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La tendencia de consumo ha cambiado. El comercio
fisico convive con el electronico. Son dos escenarios
que conviven y si las condiciones nos lo permiten,
tenemos que realizar un esfuerzo por atender a
ambos.

EI Come rCiO Si bien entendemos que es una situaciéon que genera

mas que un doble trabajo, desde la ACCT queremos
a mostrar en este newsletter, qué se aplcaré en el

d i ital izacio’n comercio electréonico en este afio 2024.
g

Desde el video hasta la entrega del producto. Catorce
ideas para que puedas extraer las tuyas, y aplicarlas en
tu actividad profesional. Esta claro que por nuestra
pequefa dimension, buena parte de ellas no podamos
aplicarlas. Pero quédate con los conceptos para saber
qué va a pasar en el comercio electrénico en los
proximos meses.

Nos basamos en el estudio desarrollado por la
Confederacion Espafiola de la Pequefia y Mediana
Empresa (CEPYME).
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1 Video corto

Los videos de formato corto han arrasado en el mundo de
las redes sociales y plataformas como TikTok se han
convertido en vehiculos legitimos para promocionar los
hegocios.

Si decides adentrarte en el territorio de TikTok no seas
abiertamente promocional. Los usuarios de TikTok son
bastante buenos para distinguir un video promocional de
uno organico.

En su lugar, adapta tu contenido a la plataforma. Esto
significa aprovechar las tendencias en musica, efectos y
conceptos de video.
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2 Mensajes directos
(DM) para servicio
al cliente

El 19% de los consumidores se comunicd con el servicio de
atencion al cliente a través de mensajes directos en los
Gltimos 3 meses, un 45% mas que en 2022.

iQué significa esto para los propietarios de tiendas de
comercio electréonico? Por un lado, necesitaras una
estrategia de servicio al cliente mas diversa, que abarque
multiples plataformas. Ignorar o retrasar las respuestas en
canales como Instagram o Twitter podria provocar una
pérdida de ventas o una disminucion de la satisfaccion del
cliente.

Si diriges una operacién mas grande, considera invertir en
un CRM que pueda gestionar interacciones multicanal.
Ademas de eso, aseglirate de que tus equipos de servicio al
cliente estén capacitados para manejar los mensajes de
manera profesional en las redes sociales.
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3 Comercio social

¢Comprarias alguna vez un producto en Instagram o TikTok?
Casi la mitad (47%) de los usuarios de redes sociales lo
haria. Es mas, el 42% confia en las plataformas de redes
sociales la informacion de su tarjeta de crédito.

Las redes sociales ya ho son sdlo una herramienta de
promocion: son un mercado donde puedes vender productos
directamente a los consumidores.

Las redes sociales estan marcando el comienzo de una nueva
era para el comercio digital. Aquellos que aprovechan las
redes sociales como canal de ventas directas pueden acceder
auna enorme (y alln creciente) base de clientes.
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4 Compras sostenibles

Ahora, mas que nunca, los consumidores quieren respaldar
empresas que se alineen con sus valores fundamentales. Un
ejemplo: el 46% de los consumidores tienen mas
probabilidades de comprar en una empresa que dona
activamente a organizaciones benéficas.

La responsabilidad corporativa no es sélo palabreria; en
realidad, esta influyendo en las decisiones de compra de los
consumidores, y se espera que mas tiendas de comercio
electronico comenzaran a priorizar el abastecimiento, el
embalaje y la fabricacion sostenibles en 2024.
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5 Entrega el mismo dia
o al dia siguiente

Actualmente Amazon cuenta con alrededor de 40
instalaciones logisticas en Espafia, distribuidas por todo el
pais.

El 40% de los consumidores esperan que su entrega online
tarde entre dos y tres dias en llegar. Pero la necesidad de
velocidad (de entrega) no es sélo para los grandes gigantes
minoristas.

Los consumidores no sélo quieren tiempos de entrega
rapidos, sino que lo esperan. En algunos casos, incluso
desembolsan mas dinero por la entrega el mismo dia o al dia
siguiente. Si no ofreces a los consumidores estas opciones,
es posible que recurran a competidores que si las ofrecen.
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6 Realidad Aumentada
y Realidad Virtual

Ikea ofrece una aplicaciéon AR que te permite colocar
productos 3D en tu hogar. Los productos estan a escala real,
por lo que puedes ver si encajaran y coémo quedaran en tu
habitacién.

La realidad aumentada y la realidad virtual seguiran
manteniendo el ritmo en 2024. Con el tiempo, se convertira
en uh estandar para las empresas ofrecer opciones de ARy
VR.

En Gltima instancia, estos beneficios adicionales justifican la
inversion inicial en nueva tecnologia. A medida que crece el
comercio electronico, los consumidores compraran a
empresas que les permitan la opcion de probar visualmente
los productos antes de comprarlos.
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7 Compras en vivo

En 2019, Amazon lanzé su plataforma de compras en vivo,
Amazon Live. Dos afios después, TikTok comenzé a probar
una funcién de compras en vivo. YouTube y Shopify
siguieron de cerca su ejemplo, ampliando su asociacién de
compras en vivo.

Todas estas inversiones sefialan un futuro mas inmersivo e
interactivo para el comercio electronico, uno que va mas
alla de desplazarse por imagenes estaticas y leer
descripciones de productos.
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8 Automatizaciony
chatbots para
pedidos online

Con 1.300 millones de personas en Facebook Messenger,
tiene sentido aprovechar los chatbots para marketing,
servicio al cliente y ventas.

Con el comercio electrénico, puedes ir un paso mas alla.

Por ejemplo, Domino’s utiliza su robot de Messenger, Dom,
para realizar pedidos de ment completo. Las implicaciones
de esto son enormes: cuando lo rapido y lo simple sean
prioridades para los consumidores, Domino’s vencerd a toda
la competencia.

Ademas, los pedidos de chatbot son una oportunidad para
que Domino’s atienda a su audiencia de una manera nueva,
demostrando ser una empresa ltil y con vision de futuro.

Si tiene sentido para tu negocio, crea un chatbot como Dom
mientras aln sea un campo abierto. En unos afios, esta
podria convertirse en una forma generalizada de realizar
pedidos y perder parte desu actual poder de novedad.
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9 Primero movil,
despues escritorio

Al comprar online, aproximadamente el 75% de los
consumidores prefiere usar sus dispositivos moéviles, en
comparacion con el 15% que prefiere el ordenador de
escritorio y el 6% que prefiere la tableta.

A medida que las compras moviles contintian creciendo, es
importante crear una pagina de comercio electrénico
optimizada para dispositivos moviles.

La tecnologia de reconocimiento facial y de huellas
dactilares, asi como los pagos con un solo clic, simplificaran
los pagos moviles y alentaran ain mas a los consumidores a
cambiar del escritorio al movil. El mévil pronto se convertira
en el método de pago preferido para las transacciones de
comercio electrénico.
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10 Busqueda de
imagenes

Imaginate esto: estas en una tienda y ves un sofa que te
gusta, pero ho quieres pagar tanto por él, asi que le sacas
una fotografia y utilizas la blisqueda de imagenes de eBay
para encontrar productos similares y obtener una mejor
oferta.

A medida que el comercio electronico pase a ser movil, las
empresas comenzaran a ofrecer opciones para buscar
productos visualmente mediante fotografias personales o
fotografias encontradas online.

Dado que la busqueda de imagenes ofrece oportunidades
para encontrar productos similares a un precio mas barato
online, eventualmente podrias impulsar a los consumidores
a comprar online incluso si comenzaron en una tienda fisica.

Algunas empresas de comercio electrénico ya han
implementado con éxito funciones de basqueda de
imagenes en sus plataformas online. Pinterest, por ejemplo,
tiene su propia funcién de busqueda de imagenes, donde
puedes acercar un objeto en una imagen de Pin y encontrar
objetos similares.
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11Busqueda por voz

A medida que Amazon Echo, Google Home y otros dispositivos
activados por voz crezcan en popularidad, la bisqueda por voz se
convertira en el método de busqueda preferido.

Es fundamental optimizar tu negocio para la bisqueda por voz en
2024, o podrias perder a la gran mayoria de los consumidores que
optan por comprar a través de dispositivos activados por voz.

Dado que la blisqueda por voz tiene 3 veces mas probabilidades de
ser local, también es importante asegurarte de que el perfil de tu
empresa esté actualizado en Google para llegar a los buscadores
locales (con horarios precisos, una direccion actualizada, fotos y
resefas, etc.).
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12Videos de productos

Incluso cuando los consumidores estan online, seguiran teniendo
las mismas preguntas sobre la funcionalidad y el disefio de un
producto que tendrian en la tienda. Para competir en el comercio
electrénico, tendras que responder todas sus preguntas
digitalmente, y una de las formas mas sencillas de hacerlo es a
través de video.

Un video de alta calidad que aborde el disefio y la funciéon de tu
producto es una de las mejores formas de venderlo. Tu video
puede apelar alas emociones de tus consumidores,
persuadiéndolos de manera mas convincente que el texto.
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13ROPO (“Investigar

online, comprar
offline”)

Puede resultar complicado realizar un seguimiento de cémo tus
esfuerzos digitales se traducen en ventas offline.

Afortunadamente, ROPO (“investigacion online, compra offline”)
es una herramienta que sera mas avanzada y confiable el proximo
afio y puede ayudar a los minoristas a medir con precisién cémo
contribuyen sus anuncios digitales a las ventas en las tiendas.

ROPO combina informaciéon de redes sociales,
seguimiento/geolocalizacion movil, pagos moviles, inventario en
la tienda, herramientas de analisis, sistemas CRM, etc., para
determinar qué anuncios y paginas de la pagina web llevaron a los
consumidores a realizar compras en la tienda.

Esta es una informacién invaluable. Al saber qué anuncios digitales
contribuyen de manera mas eficiente a las ventas, las empresas de
comercio electrénico pueden crear campafas mas especificas y de
mayor conversion, y sentirse seguros de que lo que hacen online
es significativo para sus consumidores.
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14Aprendizaje
Automaticoe
Inteligencia Artificial

Te encuentras con el Aprendizaje Automatico y la Inteligencia
Artificial todos los dias, pero quizas no te des cuenta.

Tomemos como ejemplo Netflix: en lugar de dividir a los
espectadores por edad, ubicacién o género, Netflix creé 1.300
“comunidades de gusto”. Netflix hace recomendaciones sobre
preferencias de peliculas o programas de television similares en
funcion de lo que es mas popular para los espectadores de esa
comunidad. Este es el futuro del Aprendizaje Automatico.

Otras plataformas de comercio electrénico pronto veran beneficios
al utilizar algoritmos y aprendizaje automatico para descubrir qué
contenido deben entregar a qué audiencia. En el futuro, el
contenido se dividira mediante el Aprendizaje Automatico y la
Inteligencia Artificial, de modo que los consumidores reciban solo
el contenido (o productos) que mas les interese.
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