IMPULSO 06
Formacion y empleo

Las siete claves del pequefio comercio en 2024
Descripcion

Bienvenidos al andlisis detallado de las tendencias y desafios que enfrenta el pequefio comercio en
Espafia durante el afio 2024. En este articulo, nos sumergiremos en las siete claves del pequefio
comercio fundamentales extraidas del ultimo estudio internacional sobre omnicanalidad realizado
por Manhattan Associates.

Preparate para los desafios del pequefio comercio en 2024 con nuestra serie de cursos gratis online
de comercio y marketing disefiados para profesionales del sector minorista: Curso gratis de
gestion y atencién del servicio postventa, Curso gratis de introduccioén a las técnicas de
posicionamiento web, Curso gratis de atencién al cliente y calidad del servicio, Curso gratis de
competencias digitales basicas, Curso gratis de decoracién en tiendas y escaparates, Curso
gratis de personal shopper, Curso gratis de atencidn telefonica a clientes y tratamiento de
situaciones conflictivas, Curso gratis de habilidades de comunicacion con el cliente para
vendedores, Curso gratis de habilidades de venta, Curso gratis de gestion de laventay su
cobro. Atencion de quejas y reclamaciones.

Gracias a los datos del estudio, basado en encuestas a 6.000 consumidores adultos y 1.150 directivos
de empresas minoristas en 12 paises, incluido Espafia. Arroja luz sobre la transformacion en curso y
las expectativas que marcaran el rumbo del pequefio comercio.

Ademas, exploraremos en profundidad las claves del pequefio comercio, analizando sus implicaciones
y proporcionando insights practicos. Para que los profesionales del pequefio comercio puedan
adaptarse y prosperar en el dinamico entorno minorista del 2024.

Tabla Resumen: siete Claves para el Pequefio Comercio en
2024

Claves del
pequefio  Aspecto Destacado Implicaciones Estrategias Sugeridas
comercio
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Digitalizacion en el Punto de Venta Fisico. Claves para el
Pequeiio Comercio

La digitalizacion en el punto de venta fisico se posiciona como una de las claves del pequefio
comercio principales en 2024. Ademas, examinemos las tendencias, mejoras en la experiencia de
compray los desafios asociados.

Tendencias en la Digitalizacidén de la Oferta Minorista

Sin duda, la digitalizacion de la oferta en tienda fisica es una tendencia omnipresente y
transformadora. Los minoristas se embarcan en la incorporacion de tecnologias innovadoras para
mejorar la interaccion con los consumidores. Desde soluciones de realidad aumentada hasta sistemas
de pago sin contacto. La tecnologia se convierte en un aliado estratégico para ofrecer experiencias de
compra mas eficientes y personalizadas.

Un ejemplo destacado de esta tendencia es la implementacion de quioscos interactivos, aplicaciones
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moviles y sistemas de reconocimiento facial para agilizar procesos, ofrecer promociones
personalizadas y optimizar la navegacion del cliente dentro de la tienda. Estas herramientas no solo
modernizan la imagen del comercio, sino que también se traducen en una mayor satisfaccion y
fidelizacion del cliente.

Mejora de la Experiencia de Compra a través de la Techologia

La clave para una experiencia de compra excepcional radica en la integracion efectiva de la
tecnologia. Los minoristas estan adoptando estrategias omnicanal que vinculan la experiencia en
tienda fisica con el entorno online, brindando coherencia y fluidez en todos los puntos de contacto.
Desde la personalizacion de ofertas basada en datos hasta la implementacién de espejos inteligentes
gue proporcionan informacion detallada sobre productos, la tecnologia se convierte en un facilitador
de experiencias memorables.

Ademas, la incorporacion de tecnologias de pago sin fricciones, como los sistemas de pago movil y
las carteras digitales, agiliza el proceso de compra, reduciendo las colas y mejorando la eficiencia
operativa. La conveniencia se convierte en una prioridad, y los minoristas que logran integrar la
tecnologia de manera fluida estan a la vanguardia en la carrera por satisfacer las expectativas
cambiantes de los consumidores.

Desafios: Falta de Datos Precisos sobre el Inventario en un 30% de las
Operaciones

A pesar de los avances en la digitalizacion, un desafio significativo que enfrentan los minoristas es la
falta de datos precisos sobre el inventario en un 30% de las operaciones. Esta brecha puede resultar
en la pérdida de ventas, insatisfaccion del cliente y dificultades operativas. La gestion ineficiente de la
informacion de inventario impacta directamente en la capacidad de satisfacer la demanda y ofrece una
experiencia de compra consistente.

Para superar este desafio, es crucial implementar sistemas de gestidén de inventario en tiempo real
gue proporcionen informacion precisa y actualizada. La inversion en tecnologias como la identificacion
por radiofrecuencia (RFID) y sistemas de seguimiento automatizado contribuye a minimizar la falta de
visibilidad en el inventario y a garantizar que los productos estén disponibles cuando los clientes los
buscan.

Integracion de Operaciones en Tienda y Online. Claves para el
Pequeiio Comercio

La integracion eficiente entre las operaciones en tienda y online se presenta como un imperativo
estratégico para el éxito del pequefio comercio en 2024. Veamos cOmo la separacion de funciones
persistente y sus implicaciones desafian la busqueda de una experiencia omnicanal cohesionada.

Separacion de Funciones: El 16% de los Minoristas Aun Mantiene Esta Practica

A pesar de la tendencia hacia la integracién, un preocupante 16% de los minoristas reconoce que
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sus operaciones en tienda y online funcionan como entidades separadas. Esta fragmentacion se
traduce en una experiencia del cliente disonante, donde la transicion entre los canales puede resultar
complicada y poco fluida.

Las razones detras de esta separacion pueden variar, desde limitaciones tecnoldgicas hasta
estructuras organizativas inflexibles. Sin embargo, este dato destaca la necesidad urgente de superar
barreras y avanzar hacia modelos operativos mas integrados y eficientes.

Implicaciones y Desafios de la Falta de Integracion

En primer lugar, la falta de sincronizacion puede resultar en discrepancias de inventario. Y en la
incapacidad para ofrecer servicios como la recogida en tienda para pedidos online, generando
frustracion entre los clientes. Ademas, la falta de visibilidad unificada dificulta la aplicacién consistente
de estrategias de precios y promociones en todos los canales. Afectando la percepcion de marcay la
lealtad del cliente.

La desconexion operativa también impacta en la capacidad de recopilar y analizar datos de manera
integral, limitando la toma de decisiones informadas. Para superar estos desafios, es esencial que los
minoristas implementen soluciones tecnolégicas que faciliten la integracion de operaciones,
garantizando una experiencia omnicanal sin fisuras.

Prioridades Empresariales para el Proximo Afio. Claves para el
Pequeino Comercio

En la bausqueda de la excelencia empresarial en 2024, los minoristas del pequefio comercio estan
centrando sus esfuerzos en una serie de prioridades estratégicas. Analicemos con detenimiento la
importancia de la actualizacion a un punto de venta moderno, el enfoque en la gestion de escenarios
omnicanal y la destacada prioridad en las capacidades de cumplimiento en tienda para pedidos online.

Importancia Estratégica de la Actualizacion a un Punto de Venta Moderno

La modernizacion del punto de venta emerge como una de las claves del pequefio comercio en la
transformacion del pequefio comercio. El 26% de los minoristas identifica la actualizacion a un punto
de venta moderno como una de sus principales prioridades empresariales para el préximo afio. Esta
prioridad no solo refleja la necesidad de adoptar tecnologias de Ultima generacion, sino también la
importancia de crear un entorno en el que la tecnologia y la experiencia del cliente converjan de
manera armoniosa.

La implementacién de sistemas de punto de venta que integran funciones avanzadas, como el
reconocimiento de clientes y la gestion omnicanal, se posiciona como un diferenciador competitivo
crucial. Estos sistemas no solo optimizan las transacciones, sino que también generan datos valiosos
para personalizar las interacciones y mejorar la fidelizacion del cliente.

Enfoque en la Gestién de Escenarios Omnicanal

La omnicanalidad se consolida como una realidad ineludible para el pequefio comercio. Ante esta
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realidad, los minoristas estan redoblando sus esfuerzos en la gestion de escenarios omnicanal. Este
enfoque implica la creacion de experiencias de compra coherentes y fluidas, independientemente del
canal utilizado por el cliente.

La adopcion de plataformas integradas que permitan una vision unificada de las operaciones en tienda
fisica y online se vuelve esencial. Esto no solo implica una mayor eficiencia operativa, sino que
también mejora significativamente la capacidad de los minoristas para comprender y anticipar las
preferencias del consumidor, generando estrategias mas efectivas y adaptativas.

El 24% Destaca la Prioridad en las Capacidades de Cumplimiento en Tienda para
Pedidos Online

El cumplimiento eficiente de los pedidos online representa una prioridad estratégica para el 24% de
los minoristas. La capacidad de satisfacer las expectativas de los clientes en cuanto a plazos de
entrega, precision y conveniencia se convierte en un factor determinante para el éxito. Para abordar
este desafio, los minoristas estan explorando soluciones que permitan una ejecucion eficiente desde
la tienda fisica, maximizando la velocidad y reduciendo los costos asociados al cumplimiento de
pedidos online.

En las préximas secciones, profundizaremos en las acciones especificas que los minoristas pueden
tomar para llevar a cabo estas prioridades, asegurando una posicion competitiva sélida y una
respuesta 4gil a las demandas cambiantes del mercado.

Enfoque en Sostenibilidad. Claves para el Pequeiio Comercio

La sostenibilidad emerge como un eje estratégico en el panorama empresarial del pequefio comercio
en 2024. Veamos en detalle el creciente interés en minimizar el impacto medioambiental y la notable
brecha entre la percepcion de los minoristas y las decisiones de compra de los consumidores en este
ambito.

Interés Creciente en Minimizar el Impacto Medioambiental

Un cambio significativo se observa en el enfoque empresarial, donde el 22% de los minoristas
identifica la minimizacién del impacto medioambiental como una de sus tres principales
prioridades en 2023. Este interés refleja una conciencia creciente sobre la responsabilidad corporativa
y el papel activo que los minoristas pueden desemperiar en la construccidén de un futuro sostenible.

Desde la adopcion de practicas ecoamigables en la cadena de suministro hasta la implementacion de
iniciativas de reciclaje en las tiendas fisicas, los minoristas estan explorando diversas estrategias para
reducir su huella ambiental. Este enfoque no solo responde a las expectativas cambiantes de los
consumidores, sino que también contribuye a la construccion de una marca comprometida con valores
medioambientales.

Brecha entre la Percepcion de los Minoristas y las Decisiones de Compra de los
Consumidores
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A pesar del creciente interés en sostenibilidad por parte de los minoristas, surge una brecha evidente
entre sus esfuerzos y las decisiones de compra de los consumidores. Sorprendentemente,
unicamente el 45% de los consumidores considera la sostenibilidad como un factor importante a la
hora de elegir ddbnde comprar. Esta discrepancia sefiala la necesidad de una mayor comunicacion y
educacién por parte de los minoristas para traducir sus iniciativas sostenibles en un valor percibido por
los consumidores.

La comprension de esta brecha se convierte en un elemento crucial para alinear estrategias
empresariales y expectativas del consumidor. En las secciones siguientes, exploraremos estrategias
especificas que permitan a los minoristas cerrar esta brecha, destacando la sostenibilidad como un
diferenciador competitivo y no solo como una responsabilidad corporativa.

Rol Crucial de los Dependientes. Claves para el Pequeio
Comercio

En el entorno minorista, el papel de los dependientes adquiere una relevancia destacada. Exploremos
a fondo la importancia del conocimiento del producto para el 49% de los consumidores y como la
capacidad de demostracion fisica es resaltada por el 24%, delineando asi el rol crucial que
desempenfan los dependientes en la experiencia de compra.

Importancia del Conocimiento del Producto para el 49% de los Consumidores

Para el 49% de los consumidores, el conocimiento profundo del producto por parte de los
dependientes se posiciona como un factor esencial en su proceso de toma de decisiones de compra.
Este dato destaca la necesidad de invertir en la formacién continua del personal, asegurando que
estén debidamente informados sobre los productos que ofrecen y puedan proporcionar asesoramiento
experto a los clientes.

Desde la descripcion detallada de caracteristicas técnicas hasta la capacidad de ofrecer
recomendaciones personalizadas, el dependiente bien informado se convierte en un activo valioso que
contribuye no solo a cerrar ventas, sino también a construir relaciones duraderas con la clientela.

La Capacidad de Demostracion Fisica Resaltada por el 24%

El 24% de los consumidores subraya que la capacidad de los dependientes para realizar
demostraciones fisicas de productos es un elemento crucial en su experiencia de compra. La
posibilidad de tocar, probar y experimentar un producto antes de la compra influye directamente en la
confianza del consumidor y, por ende, en su decisién de compra.

Este hallazgo resalta la importancia de disponer de espacios de demostracion en tienda, asi como de
un personal capacitado para guiar a los clientes a través de estas experiencias. Desde muestras de
productos hasta demostraciones practicas, la capacidad de mostrar fisicamente un producto se
convierte en un diferenciador clave en un entorno minorista cada vez mas competitivo.

En las secciones siguientes, exploraremos estrategias especificas para potenciar el conocimiento del
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producto y la capacidad de demostracion fisica de los dependientes, optimizando asi su contribucion
al éxito del pequefio comercio.

Tecnologias Emergentes en el Pequeio Comercio. Claves para
el Pequeino Comercio

En la era digital, la adopcidn de tecnologias emergentes se presenta como un catalizador clave para la
competitividad del pequefio comercio. Analicemos a fondo la prioridad en la implantacion de etiquetas
RFID, asi como los objetivos estratégicos asociados, incluyendo el analisis de tendencias, la
localizacion de inventario y la mejora de las experiencias de pago.

Prioridad en la Implantacién de Etiquetas RFID

En el corazén de la innovacion tecnoldgica para el pequefio comercio se encuentra la prioridad
estratégica de un 20% de los minoristas: la implantacion de etiquetas de identificacién por
radiofrecuencia (RFID). Esta medida no solo refleja un interés en la adopcién de tecnologias
disruptivas, sino que también sefala una direccion clara hacia la optimizacion de operaciones y la
mejora de la experiencia del cliente.

Las etiguetas RFID permiten la identificacion Unica y automética de productos, facilitando la gestion de
inventario y proporcionando datos en tiempo real sobre la disponibilidad de productos. Esta tecnologia
no solo agiliza procesos internos, sino que también sienta las bases para la implementacién de
estrategias omnicanal mas eficientes y personalizadas.

Objetivos: Analisis de Tendencias, Localizacion de Inventario y Mejora de
Experiencias de Pago

La implementacién de etiquetas RFID se traduce en la consecucién de objetivos estratégicos que
redefinen la operativa del pequefio comercio:

— Andlisis de Tendencias: La tecnologia RFID posibilita el andlisis detallado de patrones de compra,
preferencias del consumidor y tendencias de productos. Esta inteligencia de negocio permite a los
minoristas anticiparse a las demandas del mercado y ajustar sus estrategias de manera proactiva.

— Localizacion de Inventario: La capacidad de rastrear la ubicacion exacta de cada producto en
tiempo real no solo optimiza la gestion de inventario, sino que también permite ofrecer a los clientes
informacion precisa sobre la disponibilidad de productos, mejorando asi la experiencia de compra.

— Mejora de Experiencias de Pago: Las etiquetas RFID facilitan la implementacion de sistemas de
pago sin contacto y agilizan las transacciones en el punto de venta. Esta mejora en la eficiencia de
pago no solo contribuye a reducir las colas, sino que también eleva la satisfaccion del cliente al
proporcionar una experiencia de compra rapida y sin fricciones.
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Preferencias en la Relacion con los Minoristas. Claves para el
Pequeiio Comercio

La forma en que los consumidores eligen interactuar con los minoristas desempeia un papel crucial
en la construccion de relaciones sélidas. Vamos a explorar las preferencias dominantes, donde el
47% prefiere el contacto via correo electrénico y el 43% valora el contacto fisico con el personal
de tienda. Analicemos las implicaciones de estas preferencias para el disefio de estrategias de
comunicacion efectivas.

El 47% Prefiere el Contacto Via Correo Electréonico

En la era digital, el correo electronico se destaca como el canal preferido para el 47% de los
consumidores a la hora de relacionarse con los minoristas antes y después de realizar una compra.
Esta preferencia subraya la importancia de las estrategias de marketing por correo electronico para
mantener una comunicacion continua, proporcionar actualizaciones relevantes y ofrecer ofertas
personalizadas.

El correo electrénico no solo permite llegar a los consumidores de manera directa, sino que también
proporciona una plataforma para construir relaciones a largo plazo. Las campafias de correo
electrénico bien disefiadas pueden ser una herramienta valiosa para fomentar la lealtad del cliente y
mantenerlos informados sobre nuevas ofertas, productos y eventos.

El 43% Valora el Contacto Fisico con el Personal de Tienda

A pesar del auge de las interacciones digitales, el 43% de los consumidores sigue valorando el
contacto fisico con el personal de tienda. Esta preferencia destaca la importancia de crear
experiencias en el punto de venta que fomenten la interaccion directa y personalizada entre el
personal y los clientes.

La capacitacion del personal para ofrecer un servicio al cliente excepcional y la creacién de entornos
de tienda acogedores son elementos clave para satisfacer esta preferencia. El contacto fisico
proporciona oportunidades para la demostracion de productos, la resoluciéon de dudas y la
construccion de relaciones emocionales con la marca.

Implicaciones para Estrategias de Comunicacion

Las preferencias divergentes en la relacion con los minoristas destacan la necesidad de estrategias de
comunicacion flexibles y adaptativas. La implementacion de un enfoque omnicanal que integre tanto el
correo electrénico como el contacto fisico en tienda se vuelve esencial.

Sin duda, las estrategias de correo electronico deben ser personalizadas y ofrecer contenido
relevante. Mientras que el personal de tienda debe estar preparado para proporcionar un servicio
excepcional, enfocado en la satisfaccion y la construccién de una conexién emocional con los clientes.
La combinacion inteligente de estos canales contribuira a fortalecer la relacién con los consumidores,
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ofreciendo una experiencia integral y coherente.

Desafios y Oportunidades para el Pequeiio Comercio en
Espana en 2024

El panorama del pequefio comercio en Espafia presenta una serie de desafios y oportunidades en el
afo 2024, derivados de las conclusiones del estudio internacional sobre omnicanalidad. Ademas,
realizaremos un analisis detallado de estas cuestiones y propondremos estrategias sugeridas para
afrontar los desafios y capitalizar las oportunidades.

Analisis de las Conclusiones y su Impacto en el Contexto Espairiol

Sin duda, las conclusiones del estudio internacional sobre omnicanalidad tienen implicaciones
especificas para el pequefio comercio en Espafia. La digitalizacién en tienda fisica, la separacion de
funciones entre operaciones en tienda y online, la sostenibilidad, el papel crucial de los dependientes
y la adopcién de tecnologias emergentes. Son aspectos que deben abordarse considerando las
caracteristicas y necesidades del mercado espafiol.

La falta de datos precisos sobre el inventario, la separacion de funciones y la brecha entre la
percepcion de los minoristas y las decisiones de compra de los consumidores. Son desafios
particulares que requieren estrategias adaptadas a la idiosincrasia del consumidor espafol. La
conciencia de la sostenibilidad y las preferencias en la relacién con los minoristas también demandan
enfoques especificos para este mercado.

Estrategias Sugeridas para Afrontar los Desafios y Capitalizar las Oportunidades

Para afrontar estos desafios y capitalizar las oportunidades, se sugieren las siguientes estrategias
adaptadas al contexto espariol:

Optimizacion de la Digitalizacion en Tienda Fisica

Implementar tecnologias que mejoren la experiencia de compra en tienda fisica, considerando las
preferencias y comportamientos de los consumidores espafioles. Garantizar una gestion eficiente del
inventario para superar la falta de datos precisos y ofrecer experiencias omnicanal coherentes.
Integracion de Operaciones en Tienday Online

Impulsar la integracién de operaciones en tienda y online para proporcionar una experiencia unificada
al consumidor espafiol. Superar la separacion de funciones mediante la adopcion de sistemas
integrados que aseguren la coherencia operativa y la personalizacién de servicios.

Enfoque Estratégico en Sostenibilidad

Desarrollar iniciativas sostenibles que resuenen con la conciencia medioambiental del consumidor
espafiol. Comunicar de manera efectiva estas practicas para cerrar la brecha entre la percepcion del
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IMPULSO 06
Formacion y empleo

minorista y las decisiones de compra del consumidor.
Potenciacion del Rol Crucial de los Dependientes

Sin duda, es necesario invertir en la formacion del personal para satisfacer las preferencias del
consumidor espafiol. Destacar el conocimiento del producto y la capacidad de demostracion fisica
para fortalecer la relacion con los clientes y diferenciarse en el mercado.

Implementacion Estratégica de Tecnologias Emergentes

Finalmente, adoptar tecnologias como las etiquetas RFID de manera estratégica. Enfocandose en
objetivos clave como el analisis de tendencias, la localizacion de inventario y la mejora de
experiencias de pago. Para adaptarse a las expectativas del consumidor espariol.

Conclusiones Las siete claves del pequefio comercio en 2024

El pequefio comercio en Espafia enfrenta un escenario dinamico en 2024, influenciado por las
tendencias y desafios identificados en el estudio internacional sobre omnicanalidad. A través del
andlisis de estas conclusiones, se destaca la necesidad de estrategias adaptadas al contexto espafiol
para maximizar las oportunidades y afrontar los desafios identificados.

La digitalizacion en tienda fisica, la integracién de operaciones en tienda y online, la sostenibilidad, el
papel crucial de los dependientes y la adopcion de tecnologias emergentes emergen como aspectos
clave a considerar. Estos elementos no solo impactan la eficiencia operativa, sino que también definen
la experiencia del consumidor, un aspecto central en el éxito del pequefio comercio.

Ademas, se proponen estrategias especificas, desde la optimizacion de la digitalizacion en tienda
hasta la implementacion estratégica de tecnologias emergentes. La comprension de las preferencias
del consumidor espafiol, la personalizacidén de servicios y la comunicacion efectiva de practicas
sostenibles. Son puntos centrales en la ejecucion exitosa de estas estrategias.

Sin duda, el pequefio comercio en Espafia tiene la oportunidad de destacar en un entorno competitivo.
Siempre y cuando se adapte de manera agil a las demandas cambiantes del mercado. Y aproveche
las herramientas tecnolégicas disponibles para mejorar la experiencia del cliente y fortalecer su
posicion en el mercado.

Al abrazar la digitalizacion, fomentar la integracion operativa, promover la sostenibilidad y empoderar
a los dependientes con conocimientos y habilidades, el pequefio comercio espafol puede no solo
superar los desafios actuales sino también construir una base sélida para el crecimiento futuro.
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