los
sistemas actualizados.

Pero los beneficios no se quedan aqui. El concepto “Cloud” ha generado nuevos modelos de negocio, convirtiéndose en
un imperativo para el comercio minorista. Muchas companias han empezado a desarrollar sistemas de software accesibles
directamentedesdelanube.Porejemplo,ERPsquefacilitanlasfuncionalidadesdescritasenlainiciativaanterior. Estossistemas
en la nube son ofrecidos a las empresas mediante una suscripcion por uso del servicio, haciendo que la inversion sea menor.
Cuando un comercio desarrolla su labor con software en la nube, los beneficios se multiplican. Agiliza la transformacion
digital y la innovacion, ya que son sistemas constantemente actualizados, con una mayor velocidad de procesamiento, que
incluyen ademas médulos de inteligencia de datos, permitiendo tomar decisiones con base a informacion real. Ademas, de
acuerdo al informe “Anuario de la Innovacién 2022”, de Food Retail & Food Service, “la migracion a “Cloud” puede reducir las
emisiones de carbono en mas del 80% y el consumo energético en el 65%”.

Ferreteria Herrajes de Andalucia

Para abordar la digitalizacidn, la ferreteria Herrajes de Andalucia,
con establecimiento en Almeria y Sevilla, decidié recurrir a los
serviciosdealmacenamientoenlanube.Lainiciativainnovadora
de esta ferreteria se plasma en una pagina web muy completa
que incluye una gran numero de productos, todos clasificados
seglin su tipologia. Utilizar un servicio Cloud permite al equipo
de Herrajes de Andalucia mantener su inventario actualizado y
eficiente, tanto para la clientela como para su equipo.
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COMPRAS EN ESCUADRON O SQUAD SHOPPING

Durante el primer confinamiento derivado de la pandemia sanitaria de COVID-19, diversas tendencias emergentes aparecieron
entre los diferentes segmentos de la poblacidn, en un contexto en el que el comercio electrdnico lideré las ventas mundiales.
Dentro de estas, cobrd especial protagonismo la tendencia de hacer videollamadas con una o varias personas cercanas, en
el momento de realizar una compra a través de Internet. Concretamente, esta tendencia se observo en 1 de cada 5 personas
de Reino Unido, seglin una investigacién de Studio.co.uk y pasé a denominarse como “Squad Shopping” o “Compras en
escuadron”. Este tipo de comportamiento se asocia principalmente a clientela de entre 15 y 25 afios, que acostumbra a
comprar en compaiiia y a buscar una validacion de una persona cercana, a la hora de realizar una adquisicion.

€6 Independientemente del rango de edad, es mas probable que una persona termine
comprando un producto o servicio, o incluso aumentando el gasto total de su carrito, si va
en compaiiia de otras personas. 29

Teniendo en cuenta esta oportunidad, se han creado plataformas multimedia que ofrecen la posibilidad de compartir video
y pantalla con otras personas cercanas, realizar [lamadas en directo, asi como enviar listas de deseos, consejos, opinar sobre
las Ultimas tendencias, realizar votaciones de varios productos, o incluso crear combinaciones de vestimenta, entre otros,
mientras realizan la compra. En definitiva, son espacios digitales en los que la compra a través de internet, que hasta ahora
se resolvia de una manera muy individual, pasa a ser social.

La “compra en escuadron” es una alternativa que podria calificarse como ‘Win-Win' (Ganar-Ganar), ya que el beneficio que se
obtiene es doble: para los usuarios, es una herramienta interactiva con la que compartir informacién con su entorno cercano;
en cambio, a los comerciantes les permite obtener mayor visibilidad y alcance en nuevos mercados.

No se debe olvidar que estas iniciativas digitales también pueden llegar a
tener una aplicacion en el contexto de la tienda fisica. Si se realizan acciones
que promuevan las compras grupales en los propios establecimientos, se
estara aprovechando igualmente la oportunidad de la que nacio6 el concepto
de “Compra de escuadrén”: las personas son mas proclives a consumir en un
contexto social.

Squadded Shopping Party

Unaplataformapunteraenestatendenciaes “Squadded Shopping
Party”:unespaciodigitalqueanimaalusuarioarealizarcompras
con su red de amistades a la vez que interactua con ella de
distintas maneras, ya sea votando productos, chateando en
tiempo real, probandose virtualmente prendas o compartiendo
listas de deseos. Cualquier comercio minorista con tienda online
puede usarla.

No obstante, aunque en el terreno digital esta tendencia esta
ganando cada vez mas protagonismo, lo cierto es que la “compra
en escuadrén” no es algo nuevo. Tradicionalmente, siempre ha
sido muy popular a la hora de elegir el vestido o el traje de boda.
Al ser un momento especial, ambas partes deciden visitar los
establecimientos de ropa nupcial, rodeadas de su circulo mas
cercano para que les aporte numerosas ideas y compartan sus
opiniones. De este modo, el Squadded Shopping, a pesar de su
auge digital, es una tradicion que se ha practicado siempre.
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REALIDAD AUMENTADA Y CAPAS EXTRA DE INFORMACION

Dentro de la personalizacion en la experiencia de compra, tanto en el establecimiento fisico como en la tienda online, hay
muchas ramas que se pueden explorar y que suponen un valor anadido para el consumidor. Una de ellas es, sin duda, la
realidad aumentada (también conocida por “AR”, por el acrénimo en inglés de “Augmented Reality”).

€6 Estatecnologia permite afiadir capas de informacion virtual e interactiva en tiempo
real, a contextos fisicos, usando dispositivos tan universales como los teléfonos moviles. 99

La informacién anadida puede ser graficas, textos, videos, musica, elementos 3D, etc. Teniendo esto en cuenta, la realidad

aumentada ofrece grandes oportunidades y posibilidades, tanto para la clientela como para las personas que trabajan en los Tierras Vivas
comercios. Este dato se evidencia con las cifras de Shopify*¢, segln las cuales las interacciones de los productos integrados
con AR presentan una tasa de conversion un 94% mas alta que los productos que no la tienen. Hace 10 afos, cuando aln no se habia popularizado el uso de
los codigos QR, esta ecotienda de Jaén ya los habia integrado
En el ambito de la clientela, la realidad aumentada tiene multiples aplicaciones. Le permite, por ejemplo, beneficiarse de en su establecimiento, para anadir a sus productos capas extra
“probadores virtuales” de los articulos antes de realizar la compra (prendas de moda, cosmética, mobiliario, etc.), o bien ver de informacion. Inicialmente, cuando este comercio daba sus
en tiempo real informacion superpuesta a la realidad, ya sea para orientarse en los desplazamientos por el local, o sobre los primeros pasos, su equipo creo, para promocionar algunos de
productos en si. En esta linea, una opcién muy popular es la de la adicion de capas extras de informacion a través del escaneo sus productos, videos sobre la historia de sus productores y
de los productos. Esto permite obtener la informacion completa, a voluntad del cliente, sobre cualquier informacion asociada sus procesos de elaboracion. En el lineal, junto a cada uno de los
a los mismos. Puede ponerse en practica a través de etiquetas “Bluetooth”, cédigos QR (Quick Response Code) o incluso a productos seleccionados, aparecia un cartel con una fotografia
través de un reconocimiento del producto por imagen. de cada productor, una frase que definia su filosofia de trabajo y

o . » un codigo QR que enlazaba al video, alojado en su pagina web.
Por su parte, las personas empleadas pueden sacar rendimiento a esta innovacion

tecnologica en tareas que efectuan cotidianamente. Por ejemplo, en algunas cadenas

dedistribucién superponen planogramas a las estanterias. Los planogramas son imagenes Distribucién y logistica Administracion y Gestién

de como deben estar distribuidos los productos. Asi, al superponer estainformacion virtual

sobre la realidad, pueden saber como colocar la mercancia o si hay alguna variacion que Marketing y ventas Sistemas de Informacién y Comunicaci6n
se deba corregir. La realidad aumentada tiene una ganancia adicional: al transmitir la

informaciénenformatodigital,sereduceelusodepapeluotrosmateriales.Enconsecuencia, Desarrollo de producto y de proceso de negocio

se obtienen beneficios tanto a niveles medioambientales, como organizaciones.

8Golan, Pablo (29-10-2021). Las 10 mejores estrategias de precios para tus productos [articulo de blog]. Shopify.
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INTERNET DE LAS COSAS O INTERNET OF THINGS (10T)

En los Ultimos afos, se ha ido perfeccionando una tecnologia clave para el sector minorista. Esta tecnologia es la denominada
como “Internet de las cosas” o |oT, por la denominacion en inglés: “Internet of Things”. Permite, principalmente a través del
uso de sensores, convertir a los objetos en elementos inteligentes, que recopilan datos que se vuelcan a una red comun,
creando un sistema conectado mediante elementos fisicos y digitales.

€6 Un ejemplo conocido del uso de IoT, es el de las neveras inteligentes que hacen el
pedido directamente al establecimiento cuando un producto se acaba. 27

Al incorporar sensores en los productos, los comercios minoristas consiguen, entre otras cosas, sistematizar el control de
ventas e inventario del establecimiento fisico, aumentar su productividad, o ayudarles a facturar de manera mas rapida.
Algunas de las soluciones especificas que se pueden implementar son las siguientes:

- Mejorar la gestion del inventario: A través del escaneado de etiquetas de radiofrecuencia o RFID - chips que transmiten informacion
sobre un producto determinado a un lector portatil - se actualiza el stock en el sistema de gestion de inventario al instante, proporcionando
un conteo exacto. Permite, ademas, identificar productos “perdidos”, movidos de sitio 0 a punto de acabarse, pudiéndose automatizary
optimizar las compras de mercancia.

* Instalar cajas de autocobro: Permite escanear directamente los productos, retirar las alarmas y, finalmente, realizar el pago de manera
totalmente autonoma.

« Implementarsistemasde posicionamientoeninteriores: Los Sistemasde Posicionamiento
en Interiores o “Indoor Positioning System” (IPS) permiten conoceren qué lugarde latiendase
encuentra una persona, a través de unos sensores familiarmente conocidos como “beacons”.
Usando esta tecnologia con capas extras de informacion, permite enviar recomendaciones
al cliente en tiempo real, las cuales pueden ajustarse mejor a cada perfil a medida que
van realizando compras. Los sistemas IPS permiten, ademas, optimizar la ubicacion de los
productos a través de los datos obtenidos del trafico de clientes; ayuda en el proceso de
traqueo de los productos o en la organizacion de los productos al final de la jornada laboral.

Wonderland Luxe

Situada en plena Costa del Sol Occidental, Wonderland Luxe ha
tomado la iniciativa en lo que a integracion de tecnologia RFIP
para gestionar el stock se refiere. Para este comercio malagueno
de textiles, articulos de moda y peleteria, es fundamental
proporcionar a los clientes productos acertados al visitar su
establecimientoy que el proceso de compra searapidoy agil. Para
conseguirlo, haintroducido el Internetde las Cosas atravésdeuna
solucion RFID, que permite no solo codificar etiquetas, también
realizar inventarios con esta tecnologia a gran velocidad, con un
alto grado de precision y de manera persistente.

Con la integracion de este tipo de tecnologia, Wonderland Luxe
espera perfeccionar la experiencia de compra que vive el
usuario en su establecimiento, asi como incrementar los indices
de fidelidad del cliente y el nGmero de ventas.

Distribucidn y logistica Administracion y Gestion
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La Inteligencia Artificial, también denominada Al por las siglas de su traduccion alinglés “Artificial Intelligence”, es un conjunto
de tecnologias que permite dotar a los sistemas de capacidades de comprension, aprendizaje, analisis, deduccion, etc.
que los dota de unos niveles de inteligencia equiparables al de los seres humanos. Integrar capas de Inteligencia Artificial en
el comercio minorista permite hacer mas eficientes la gestion y la planificacion, orientadas a una optimizacion continua.
Tambiénayudaaofrecermejoresexperienciasdeusuario.Dehecho,algunadelasiniciativasinnovadorasvistasconanterioridad
funcionan con una capa de inteligencia artificial, aunque sera ahora cuando nos centraremos en describir los beneficios de
esta tecnologia con mayor detalle.

El uso de Inteligencia Artificial asociada a un software de gestion de datos de la clientela o CRM, permite identificar
qué personas estan mas cercanas a realizar una compra. De esta manera, se pueden lanzar campafias de marketing
casi personalizadas, enfocadas en la promocion de productos especificos con ofertas individualizadas. En lo relativo a la
recomendacion de compras, la Al asociada a soluciones de reconocimiento facial permite incluso recomendar determinados
productos segun las emociones que se reflejen en las caras de la clientela. Por su parte, aplicado a la gestion de comprasy de
inventario, la integracion de Inteligencia Artificial permite predecir las necesidades de estocaje, seglin se vayan desarrollando
las ventas, haciendo que se realicen solicitudes de nuevas mercancias de manera automatica.

€6 Puede incluso llegar a identificar, a través de la captacion de datos de fuentes de
informacion externa, qué productos se estan empezando a poner de moda o son mas
demandados, para recomendar su incorporacion en el catalogo del comercio. 99

Conrespectoalaorganizaciondel espacio, estatecnologiapuedellegaraproponerlaorganizacion
delosproductosde maneraoptimizada,seglin nimerodeventas,tendencias,fechasde caducidad
oincluso colores. Permitiendo aumentar la atraccion de la clientela hacia determinados espacios
y reducir los lugares no optimizados.

Finalmente, otro punto destacable, es la mejora de la comunicacion automatica e instantanea
con las personas que necesiten resolver algun tipo de duda, recibir una recomendacion, etc.
Desde el uso de chatbots, que aportan respuestas de texto segun las preguntas que reciban, hasta
asistentes de voz artificial con sistemas de procesamiento natural de voz, denominados NLP por
su definicion en inglés, “Natural Language Processing”, del tipo de las conocidas Siri o Alexa.

INTELIGENCIA ARTIFICIAL O ARTIFICIAL INTELLIGENCE (Al)

Scalpers

Scalpers es una firma de moda textil que nacié en 2007 en la
capital andaluza. Aunque en un principio sus prendas iban
dirigidas a un publico masculino, con el paso de los afios ha ido
ampliando su oferta de catalogo hasta tener, en la actualidad,
prendas enfocadastambiénen el pliblico femeninoy en elinfantil,
ademas de decoracién para el hogar. No obstante, su innovacion
se observa también en las diferentes modalidades de atencidn
al cliente que ofrece: desde el canal de mensajeria WhatsApp
hasta correo electronico, pasando por la asistencia virtual de
un chatbot en la pagina web de la firma, de acceso libre y sin
necesidad de registrarse. A través de este sistema, los clientes
reciben, de manera inmediata, informacion y respuestas a
las consultas gracias a personal especializado sobre diferentes
temas: informacion de envios, guias de tallas, métodos de pago,
etc.
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ROBOTS FiSICOS

Anteriormente, al describir los beneficios que la Inteligencia Artificial podia aportar al comercio minorista, se hablé de los
chatbots. Estos son robots digitales que permiten desarrollar tareas de manera automatizada. Pero el uso de la Inteligencia
Artificial no solo favorece el uso de robots digitales, también permite explotar las bondades de los robots fisicos. En la mente
colectiva, la palabra “robot” esta asociada a una imagen de una maquina con apariencia semi humana, que a menudo habla
0 camina. Pero, si nos cefiimos a la definicion de la Real Academia Espaiola de la Lengua, el concepto “robot” es algo mas
extenso. En su primera acepcién, un robot es una “maquina o ingenio electrénico programable que es capaz de manipular
objetosyrealizardiversasoperaciones”. Por lo tanto, no necesariamente tiene que tener caracteristicas morfolégicas humanas
y permiten optimizar una amplia diversidad de tareas del sector minorista.

La incorporacidn de robots fisicos en el sector minorista estd enfocada, principalmente, en la automatizacion de tareas
redundantes y repetitivas. De esta manera, el personal podra centrarse en otro tipo de acciones mas complejas a nivel
intelectual y que aporten un mayor valor. Conllevando asi, el aumento del sentimiento de la realizacion de las personas que
trabajen en un establecimiento. Seglin un articulo del prestigioso Instituto Tecnoldgico de Massachusetts:

€€ No podemos desperdiciar a un trabajador humano en una tarea
simple si es posible automatizarla. 22

Enun establecimiento, la robotizacion permite optimizar los procesos logisticos. Por ejemplo, se puede robotizar un almacén
sin necesidad de ser una gran superficie. Automatizando la recolecta de mercancia, reposicion en estanterias, preparacion
de envios, etc. Ademas, ya hemos visto en una iniciativa anterior como actualmente los robots son utilizados incluso en las
entregas de los productos en su destino final.

Decaraalpublico,hoyendiayasecomercializanrobotsasistentes. Sonmaquinas
qguepuedeninteractuarconlaclientela,ofreciendorecomendaciones,resolviendo
dudas, cargando productos o incluso cerrando ventas. Estas soluciones pueden
utilizarse, no sélo en las tiendas fisicas, sino en ferias o eventos en los que el
comercio en cuestion quiera promocionarse. Un establecimiento robotizado
conlleva tal optimizacidon de sus procesos, que podria, en conexion con una
plataforma digital, ofrecer sus servicios durante 24 horas.

Juguetronica

La presencia de robots humanoides en el sector del comercio ha
dejadodesercosadecienciaficcidon.Yaesunarealidad. Unodelos
ejemplosespafiolesloencontramosenlajugueteriaJJuguetronica,
en Madrid. Sibien escierto que ensu catalogo es posible encontrar
juguetes considerados mas tradicionales que ya eran populares
entre las generaciones anteriores, su oferta va mucho mas alla
y ofrecen productos con la ultima tecnologia, desde drones a
robots,destinadosal publicoinfantildetodaslasedades. Estegran
interés por los descubrimientos tecnologicos también se observa
en la propia tienda, donde el robot humanoide Pepper, capaz
de hablar como si fuera un verdadero ser humano, se lleva el
centro de atencidn. Ademas de ser capaz de interactuar, también
esta disefiado para atender a la clientela y crear experiencias
y conexiones reales con la clientela.
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La tecnologia de cadena de bloques, familiarmente conocida por su traduccion al inglés, “blockchain”, se ha convertido en
una referencia en todos los sectores donde se ha aplicado la transformacion digital. Consiste en un conjunto de registros
de informacion digital, donde cada uno de ellos es uno de esos bloques de la cadena. Se caracterizan por ser inalterables,
imborrables e inviolables. Todos los agentes que participen en la generacidén de esta cadena de informacion certifican su
veracidad, conllevando la creacion de una “huella digital” irrepetible.

66 Las cadenas de bloques son la clave en el seguimiento y certificacion de la
trazabilidad de cualquier proceso. 99

En este sentido, permite controlar la cadena de produccion de cualquier articulo. Esto ayuda a garantizar el origen de las
mercancias que se ofrezcan en un comercio, evitando asi posibles fraudes, ya que el “blockchain” evidencia todas las
transformacionesy cambios por los que un producto o conjunto de productos ha pasado. Especialmente cuando se comercian
denominaciones certificadas o articulos de lujo.

Como esta tecnologia permite recopilar informacion y compartirla de manera unificada y segura, da acceso a la clientela a
informacion adicional y verificada sobre determinadas caracteristicas del producto que se desee comprar: materiales,
fechas de caducidad, huella de carbono o hidrica, o cualquier otra que resulte de interés. Con respecto a la logistica, puede
ofrecer informacion, de la localizacion del producto, en cualquier momento, desde el inicio de su produccion hasta que es
comprado o entregado en su destino.

Siguiendo la linea de la veracidad y seguridad de la informacién, ayuda a mejorar la calidad de la recopilacién de datos
de la clientela, complementando asi iniciativas vistas anteriormente, en las que se promueve la generacidn de experiencias
personalizadasy Unicas. Adicionalmente, asegurala confianzaala hora de cerrar contratos con proveedores, ya sean nacionales
o0 extranjeros, ya que la tecnologia “blockchain” certifica la veracidad de la informacion aportada.

Finalmente, la tecnologia “blockchain” es la base del uso de criptomonedas o
monedasdigitales, puestoqueblindalaseguridaddelastransaccionesfinancieras.
Un comercio que tenga implantada esta tecnologia, podria instaurar las monedas
digitales como medio alternativo de pago.

TECNOLOGIA DE CADENAS DE BLOQUES O BLOCKCHAIN

Multillaves Estepona

Un ejemplo de la implementacion de la tecnologia de cadena de
bloques lo encontramos de la mano de una ferreteria malaguefia,
ubicada en Estepona. En Multillaves Estepona es posible, en lugar
de pagar con efectivo o tarjeta, realizar una transferencia con
el movil a través de criptomonedas, utilizando para ello una
cartera electrdnica. Las criptomonedas son uno de los métodos
mas reconocidos de implementar una red blockchain. De este
modo, apertura de puertas, llaves magnéticas, cerraduras...,
independientemente del precio, cualquier cosa puede pagarse
con el monedero virtual. Ademas, el cambio de euros a monedas
electronicas se realiza de manera automatica, lo cual facilita
aln mas la transaccion. Si bien su propietario, Joaquin Ibafez,
nunca ha sido partidario de las nuevas tecnologias, para él era
una necesidad adaptarse a este nuevo método de pago, ya
presente en la actualidad. Asi, con un cartel en la puerta en el que
se puede leerse: “En este establecimiento puede pagarse con
bitcoin”, se ha convertido en un referente innovador en relacion
con la tecnologia blockchain.
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TOKENS NO FUNGIBLES O NFTs

Para entender esta tecnologia, denominada Tokenes No Fungibles o “NFT” por las siglas de su traduccion al inglés “Non
Fungible Tokens”, es necesario conocer previamente qué quiere decir el término fungible. En nuestra vida interactuamos
diariamente con elementos que son fungibles y elementos que no lo son. El dinero, por ejemplo, es algo fungible. Tenemos
20 euros, lo podemos gastar, e igualmente podriamos reemplazarlo por otro billete del mismo valor y no nos supondria un
problema. Seguiriamos igual. En esta linea, el dinero es algo fungible. Podemos gastarlo y es algo reemplazable. Un elemento
no fungible es lo contrario. Algo irremplazable y que no se puede gastar. El Guernica, del pintor malagueno Pablo Picasso,
es un elemento no fungible. No hay otro Guernica genuino. No podriamos sustituirlo ni consumirlo. Permanece, en cierta
manera, inmutable. En un contexto virtual y de manera analoga, tokenes fungibles serian las criptomonedas.

€€ Los tokenes no fungibles, son piezas de contenido digital unicas, como imagenes,
videos, tweets y audio, propiedad de una persona. 99

En otras palabras, son un activo digitalizado y comercializado de manera inmediata, con confirmacion inalterable de su
autenticidad y trazabilidad desde el lugar donde se comercialice, ya sea una pagina web u otros entornos virtuales. Son
elementos Unicos e irrepetibles, los cuales quedan almacenados en blockchain (cadena de bloques). Se trata de una opcidn
muy popular que estd ganando cada vez mas peso en las empresas, independientemente de su ambito de actuacion, puesto
que cualquier negocio puede personalizar y crear sus propios NFTs y comercializarlos desde entornos digitales. Para ello,
existen plataformas que facilitan su creacidn, e incluso su comercializacion en mercados descentralizados.

Para el comercio minorista se abren dos grandes oportunidades principales. Por un lado, la asociacion de NFTs a productos
fisicos, les permite usarlos como certificados de autenticidad y de propiedad. De esta manera, si un comercio vende joyas,
podria ofrecer a la persona que compre un anillo, un NFT que asegure que ese producto es la primera version de la tirada y
su propiedad esta asociada a la persona que lo ha comprado. Por otro lado, los NFT han abierto un nuevo mercado, el de
la comercializacion de productos digitales. Una persona ha llegado a pagar unos 260.000 euros por el dibujo digital de una
roca, asociado a un certificado NFT. En esa linea, un comercio minorista podria lanzarse al mercado digital, comercializando
variantes virtuales de los productos que vende de manera tradicional.

Real Betis Balompié

Si bien es cierto que el Real Betis Balompié es conocido
especialmente por ser un equipo de futbol profesional, no se debe
olvidar su faceta comercial, pues también cuenta con tiendas
fisicas y en la red. Precisamente, es esta cara de la moneda la que
ha liderado iniciativas innovadoras recientemente tras anunciar,
el pasado mes de junio de 2022, su entrada en el Metaverso
mediante el lanzamiento y puesta en venta de una coleccion de
camisetas digitales de edicion limitada, en formato NFT, con
hasta 5 modelos. Han sido disefiadas y comercializadas a través
de la plataforma de moda digital “blockchain” Fancurve. No es el
primer equipo de futbtol en entrar en el mundo de los NFTs, con
cromosdigitales,momentos memorables o los tokens fans (activos
digitales), pero no con colecciones de camisetas. Por ello se ha
convertido en un referente, nacional e internacional, al convertirse
en el primer equipo de futbol europeo en lanzar una coleccion
de camisetas digitales en la plataforma Fancurve, para que los
avatares de sus aficionados puedan utilizarlas en el Metaverso.
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METAVERSO

Uno de los términos que mas impactaron y resonaron durante 2021 en el ecosistema innovador, es el conocido como
“Metaverso”. Etimoldgicamente, se entiende como “el universo mas alla”, ya que “meta” en Griego significa “después o
mas alla” y “verso”, hace referencia al universo. Es una segunda realidad virtual en la que se puede interactuar, en mundos
digitales e inmersivos, con otros usuarios, cada uno de los cuales tiene su propio avatar. Funciona como una analogia del
mundo real, pero sin muchas de sus restricciones. Por ello, el Metaverso es considerado un nuevo y potencial entorno social
y cultural del siglo XXI, ya que las personas que hacen uso de este espacio interactivo intercambian experiencias entre si, ya
sea trabajar, ir a eventos culturales, pasar tiempo con colegas o comprar, entre otras.

Elsectorminoristaesunodelosprimerosquesehaatrevidoaapuntarsealatendenciadel Metaverso,y muchas grandes marcas
han creado sus propios universos virtuales o adquirido un espacio en otros, ya que son nuevos lugares donde relacionarse
con sus clientes y ofrecerles una experiencia de compra diferente, que rompe con los limites de lo establecido. Todas las
tecnologias innovadoras que hemos visto hasta ahora, confluyen en el Metaverso, materializandose asi todas las opciones
que este ofrece.

€6 una persona puede acceder a una tienda virtual, viviendo la experiencia del
lugar fisico: paseando por los pasillos, acercandose a los estands, etc. 99

Gracias a esta tecnologia, las distancias se eliminan. De esta manera, un comercio minorista tiene acceso a una clientela de una
dimension anteriormenteinimaginable. Enesalinea, sus procesos logisticos tendran que ser consistentes paraque una persona
que compre desde el Metaverso, termine recibiendo el producto fisico alld donde lo solicite. Para ello, las automatizacionesy la
tecnologia de cadena de bloques (blockchain) tienen una importancia crucial. En este nuevo espacio, las empresas compiten
por mantener a las personas en sus entornos virtuales por mas tiempo. Por eso, asocian la experiencia de compra con
actividades ladicas. Por ejemplo, gincanas y concursos interactivos. Un comercio que domine la ludificacion en el Metaverso,
ganara una gran ventaja competitiva.

Finalmente, debemos destacar que el Metaverso abre un nuevo tipo de
consumo: el de objetos virtuales que sélo se usaran en este universo digital, a
través de los anteriormente mencionados NFTs. Para el comercio minorista,
esta es una nueva oportunidad, pudiendo comerciar sus productos en
formato digital y aumentando asi sus ventas en esta realidad cuasi futurista.

SILBON

Aunque aun queda mucho por explorar del Metaverso, esta
empresa de moda se haanimadoyhadado el salto aeste entorno
interactivo digital, concretamente a Horizon, Metaverso que ha
creado una delas principales redes sociales a nivel mundial. En el
Metaverso, estaempresareferente mantienesus puertasabiertas
las 24 horas del dia, cuyas instalaciones virtuales pueden visitar,
gratuitamente, usuarios de todo el mundo, asi como adquirir y
comprar productosde lafirma. Ademas, los beneficios son dobles,
ya que las personas empleadas o directivas pueden hacer uso de
las facilidades que ofrece el Metaverso. Por ejemplo, conectar a
los diferentes equipos directivos territoriales y realizar reuniones
u otras actividades profesionales en este entorno virtual.
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INTRODUCCION

En el apartado Seleccion y presentacion de las iniciativas innovadoras se comentd que, durante la
investigacion previa a la redaccidn de esta guia, se identificaron iniciativas de interés para el comercio
minorista, finalmente descartadas por no cumplir con los tres criterios de seleccion. Aun siendo
aplicables al sector minorista, o no eran de actualidad, o no suponian una disrupcion, debido a
que eran buenas practicas ya implementadas de manera, a veces, generalizada.

Aun asi, ya que estas buenas practicas pueden aportar un gran valor a aquellas personas comerciantes
que no las conozcan o no las hayan implementado, se ha querido aprovechar la difusion de este
documento divulgativo e incluirlas en modo anexo.

A continuacion, se presentan las descripciones resumidas de estas buenas practicas aplicables al
comercio minorista, especialmente a comercios locales o de proximidad, agrupadas por tematicas.
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UBICACION ESTRATEGICA DE PRODUCTOS

Situar los productos estrella a la altura de los ojos

Esta demostrado que compramos productos que se sitdan a la altura de los ojos, o justo
debajo. Es por esta razon por la que los productos mas caros o aquellos que deseemos
vender con prioridad, se situan ahi; mientras que, para encontrar los mas baratos,
tendremos que agacharnos. Ademas, obsequios o productos atractivos de menor coste,
pensados principalmente para los ninos y ninas, deben estar situados a su altura, para
que ellos puedan alcanzarlos sin dificultades.

Cambiar productos de sitio

Otra estrategia a tener en cuenta a la hora de distribuir los productos fisicos en el
establecimiento es ir alterando la ubicacion de algunos de ellos. El principal motivo para
poneren practica esta estrategia es el habito de la mayoria delos consumidores de realizar
sus compras en el mismo establecimiento; por ende, conocen la ubicacion exacta de los
productos que desean comprar. Si hacemos pequefas variaciones, conseguiremos que
realicen mayores recorridos en la tienda, aumentando el tiempo dedicado a la compray
permitiendo que se planteen comprar otros productos que en un principio no tenian en
mente.

Colocar caprichos en la zona de pago

Muchas personas tienden a coger productos atractivos visualmente, de menor coste u
obsequios, durante el momento de pago, o el momento de espera antes del pago. Esto
se debe a que antes del pago suelen hacer un repaso mental sobre aquellas cosas que
necesitan. Por lo tanto, evaluaran si necesitan aquellos productos que tengan a la vista. Al
poner cosas atractivas cerca del lugar de pago, ya sea detras de la persona que cobra, o de
manera muy cercana, la clientela activara esa sensacion de deseo sobre estos productos.
Esta técnica se puede complementar, poniendo en la zona de pago, los productos
deseables para jovenes, a la altura de sus ojos.

Colocar productos tentadores a la izquierda

Se trata de una estrategia efectiva que suelen utilizar los establecimientos,
independientemente de sutamafio. Portanto, no serestringe a ninglin sector en concreto.
Consiste ensituarlos productos mas “tentadores” alaizquierda,ylosbasicos aladerecha,
en las estanterias o espacios de exposicion de productos. De esta manera, tendremos que
hacer una especie de movimiento en “zigzag” para poder verlos todos.

Contextualizar los productos

Eltérmino “contextualizar los productos” hace referencia a situar, de manera estratégica,
productos que guarden relacidn entre si o que se presenten de manera combinada, con el
objetivo de incrementar las ventas. Por ejemplo, cuadernosy rotuladores, o banadoresy
pareos. Uno de los principales establecimientos que suelen recurrir a esta estrategia son
las tiendas de moda, a través de una puesta en marcha muy simple, pero visualmente
atractiva: al lado de un maniqui con vestimenta, colocan las diferentes prendas que
componen el look. De esta manera, la atencion se centra en el conjunto de los productos.

“Llevar la tienda fuera”

A menudo, los comercios ven como las personas pasan por la calle sin mirar sus
establecimientos. Esto sucede especialmente en laszonas peatonales, donde transelntes
transcurren por el centro de la calle, sin acercarse a los establecimientos. Por ello, es muy
importante utilizar elementos visuales que despierten la curiosidad del consumidory le
invite a acercarse y entrar en el establecimiento.

Una de las mejores estrategias para llamar la atencion de la poblacion , consiste en llevar
el escaparate, o algin elemento representativo de la tienda, fuera. De este modo, la
persona que se encuentre cerca experimentara curiosidad, ya que el elemento resaltara
por encima del resto de los comercios, y muy posiblemente se anime a entrar al interior.
Elegirunexteriorestandarpermitiraobtenermuybuenosresultados,independientemente
de la época del afio en la que nos encontremos. Sin embargo, esta iniciativa puede
complementarse con aportes adicionales, e ir variando segln el contexto o las diferentes
celebraciones en la que nos encontremos: Navidad, Halloween, etc.
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CONQUISTAR A TRAVES DE LOS SENTIDOS

Musica de fondo para emocionar al oido

En muchas ocasiones, al entrar en una tienda, la eleccion de compra se ve alterada y/o
condicionada segln la musica que escuchas. Por ejemplo, un establecimiento tendra
mayores posibilidades de vender prendas de colores llamativos si suena musica animada.
Este factor va mas alla de los comercios de ropa y puede instaurarse en cualquier tipo de
comercio, ya que la musica influye en el estado de animo y la decision de compra.

La aromatizacion: aromas o logo olfativo

Llamar la atencidon de las personas a través de los sentidos es una estrategia que ha
generado grandes resultados, ya que basamos gran parte de nuestras decisiones en ellos.
Ademas, se tratan de técnicas que pueden implantarse con poco esfuerzo y presupuesto.
En el caso de la aromatizacidn, puede hacer que la clientela entre en un establecimiento
0 que permanezca mas tiempo; pero también puede influir en relajar el ambiente y en la
experiencia de compra.

La eleccion del aroma determinara como es percibido el comercio y debera ajustarse a
cadaunodeellos: oloramaderaen unazapateria, olora gominolas o chicle en jugueterias
o comercios dedicados ainfantes, u olor avainilla en tiendas de interiorismo, son algunos
de los ejemplos que pueden darse.

Visual merchandising u organizacion atractiva del espacio visual

Como hemos visto, las personas se dejan guiar por los sentidos, otorgando gran
importancia al componente estético o visualmente atractivo. Concretamente, un
establecimiento que presente una organizacion atrayente tendra mayores posibilidades
de captar clientela, simplemente por curiosidad. Por tanto, el espacio comercial se
convierte en la “herramienta de venta” mas eficiente y productiva, ya que promociona
al propio comercio.

En esa linea, un elemento fundamental es el escaparate. Funcionan mejor aquellos que
son sencillos, pero con componentes creativos y atrayentes, que puede conseguirse con
Mmuy poco presupuesto.

Elegir la iluminacion adecuada

Las luces y las sombras que se proyecten en un comercio influyen en la manera en la que
los productos son percibidos. En consecuencia, pueden influir en la decision de compra.

Es importante tener en cuenta el tono, el ratio que cubren y los espacios que ocupan. No
se emplea la misma iluminacidn en una tienda de alimentacion, que en una tienda de
ropa. La eleccion de lo que se ilumine dependera del efecto que deseemos conseguir:
joyas, articulos de ropa, libros, artesania, productos capilares, etc.

(A qué sabe?: Muestras gratuitas para despertar el gusto

Los comercios pueden verse beneficiados si ofrecen muestras gratuitas de productos que
vendan. De esta manera, das a conocer una pequefia version de tu producto y abres la
posibilidad a una futura compra. Aunque puede pensarse que esta técnica solo puede
usarse en tiendas de alimentacidn, lo cierto es que puede introducirse en cualquier
comercio de manera muy sencilla para llamar la atencion e invitar a entrar.
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Precios diferenciados

La accion de establecer precios es un factor muy importante a tener en cuenta, ya que
es uno de los principales responsables de que una compra sea, finalmente, efectuada o
no. Por ello, es preciso incorporar técnicas que llamen la atencion de la clientela sobre el
producto en cuestion.

Una de dichas técnicas es la estrategia de precios diferenciados. Consiste en ofrecer
preciosqueseajustenyvarienenfunciondelascaracteristicasde cada persona. Siguiendo
esta descripcion, un mismo productor podria venderse a precios diferentes segiin quién
lo compre. Generalmente, estos precios se ajustan a las tipologias de clientes: precios
especiales para estudiantes, para familias numerosas, para tercera edad, personas
desempleadas, etc.

Precios dinamicos

La caracteristica principal de los precios dinamicos es su flexibilidad. Generalmente, los
precios de los productos variaran segiin dos aspectos cruciales: lademanday la época en
la que nos encontremos.

Siguiendo a esta iniciativa, es necesario tener en cuenta estos aspectos y aplicarlos en
los negocios. En la actualidad, el nimero de empresas o comercios que utilizan esta
estrategia es bastante importantey de diversa indole: desde fruterias - una fruta concreta
se vendera a un precio diferente cuando esté en temporada a cuando no lo esté - a las
aerolineas - en épocas festivas o de ocio aumenta el precio de los billetes -.

ESTRATEGIA DE PRECIOS EN ESTABLECIMIENTOS

Precios gancho

Enelcasodenopodercompetircontralas grandes superficies, se debe considerarusarsus
mismas tacticas. Las grandes superficies son conocidas por sus precios reducidos y cada
vez, incluyen mas productos rebajados durante un mayor tiempo. Aunque los pequefios
comercios no cuentan con los margenes suficientes para poder poner en marcha esta
iniciativa, si podria funcionar reducir el precio de productos seleccionados durante dias
concretos, sobre todo, aquellos que pueden combinarse con otros, de la manera descrita
en una iniciativa anterior. Los precios gancho también pueden ayudar a vender aquellos
productos que suponen mermas en el stock. Hacer una oferta gancho de un producto
o seleccion de ellos, que estan empezando a pasar demasiado tiempo en la trastienda,
puede favorecer la optimizacion del inventario.

Precios psicologicos

Los precios psicolégicos recurren al lado emocional del cerebro del cliente y son una de
las tacticas mas instauradas en la actualidad, ya que, en términos generales, fomenta las
ventas sin perder beneficios, a través de un descuento minimo.

Aunque pueden implementarse a través de diferentes tacticas, las dos mas comunes
consisten en utilizar nimeros impares o que acaben en 9 (8,99 €). Aunque la diferencia
con la siguiente cifra entera es minima, crea un efecto psicoldgico que favorece la compra;
ya que la persona se suele quedar con la primera cifra, haciendo que perciba un coste de
producto mas cercano a 8 euros que a 9.
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Precios segun la competencia

Muchos comercios, en el momento de decidir qué precios establecer a sus productos,
suelen tomar como referencia su competencia directa. De este modo, se establece la
siguiente clasificacion de precios:

1.Precio primado o precio superior al de la competencia. Los productos con un precio
superior al habitual pueden transmitir la sensacion de calidad o exclusividad, haciendo
que un sector de personas que valore estos aspectos, se decida por un establecimiento
con un rango de precios mayor. No obstante, es una estrategia arriesgada, ya que, si no
se justifica bien el motivo del precio, la clientela optara por comercios mas baratos.

2.Precio descontado o precio inferior al de la competencia. Los precios por debajo
de la competencia aumentan el atractivo de un establecimiento, habiendo mas
probabilidades de que compren en ese comercio y que incluso funcione mejor el boca
a boca. Sin embargo, puede combatirse rapidamente si la competencia decide bajar
también los precios.

3.Precio intermedio. Fijar un precio intermedio es la apuesta mas segura en cuanto a
margenes de beneficios. Aunque el comercio en cuestién no destacara por los precios,
pueden llevarse a cabo otras estrategias para intentar posicionarse como referente
o0 mejor opcidn: iniciativas de marketing o comunicacién, inclusion de servicios
adicionales, etc.

Precios basados en la sensacion “de urgencia”

Las grandes superficies, lideres en su sector, estan acostumbradas a utilizar, en las paginas
webs, técnicas de ofertas limitadas, una cuenta atras, o productos que estan a punto de
agotarse. Esta iniciativa genera la necesidad de comprar al instante y beneficiarse del
momento exclusivo de la oferta.

En un comercio puede usarse carteleria que lance mensajes del tipo: “Oferta exclusiva,
solo hoy”, o “Ultimas unidades”.

Precios basados en el coste incrementado

Para poner en practica esta iniciativa, es fundamental tener claro cuales son los costes
unitarios de un producto y, sobre esa base, aplicar el porcentaje que se desea obtener
como margen comercial. La rentabilidad del negocio dependera del margen que se
aplique; aunque, de esta forma, siempre se asegura vender a un precio superior al coste.

Esta estrategia de posicionamiento de preciossuele usarse cuando el comercio esreciente
y todavia no tiene claro los precios de su competencia. Asegura que al vender estara
cubriendo costes, pero es recomendable que siempre se contrasten con los precios de la
competencia, para que sean ademas, competitivos.
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ACCIONES DE FIDELIZACION

Incluir pequenos regalos o detalles en las compras

Incluir pequefios regalos asociados a las compras en el establecimiento, o a través de
la tienda online, si existiera, puede marcar una gran diferencia. Aunque sean detalles
minimos. Incluir, por ejemplo, unatarjeta de agradecimiento porapoyaral comercio local,
pudiendo ser manuscrita, una pegatina del comercio o un caramelo, pueden generar una
sonrisay activar una conexién emocional entre la persona comerciante y la consumidora

Recompensas a la fidelidad

Esta iniciativa se basa en recompensar a la clientela mas fiel, potenciando que vuelvan
a visitar y comprar en los comercios. Algunas de las ideas generalmente implantadas en
comercios son los programas de fidelizacion por puntos, ofertas de bienvenida, envio de
noticias de interés, participacion en concursos o eventos exclusivos, etc.

Programa de fidelizacion de coalicion

El programa de fidelizacidén de coalicién es unainiciativa puesta en marcha por dos o mas
comercios, sean o no del mismo sector. Son programas potenciales para aquellos que
quieren tener una clientela mas amplia a través de alianzas. Consiste en lanzar acciones
conjuntas. Por ejemplo, sortear una cesta de productos compartidos o, crear una lista
de 10 establecimientos donde la persona tendra que comprary, cuando pase por todos,
recibiraun obsequio o undescuento exclusivo en cualquieradeellos. Esta Ultimainiciativa
suele apoyarse con una tarjeta que cada establecimiento va sellando, o presentando los
tickets de compra de todos los establecimientos que participan en la iniciativa.

Programa de fidelizacion con devolucion de dinero

Por su parte, los programas de fidelizacion con devolucion de dinero son iniciativas muy
efectivas e implantarlas es bastante sencillo: por cada compra, se obtiene un porcentaje
en efectivo que se podra canjear mas adelante (por ejemplo, por cada compra, puede
reservarse un 2%). Estas iniciativas funcionan especialmente cuando el establecimiento
dispone de un software de gestion que automatiza el calculo de estos incentivos.

Programa de fidelizacion por niveles

Garantiza tanto recompensas alcanzables a corto plazo como recompensas deseables a
largo plazo. Se trata de, por ejemplo, obtener un incentivo tras un nimero determinado
de compras, o tras superar una determinada cantidad econdmica. Lo fundamental de este
programa es la comunicacion, ya que las personas deben conocer bien los beneficios del
programa, su situacion actual tras cada compra, y lo que les falta por obtener alguno de
los beneficios. Pueden implementarse a través de tarjetas donde la persona que regente
el comercio ira poniendo sellos o pegatinas.
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OFERTA DE SERVICIOS

Servicios complementarios

Los productos que se venden en un establecimiento pueden tener asociadas, en
determinadas ocasiones y casos, necesidades complementarias que el comercio no
termine de cubrir completamente. Por ejemplo, la clientela de una tienda de ropa puede
estar interesada en un servicio de asesoria de imagen. O a veces, se trata de algo tan
sencillo como: quien compra en una panaderia, quizas tenga interés en adquirir un buen
embutido para crear una gran combinacion.

En esa linea, los comercios pueden generar alianzas complementarias entre ellos,
acordando un pequefio “interés” por cada nuevo cliente facilitado. A través de estas
alianzas, ademas, se estaria potenciando las relaciones exteriores con el resto de
comerciantes, lo cual,ademas de generar unarelacion cordial, podria ser de gran utilidad
de cara a proximos eventos locales, o bien colaboraciones entre las asociaciones de
comercios.

Experiencias culturales

Enlaactualidad, las personasvaloran,de maneraimportante, viviruna buena experiencia
de compra: que sea personalizada y dindmica. En definitiva, que el acto de comprar no
se base Unicamente en comprar. Por ello, es importante generar una sensacion positiva
y agradable mientras la clientela adquiere el producto. Si no es una simple transaccionyy,
por el contrario, es toda una experiencia, mejorara la opinion de esta acerca del comercio
y deseara volver a visitar el establecimiento.

Todo esto se puede conseguir generando experiencias culturales en las que se organizan
eventos de todo tipo: talleres, coloquios, catas, actividades orientadas a ninos y ninas,
etc., donde la clientela participa de forma activa, disfrutando de estas experiencias,
conociendo mejor el comercio en el que se encuentra y sus productos.

Las experiencias culturales pueden variar y ajustarse a la estacion del afio en la que nos
encontremos; porejemplo,durante el periodode Navidad ovacacionesdeverano, pueden
realizarseactividadesorientadasajévenes. Decualquiermodo, lavisitaal establecimiento
dejara de ser percibida por la clientela como una mera obligacidén y se convertira en toda
una experiencia cultural.
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RELACIONES CON OTROS COMERCIOS

Participacion en una asociacion de comerciantes

Pertenecer a una asociacion de comerciantes genera grandes beneficios, no solo
econdmicos, sino también en el ambito del desarrollo personal. Estas asociaciones
son una gran fuente de informacién: se comparten experiencias con otras personas en
situaciones parecidas, serecibeinformaciénsobre ayudasyformaciones, permiteampliar
el mercado gracias a las colaboraciones y el acceso a bases de datos compartidas, etc.

Estas asociaciones suelen realizar estudios de los que extraen estadisticas que resultan de
granutilidad paramejorarlos propioscomercios. Tambiénesimportantelarepresentacion
como colectivo anteinstitucionesy solicitudes de subvenciones, teniendo un mayor peso
que la presentacion del comercio a nivel individual.

Acciones promocionales conjuntas

Este tipo de acciones permiten a los negocios darse a conocer, gracias a la mayor
repercusion que conlleva la organizacién de acciones conjuntas, donde el presupuesto
para la promocién también puede ser compartido. Las colaboraciones en acciones
promocionales suelen vincularse a tematicas o épocas determinadas del ano, en las
que a todos los comercios les interesa potenciar el consumo entre su clientela. Una
colaboracion conjunta puede ser, por ejemplo, sacar a la vez productos a la calle, o lanzar
una iniciativa de compra nocturna.

Colaboracion con establecimientos no minoristas, por promocion

Hay negocios que suelen recomendar comercios de forma activa. Dependiendo de los
productos que estos Ultimos ofrecen, se pueden generar alianzas interesantes. Se tratan,
por ejemplo, de los hoteles o puntos de informacidn turistica. Se pueden llegar a definir
colaboraciones que permitan recibir clientela, a través de recomendaciones de estos
establecimientos.

De una manera mas pasiva, se pueden generar alianzas entre establecimientos
complementarios, permitiendo dejar tarjetas o folletos informativos en algin lugar
estratégico. Por ejemplo, alianzas entre tiendas de ropa y tiendas de complementos
artesanales.

Guia sobre practicasinnovadoras para su uso por las empresas andaluzas del sector



43

RELACION CON LA CLIENTELA

Personalizacion

El uso de la tecnologia ha hecho que las personas cada vez quieran disfrutar mas de
experienciaslnicas,adaptadasycontextualizadas.Estepuntoesespecialmenteimportante
entre las generaciones mas joévenes. Algunos ejemplos de como la personalizacion
puede llevarse a cabo es conocer qué motiva a cada persona, para ofrecer un marketing
personalizado sin ser intrusivo. Uno de los ejemplos mas clasicos es el uso del nombre
de la persona para apelarla. Pero también es personalizacion, guiar las compras segun su
gustoy experiencias previas, o incluir en el paquete una tarjeta de agradecimiento con su
nombre.

Generar vinculos de confianza

Uno de los puntos principales que valora la persona que decide acudir al comercio de
proximidad es la calidad en el trato que recibe, muy diferente al de las grandes superficies
o la compra online. Por ello, es fundamental que se sientan parte del comercio. Hay que
empatizar con ellas, involucrarlas y escuchar de forma activa sus necesidades.

Mas alla del contacto cara a cara, las redes sociales permiten conversar con la clientela,
escucharla e interactuar con ella. Desarrollando vinculos de confianza, se potenciara su
fidelizacion.

Servicio posventa

Mantenerse en contacto con la clientela permite obtener mayores niveles de satisfaccion
en el proceso de compra. Pueden ofrecerse entregas a domicilio, asesoria en el uso de
productos, reparaciones, garantias, entre otros. Con este tipo de iniciativas pueden
obtenerse,ademas, datos personales que ayuden a mantenerel contacto con las personas
gue ya han comprado y les recuerden el buen servicio recibido.

Para ponerlos en practica deberemos preguntarnos: “;Qué puede necesitar nuestra
clientela, tras su compra?” Ahi, encontraremos la respuesta.
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