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El sector del retail es uno de los que mas se estad viendo afectado por
cambios en la tecnologia. Una de las mayores transformaciones en este sentido
afecta al concepto de experiencia de compra. El 55% de los consumidores quiere

una experiencia de compra que les divierta, esta demanda plantea a las
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empresas la necesidad de conocer cada vez mejor a sus clientes para poder

ofrecer experiencias de compra personalizadas.

Diversas sefiales dan cuenta de la transformacién del sector. Asi, por
ejemplo, el gigante Amazon esta introduciéndose en el negocio de las tiendas
fisicas con estrategias diferentes a las de los actores tradicionales. El sector de
los centros comerciales en Estados Unidos sufre un profundo proceso de cambio
marcado por los cierres —a unas tasas mas elevadas que durante el periodo de
la crisis— y por la apertura de nuevos centros con la experiencia como eje
central. La tecnologia juega un papel central en la oferta de experiencias
fomentando la compra por impulso y generando un nivel de individualizacién de
la oferta al que la venta personal dificilmente podia llegar a un coste y en un

tiempo razonables.

En este contexto el comprador es multicanal, lo que demanda a las
empresas la capacidad de gestionar sus canales de contacto de forma global.
Esta gestion afecta a la oferta pero también a la informacion. No es suficiente
con tener un conocimiento subjetivo del proceso de compra offline, se debe
recurrir al uso de herramientas que permitan un nivel de detalle de informacion
semejante al propio del entorno online. Un ejemplo representativo de esta
tendencia es el aprovechamiento de las posibilidades que ofrecen instrumentos
como las gafas de realidad mixta, como Microsoft HoloLens, que permiten
mejorar la experiencia de compra de los clientes combinando datos reales con
realidad aumentada, y dotar a las empresas de informacidon acerca del proceso

de compra.

La tecnologia es un acelerador de los cambios del sector del retail. Todo
apunta hacia la paulatina pérdida de relevancia de puestos de trabajo que
aportan poco valor afiadido y, al tiempo, la focalizacion del capital humano en

puestos capaces de generar valor respecto a la competencia.



