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Un 22% de los consumidores prefieran ir a la tienda a comprar un producto en vez de adquirirlo online, segun un estudio de e-Commerce de IAB. Este
22% puede consultar la busqueda online preferentemente, pero a su vez se sienten mds seguros y mejor con el trato personal que recién en tienda y
acaban cerrando la compra en tienda. Ante esta dualidad nace un nuevo concepto denominado phygital, que trata de aprovechar lo mejor del e-
commerce mezclandolo con lo mejor de la tienda fisica.

La reinvencién del mundo del retail, obligada por la imparable transformacién digital y la nueva ecuacion de valor de los clientes, ha llevado al
comercio conectado o c-Commerce a innovar desde la perspectiva cada vez mas extendida del “phygital retail”, es decir, de la integracidn absoluta de
los entornos fisico y digital donde se establece una relacién constante entre comercio y cliente haciendo que la compra sea mucho mas experiencial.

Aunque en los Ultimos afios se ha venido hablando del “Retail apocalypse” parece que lo correcto seria hablar de un “Retail reset” en el que la
digitalizacion viene a solucionar el problema de acceso que la distribucién comercial fisica ha sufrido durante siglos. Estamos ante un cambio de
paradigma en el que si el ritmo de los cambios dentro de la empresa es superado por el de los de fuera, se corre el riesgo de desaparecer.

El retail ha pasado de ser un asunto exclusivamente de metros cuadrados a serlo de centimetros cuadrados: los de las pantallas de nuestros
dispositivos. El nuevo consumidor tiene un inmenso poder en su mano: hacer crecer o destruir marcas y empresas. Fomentar la experiencia phygital,
crear fuertes vinculos y relacién de confianza con el cliente, ofrecerles mucho mas que una compra son las claves para el éxito del actual retail. La clave
de la venta es la “no venta”, en una sociedad que aspira a la desaceleracion, el esencialismo, la sostenibilidad y el menos es mas, la transaccidn pasa a
un segundo plano, siendo lo mas importante la vinculacion. El retail es un sector en el que convergeran entretenimiento, bienestar, aprendizaje e
impacto en la comunidad apelando a todos los momentos de la verdad del egosistema del cliente.

Esta experiencia phygital aprovecha las ventajas de ambos entornos, el e-commerce y las tiendas fisicas, para construir un marco integrador que las
fusione. Unir lo mejor del mundo online con el fisico, aqui esta la clave para generar una experiencia de compra omnicanal. La interaccion fisica en
tienda sigue siendo un valor muy importante y valorado por los consumidores, una persona que atienda nuestras necesidades y sepa dar respuestas a
ellas, serd una de las piezas imprescindibles de la experiencia phygital, mientras que en la parte digital entran en juego conceptos como la inmediatez,
la inmersion y la interaccidn, claves en la construccion de un espacio que responda a las necesidades del consumidor actual.

En este entorno ha surgido el “Digital signage”, una herramienta o reclamo publicitario que se usa de forma offline, pero integrando una solucion
digital. Por ejemplo, las vallas publicitarias interactivas, o elementos que inviten a la interaccién con resultados inesperados. Algunos de los elementos
de ultima generacién de la experiencia phygital son:

Beacons: dispositivos que funcionan a través de la sefial de Bluetooth. Localizan al consumidor en el caso de llevar un rastreador de beacons en
su teléfono y asi puede recibir informacion de todo tipo en su dispositivo de la tienda en la que esta.

Pantallas tactiles: Pantallas dentro de las tiendas que ayudan en la interaccion con el comprador. Presentan informacidén con caracteristicas
diferentes a las que se aprecian del producto fisicamente.

RFID: Esta tecnologia sustituye a los cddigos de barras de las tiendas. Se trata de una etiqueta que almacena todo tipo de informacién de
producto, ya sea sobre fabricacion o su trazabilidad desde el lugar de origen hasta el punto de venta. Es una tecnologia que funciona a través de
la radiofrecuencia y muy util a la hora de compartir informacién.

Probadores inteligentes: Gracias a las etiquetas RFID de las prendas de vestir, el espejo del probador puede reconocer el objeto. A través de una
interfaz tactil el usuario puede interactuar para que el espejo muestre mds informacidn del producto o incluso otras piezas que combinen con él.
Light ID: Se trata de una tecnologia que usa la luz como canal de comunicacidn para trasmitir informacién a nuestros dispositivos mdviles
poniéndolos delante de las pantallas que emiten esta luz y enfocando.

La realidad virtual: Este tipo de tecnologia nos permite sumergir al usuario en un mundo virtual. Mientras que la realidad aumentada permite ver
el mundo real pero con informacién afiadida como objetos virtuales y escenarios de todo tipo.

Cddigo QR: es la evolucidon del cédigo de barras. Consiste en un mddulo para almacenar informaciéon en una matriz de puntos.

Kinect: Consiste de un dispositivo parecido a un espejo que es capaz de detectar nuestro cuerpo y reconocerlo. Asi por ejemplo podremos
probarnos ropa sin tener que movernos.
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Este nuevo concepto nace con el objetivo de modificar de forma positiva la experiencia del cliente, proporcionando rapidez y fluidez. Es una conexion
que acerca tanto a cliente como a empresa y para que esto suceda con éxito debemos tener en cuenta 4 objetivos.

* Conocer al cliente: Usando mecanismos de tracking, identificando al publico objetivo pudiendo crear segmentos de clientes. También podemos
recolectar informacion de interés (edad, sexo...).

* Mejorar la atencidn: Reduciendo fricciones en el costumer journey, a través de la revision de los pasos que generan. Por ejemplo, facilitar la
busqueda de productos, comparaciones de precio, reduciendo el tiempo de espera en las filas o facilitando el proceso de pago

* Aumentar la eficiencia operativa: Cumplir procesos y herramientas que mejoren la productividad del espacio fisico. Como por ejemplo
reorganizando el trabajo fisico o explicando y convenciendo a los clientes para que utilicen medios digitales

* Aumentar las ventas: Traer nuevos clientes al espacio fisico creando ellos la necesidad de conocer y adquirir nuevos productos de forma mas
eficiente y moderna.Kinect: Consiste de un dispositivo parecido a un espejo que es capaz de detectar nuestro cuerpo y reconocerlo. Asi por
ejemplo podremos probarnos ropa sin tener que movernos.

Si auin no estas muy seguro de desarrollar experiencias phygital en tu negocio, ten en cuenta que estos son algunos de los beneficios que podrias
obtener:

Mayor ROI: proporciona un retorno de inversidn general en lugar de hacerlo por separado (tienda en linea y tienda fisica).

Atencion integral: combina las ventajas de cada enfoque comercial en beneficio de los clientes para que su relacién con tu marca o empresa sea
una misma.

Mismo enfoque comercial: ayuda a mantener la coherencia de tu marca, pues tanto tu tienda fisica como la digital brindan las mismas
experiencias.

Mayor alcance: te permite aprovechar a tus diferentes tipos de audiencias segun sus preferencias de compra y tus objetivos comerciales.

Alta gama de productos o servicios: te da la oportunidad de darle mas variedad a tus consumidores. Mientras que en tus tiendas fisicas ofreces
productos locales, en la tienda en linea puedes facilitarles otros articulos globales.

Obtencidn de datos clave de consumidores: al agregar entornos digitales a las tiendas fisicas, las marcas pueden recopilar datos de sus clientes
para conocer su comportamiento después de la compra. Esto te da la ventaja de ir mejorando tu experiencia conforme los gustos de tus
consumidores y brindar un trato mas personalizado.

En toda estrategia phygital hay dos elementos en juego: el cultural y el tecnoldgico. En lo que se refiere al primer aspecto, debes evolucionar tu
mentalidad hacia las nuevas tendencias en materia de habitos de consumo y marketing digital. Es necesario que estés enfocado en la experiencia del
cliente. En cuanto a lo tecnolégico, debes priorizar:

* La omnicanalidad, donde todo se encuentre integrado y conectado (tienda fisica y virtual, redes sociales, marketing digital, canales de atencidn
al cliente y demas) Solo asi lograras comunicar, compartir informacion y trabajar en conjunto poniendo al cliente en el centro, brindandole una
experiencia uniforme a lo largo de todo el proceso de compra. La estrategia phygital es la omnicanalidad en su maxima expresion.

* Innovacidn constante para cubrir las expectativas de los clientes. Debes mantenerte en vanguardia a fin de responder a las nuevas tendencias.

En este sentido, una de las tendencias mas fuertes hoy en dia es el Live Shopping, que comenzd a popularizarse en China superando en 2020 los
153,000 millones de ddlares de valor, de acuerdo con la agencia Fitch.

El Live Shopping es una modalidad de comercio electronico que consiste en generar experiencias personalizadas y lograr interacciones —y ventas, a
solo un clic de distancia— a partir de transmisiones en vivo via redes sociales, dando una sensacion de cercania que no tienen otros esquemas.

Como esta interesante tendencia, hay otras en la mira en el mapa de la innovacion en el e-Commerce. Lo importante es mantener el ritmo para que
las organizaciones cierren la brecha con respecto a lo que los clientes estan listos para experimentar e implementar una estrategia phygital.
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