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Les presentamos aqui un libro para la reflexion y para la oportunidad.
Queremos simplemente inspirar a gestores del sector detallista para
mejorar sus actuaciones y sus resultados.

Aunque venimos del sector industrial, nuestros productos (tapicerias
Courtisane, Rustika y Visual y tejidos para ventanas Destiny), conceptos
(protector antimanchas Aquaclean) y formas de presentacion (catdlogos
tipo Book, expositores con forma de carrusel, etc.), estan hechos pensando
en el momento de la venta. Ese momento Unico e irrepetible donde el
consumidor dice si 0 no.

Y esa orientacién al momento de la venta, ademas de otras aportaciones
relevantes, ha sido en gran medida fruto del buen consejo de Jorge Luna.
Y es por ello que le pedimos que escribiera este libro.

Jorge es un consultor de estrategia y comunicacién con una dilatada
experiencia en sectores tan diversos como Alimentacion, Muebles y
Equipamiento de Hogar, Automocion, Farmacia, Juguetes, Moda infantil,
Puericultura, Banca, Seguros, Equipamiento Industrial y Bienes de Equipo,
Inmobiliario, Servicios Informaéticos, Administracion Puablica, Vino,
Agroquimicos, Optica, Investigacion de Mercados, Calzado y alguno mas
gue, seguramente, ha olvidado mencionarme.

Para definir sus mejores virtudes diria que es un gran analista a la hora
de interpretar un sector y sus protagonistas y las interacciones entre
estos. Jorge es sobre todo capaz de destilar lo esencial de lo accesorio
y lo l6gico de lo pasional para ayudar asi a simplificar las actuaciones
necesarias para avanzar con mayores posibilidades de éxito.

Es también una persona creativa, aportando ideas novedosas en busca



de la diferenciacion.

Si, la tan necesaria diferenciacion donde aspiramos a ser relevantes
para el consumidor para no tener que competir exclusivamente por
precio.

Y es aqui donde Jorge se centra, en la busqueda del valor, en sus distintas
formas. En las pequefias cosas y en las grandes, en lo visible y en lo
intangible.

La edicién de este libro me parece especialmente oportuna en este
momento de cambio en el que las formulas "de toda la vida" han dejado
de ser la Unica respuesta adecuada. La situacion actual se caracteriza
por una superposicion de circunstancias méas alla de una crisis de
consumo puntual: consumidores méas escasos y exigentes, nuevas
férmulas de distribucion, cambios de gustos y estilos, crédito escaso y
caro... Muchos y grandes retos que requieren respuestas adecuadas.

Ojala encuentren en este libro la inspiracién necesaria para responder
a tanto reto.

Con mis mejores deseos,

Rafael Pascual
Presidente de Aquaclean Group



Comercio electronico, jamenaza u
oportunidad?. Lo que se nos viene
encima.

La realidad hoyy el futuro a corto plazo.

La venta multicanal: hay que
aprovecharlo todo.

¢Mejor solo que bien acompanado?

El fracaso esta garantizado;
el éxito no.

El comprador en internetesun
transformer: no hace lo mismo en vivo
gue online.

Sino estas dispuesto aser
transparente, no juegues en internet:
perderas seguro.



Las etiquetas, las fotos fijas en las que nos apoyamos
para poder identificar rapidamente la realidad, son poco
utiles en un mundo tan rapidamente cambiante.

Yo vivi los albores de internet (1994). En 1995 fundé con
otros socios una de las primeras compafias de Europa
especializada en Marketing Digital: Digital Marketing
Services -DMS-. Ni que decir tiene que nacio
prematuramente, antes de que hubiera negocio para
darle de comer,

Nadie sabia una palabra de un internet incipiente. Pero
la revolucion digital estaba en marcha, imparable,
mejorando infraestructuras, agilidad de navegacion,
utilidades, aplicaciones. Duplicando cada 2 afios la potencia
de las maquinas, cada vez mas accesibles, cada vez mas
faciles de usar.



Y comenzo el cambio...

Cinco afos después, ya eran muchos los que querian
tener su pagina web (pagando lo que hiciera falta). ; Para
qué?, "bueno, porque hay que tenerla, ;,no?". ;Para decir
que?, "Pues que lo hacemos muy bien™. ;Y qué pasaba
después?. Poco o nada: que igual que leian tu tarjeta,
visitaban tu pagina web a ver que contabas. Y vale.

Todo seguia igual: el negocio dependia de lo de siempre
y estar en internet no aportaba nada. Tampoco se le
pedia.

Seguia pasando el tiempo...

Aparecen las primeras web de ventas online. Mucha
desconfianzay pocas compras.

Los sistemas de pago online se ponen al dia en seguridad
y operatividad.



Amazon so6lo vende libros, muchos libros .("De qué viven
estos". ¢ Donde esté el negocio?).

Después, la venta de viajes, las entradas anticipadas..."pero
nunca nadie comprara ropa ni nada que haya que probarse
primero para decidir la compra".

Poco después...

"Bueno, vale, la ropa también pero la alimentacion, ni
hablar...".

No sigo: creo que todos hemos hecho un poco el ridiculo
poniéndole puertas a este vendaval.

Asi que la pregunta que toca hoy es: ¢Habra algo que no
se acabe vendiendo en internet?.

De eso va este cuaderno: de hacer ver a los que todavia
no lo ven o lo estan pensando adn, que, 0 comes en
internet u otros acabaran comiendo en tu despensa.



Un aliciente para seguir leyendo:

Desde 2008, mas de 40.000 comercios han cerrado sus
puertas en Esparia.

¢Crisis 0 algo mas?.

Crisis, desde luego. Pero el comercio electronico también
ha influido lo suyo.

Y sumay sigue...



Comercio electroénico:
¢Amenaza u oportunidad?
Lo que se nos viene encima.



En 2015, el comercio electronico supero los 20.000 M. de
ventas en Espana.

En este mismo periodo, las ventas generales en nuestro
pais seguian estancadas.

Asi que lo que se vendio por internet, otros lo dejaron
de vender en sus comercios tradicionales.

Atencion:
20.000 Millones
de Euros.

En 2015, en el mundo, las ventas online ascenderan a
1.67 billones de dolares USA, con un crecimiento del 25%
sobre el afio anterior. Esta cifra representara el 7.3% de
las ventas generales totales.

También en el mundo, el crecimiento de ventas global
ha sido bajo (1.5%). Como en Espaiia, lo que se vendio
online lo dejaron de vender los comercios fisicos.



No creo que sean necesarios mas datos: para el
comercio tradicional, el comercio electroénico es
una clara amenaza, un enemigo que no para crecer
y al que hay que convertir en aliado.

Habra excepciones pero ¢esta usted seguro de ser
una de ellas?.

Una prevision mas: para 2019 (a la vuelta de
la esquina), las ventas online se

duplicaran con respecto a las del 2015,
alcanzando el 12.4% de las ventas totales

mundiales.

Incluso en el mercado actualmente mas desarrollado
(USA), el incremento estimado sera del 14%, hasta
los 349 billones de dodlares.

Esta lloviendo a cantaros. Y va seguir diluviando:
¢,salimos con paraguas 0 nos quedamos
en casa a esperar que pare?.



La realidad hoy
y el futuro a corto plazo.
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La poblacion mundial conectada a internet superaya los
3.500 M de individuos.

En Espafia (y no somos punteros), casi el 70% tiene
conexion a internet y casi el 60% de ellos compra por
internet. Concretamente, 17.5 millones de esparioles
hicieron compras online.

Se han caido los frenos de todo tipo: desconfianza,
inseguridad, problemas de devoluciones, servicio...

Las ventajas han pasado a primer plano:

comodidad (a cualquier hora, cualquier dia del afio),
amplitud de la oferta (inmensa en casi todo),
comparacion de precios,

opiniones de los consumidores sobre el productoy el
vendedor (favorables y desfavorables, por supuesto),
rapidez en la entrega,

devoluciones sin problemas ni barreras retorcidas,
descuentos,

promociones...
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Sinceramente:

¢c0Mo no va a triunfar una herramienta asi?.

Y ademas, comprar en internet esta de moda: no hacerlo
es de antiguos, de abuelos. Y ain de tontos.

¢.Se puede vender de todo por internet?
Pues todo parece indicar que asi es: Amazon, el lider en
Occidente, ofrece mas de 9 millones (j!) de referencias
en su market place.

¢Cuando se ha visto algo semejante?

Pues no se ha visto porque hasta ahora era imposible.
¢Se imagina un comercio fisico con 9 millones de
referencias y nosecuantas unidades por articulo en stock?.

Por descontado que al consumidor no le afecta tanta
abundancia. Al contrario: se interesa por algoy se le
presenta todo lo que hay igual o semejante. Justo lo que

querfa ver. Imbatible.
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Podriamos seguir dando cifras mareantes
(amenazantes, en verdad) pero vamos a dedicarnos
ahora a repasar como se puede (y se debe, con
perdon) sacar partido a este nuevo canal que
tantas cosas esta cambiando en contra de
unos y a favor de otros.
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La venta multicanal:
hay que aprovecharlo todo.
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(Multicanal: a dos carrillos).

Dificultades a vencer:

Cuando se tiene construida la distribucion
en un pais y el negocio actual se base en
ello, no es nada aconsejable solapar este
canal con la venta online en el mismo
territorio.

Los conflictos con los clientes habituales serian muchos
e insalvables. El primero, el PVP. Por ahi, no.

Pero, ¢y en los paises a los que no llega nuestro producto
porgue no tenemos distribucion?. En internet se puede
elegir en qué paises vamos a ser vistos y en cuales no.
Ojo a esta ventaja.

Sigamos con nuestro pais.
¢ Cuanto cuesta referenciar un producto nuevo en los
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principales distribuidores?. Pues segun el sector, mucho,
muchisimo o, simplemente, es imposible. O no
interesamos o no cabemos.

Pongamos Alimentacion.
¢Cuantas referencias maneja un supermercado tipo?.
Entre 5y 9.000.

Bajemos al detalle.

¢Cuantas referencias de atun envasado?. Entre 5y 7.
¢Cuéntos aceites?. Entre 4y 6.

Cuantos vinos?. Entre 120y 2507?.

¢Cuantas marcas y formatos de aceite se producen en
Espafia?. No menos de 1.000.

¢Y de vinos?. No menos de 20.000.

¢Saben cudl es la cuota total en Alimentacién en manos
de la Gran distribucion?: Mas del 75%.

Lo que se quiere evidenciar es que, con este estado de
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las cosas, internet puede ser, para algunos (muchos,
creo), la Unica manera de hacer visibles sus productos
a los consumidores. Para el consumidor, lo que no se ve
no existe. De Perogrullo, ¢no?.

He puesto este ejemplo de Alimentacion para
evidenciar la situacion y estimular la
imaginacion, pero se podrian poner muchos

mas de otros sectores. La Distribucion es el gran
barranco que hay que pasar e internet es un puente,
ancho y corto, entre la produccién y el consumo.

Es cierto que para competir en internet el precio es un
aliciente. Si no se tiene distribucién en un pais, no hay
problema con el PVP: podemos ofrecer nuestros productos
directamente al consumidor cediendo parte del margen
que tendria la cadena de distribucion (importador-
representante- punto de venta) y reservandonos el margen
del coste operativo que tendria el canal on line. Haga sus
calculos y vera como podria bajar (y competir) el PVP.
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Y recuerde lo de la elasticidad precio-demanda.

Para quienes se lo pregunten, el margen que se reserva
Amazon por colocar referencias en su market place va
desde el 8 al 15% del PVP, segun los servicios que
presten(*), a lo que hay que afiadir los costes de
almacenamiento si son ellos los que se ocupan de la
logistica a clientes.

Habréan caido en la cuenta de que hay mucho margen
para poder ofrecer precios que hagan mas atractiva la
compra.

Estamos hablando de competitividad:

reduccion de costes, acortamiento de canal;
de nuevas maneras de competir que se estan
imponiendo, porgue es légico que asi sea.
Sobre todo, desde el interés del consumidor.

(*) que pueden incluir el envio, facturacion, cobro y gestion de devoluciones y
hasta el pago de impuestos en el pais en que se esté operando.
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Operar en un entorno digital incluye también disponer
de:

=  analiticas de trafico.

= numero de clicks sobre cada producto y su
transformacion en ventas.

=  comparativa de precios con productos semejantes.

=  valoraciones de los clientes sobre el productoy el
servicio.

Es decir: conocimiento directo de la conducta
del consumidor.

En el pasado, habia que pagar mucho dinero en
investigacion para conocer estos datos.

Que yo sepa, no hay nada mas valioso que
conocer de primera mano (0 sea, de verdad),
la conducta del consumidor sobre el
producto. Sin intermediarios ni opiniones
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sesgadas, ni omisiones ni suposiciones: las
cosas tal cual son.

Insisto: un tesoro. ¢Les suena lo de la "Sociedad del
Conocimiento™?.
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¢Mejor solo
gue bien
acompafado?
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Vamos a responder a esta inocente pregunta. Crear'y
hacer funcionar bien (luego ampliaremos esto) una web
de venta online no es excesivamente dificultoso.

Si nos centramos en el disefio y en la operativa, hay
soluciones predisenadas, adaptadas a caracteristicas
genéricas de productos, suficientemente probadas, muy
abordables de precio y con muchas opciones de
implementacion: pasarelas de pago, retargeting, analiticas
de trafico, de permanencia, de conversion, gestion de
correo...

Otra cosa es la alimentacion de contenidos: hay que estar
encima para que la web esté permanentemente

actualizada. No es un trabajo muy especializado, pero es
trabajo. Y hay que hacerlo bien: el producto debe de estar

muy bien reproducido para despejar todas las

dudas del espectador.

Como no se trata de inventar la pélvora, solo hay que
observar como lo hacen los mejores, los mas valorados
por los consumidores, y adaptarlo a nuestro caso.
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Luego esté la solucién logistica: tampoco es mayor
problema. Hay un pufado de operadores con
experienciay con precios muy similares.

Y el verdadero reto, para el final: conseguir que laweb
sea visible y con tréfico.

Para ello hay dos dificultades a vencer:

12 Conseguir un buen posicionamiento
natural (en adelante, SEO).

Tarea de expertos (atentos a los aficionados). La dificultad
se acrecienta en las categorias de producto muy
competidas: es muy dificil conseguir un buen
posicionamiento cuando compartes con muchos las
palabras clave (keywords), los criterios de busqueda que
emplean los usuarios.

Como en el mundo fisico, si hay muchos vendiendo algo
semejante, nos costara mucho destacar. Si se trata de
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un producto o servicio muy diferenciado (diferenciado
para el consumidor, no por que asi lo crea el que lo ofrece)
sera mas facil y rapido.

En general, el posicionamiento SEO se retroalimenta a
si mismo: cuanto mas trafico, mejor posicionamiento
se obtiene (hay muchos matices, muchos, pero lo vamos
a hacer sencillo de momento para poder avanzar).

Por si hay que aclararlo: un buen posicionamiento SEO
es aguel que nos lleva a ocupar los primeros lugares
Ccomo respuesta a una demanda de un internauta. En
general también, mientras no consigamos aparecer en
la primera pagina de "respuestas encontradas™ por el
buscador, no estaremos bien posicionados y, como
consecuencia, apenas se generara trafico en nuestra
pagina.

También existen herramientas de marketing online, de
pago, para hacernos visibles y generar trafico. Aqui

entramos en territorio comanche:

24



mucha guerra, mucho gasto, mucho tiempo.
Aparentemente, parece muy accesible (Google adwords):
puedes empezar con 50€ pero, como en todo, si gastas
poco, obtienes poco.

En este punto, hay que recordar que, cuando inicias una
guerra, la pregunta que hay que hacerse no
es cuanto llevamos gastado sino cuanto hay
gue gastar para ganarla.

Esto, que parece un poco desmotivador, habria que
relativizarlo si lo que pretendemos comercializar online
es tan diferenciado y tan deseable que apenas compite
con nada. Si es asi, todo rodara mas rapido y mejor.
Realmente, esta idilica situacion no suele ser lo mas

coman. Recuerde que el éxito depende de
como lo ven los demas, no de como lo vemos
NOSOtros.

22 Convertir el trafico en ventas.
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Si ya estamos bien posicionados, ahora se trata de que
el usuario se quede indagando en la pagina (porque
es atractiva), permanezca un buen rato (POrque es
agil y facil de navegar), compre (porque
encuentra lo que busca y el sitio tiene buena
reputacion), reciba el producto rapido y en condiciones
(porgue tenemos una logistica excelente),
hable bien de nosotros (porgue sabemos
pedirselo), nos acordemos de él cuéndo vuelva a entrar
(porgue tenemos un espacio dedicado a sus
busquedas recientes). Y si no compra esta vez, le
recordamos lo que estuvo mirando y no compré (porgque
hacemos retargeting en medios que le son
afines, y lo sabemos).

Hay tarea. Mucha y para profesionales con oficio y ganas.
¢Los tiene a mano?, {N0?, pues No juegue porque va a
perder.
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Ganar en esto no es seguro. Perder, si.

Consejo:

Se puede intentar en solitario (de hecho no
faltan ejemplos) pero si observa a los que
sobreviven, vera que a todos les ha costado
mucho tiempo y dinero.

Visto lo visto, lo mas accesible y lo mas rapido para
aprender a operar y a verificar si nuestros productos
tienen la aceptacion en el mercado que suponiamos
cuando decidimos lanzarlos, es probar en un market
place de éxito.

De la operativa, el posicionamiento, la seguridad en los

cobros, la facturacion, las devoluciones y la logistica ya
se ocupan ellos: han aprendido mucho y son los mejores
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en ese juego.

Sus margenes no son un impedimento para hacer negocio;
mas bien todo lo contrario.

El primero en esto (en Occidente) es Amazon*. No hay
gue asustarse en compartir espacio entre millones de

referencias: SI |0 Nuestro esta bien identificado,
el usuario nos encontrara con facilidad (por
supuesto en compariia de otros productos
semejantes) y tendra su oportunidad en
funcion de sus caracteristicas, precio y
reputacion: competencia puray dura, didlogo
sin intermediaros entre producto y
consumidor. Realmente, el mercado
perfecto.

(*) Al cierre de 2015, Amazon declara ventas por valor de 107.000 M de délares
USA. ;Comprende?.
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Estar en compafiia de otros productos de la competencia
tiene ventajas que hay que saber aprovechar puesto que
esta todo a la vista: caracteristicas, precio, opiniones de
los consumidores (virtudes y defectos percibidos por los
gue tienen la ultima palabra, la decisién de compra; los
unicos que cuentan al final de todo).

Hemos puesto el ejemplo de Amazon pero hay bastantes
mas...

Si se trata de articulos de Moda, también cuentan Zalando
(temporada y outlet), Vente Privée (outlet), Privalia (outlet),
Westwing (Decoracién), Mimub (Decoracién), Rakuten
(de todo un poco), PC components (Electrénica), Alibaba
(n°1 del mundo, chino a punto de desembarcar con
plataformas logisticas en Europa), eBay (hibrido ventas-
subastas, nuevo y usado)...

Hay muchos, ya lo ve. Tanto si lo mira como una
oportunidad como si lo quiere ver como una
amenaza, las dos miradas son ciertas.
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El fracaso esta garantizado;
el éxito no.
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Esta afirmacion es una obviedad, lo se porque asi es en
todo.

Lo que se pretende aqui es definir cual es el camino que
nos puede llevar a la meta deseada con mayores
posibilidades de éxito.

Si lo conseguimos o no dependera también
de otras variables: producto, precio,
distribucion demanda y competencia. Pero
lo que si esta claro es que no hay tantos
caminos como puede parecer: la mayoria
no conducen a ninguna parte.

Vamos a ir concretando.

Es muy dificil partir de cero en solitario y obtener
resultados a corto.

Yalo hemos desarrollado en el capitulo 4 pero insistiremos
un poco mas resumiendo lo dicho: dada la gran dificultad
gue supone tanto el desarrollo ex novo de una operativa

31



en condiciones de una plataforma de e-commerce, de
dotar de suficiente contenido atractivo para el consumidor
(amplitud y conveniencia de la oferta) y la complejidad y

el coste de hacer visible un sitio web, €5 mucho mas
seguro colocar tu oferta en un market place
gue haya vencido todos estos retos y que
disponga de visibilidad y trafico a escala

internacional. Ese camino ya esta despejado. Los
otros son senderos, llenos de obstaculos, mal sefializados
y sin destino conocido.

¢No hay nada que hacer entonces?

Hay excepciones...

Por ejemplo: actualmente no hay ningln market place
gue concentre una oferta significativa de artesanias, de
productos no seriados singulares, creativos. Si que existen
muchas péaginas web, aisladas, de artesanos que te
ofrecen sus producciones siempre y cuando des con
ellas...

¢Se podria crear un Unico market place que reuniera
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toda la oferta?. ¢ Ofreceria mas oportunidades de negocio
que las que generan las paginas web aisladas?. ; Resultaria
mas visible?. ; Seria mas noticiable?.

No entremos en detalles operativos;
guedemonos con el concepto: agrupacion
de ofertas dispersas con un nexo comun, la

categoria de producto.
Aceites, vinagres, quesos, chacineria, producciones
musicales...

Los errores mas comunes de los principiantes.

1 Ocultar los gastos de envio. El comprador ha
aprendido el truco: no quiere sorpresas. Las
malas practicas, como ocultar el precio del envio,
las rechaza (esta suele ser una de las 5 razones
habituales por las que el consumidor abandona la
compra).
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Ofrecer el mismo precio que en la tienda a pié de
calle. EI 96% de los compradores se centraen
obtener alguin tipo de beneficio econdmico. Aungue
hay una excepcion: la compra por internet al mismo
precio que en la tienda (conocida) por pura
comodidad (ahorro de tiempo).

Escatimar informacion sobre el producto:

No sobra nada a este respecto: el comprador, ya
gue no puede ver ni tocar, quiere estar seguro de
gue se trata del producto que busca. El hecho de
gue no haya problema para devolver lo comprado,
no es suficiente "quitamiedos". Mejor informar a
fondo. Pero hay que saber hacerlo de manera
concisa. Literatura, poca.

No tener operativo el buscador. EI comprador
online exige inmediatez en todo. Sus busquedas
deben tener respuestas rapidas o... abandona. La
velocidad de carga de la pagina es fundamental.
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No facilitar un contacto. Cuidado con esconderse:
hay que facilitar el contacto con el cliente que
quiere despejar dudas. Hay varios caminos para
esto pero lo imprescindible es dar satisfaccion,
aunque sea de manera automatizada, pero rapido
y sin barreras.

Olvidarse del SEO. La construccion de laweb de
e-commerce debe de tenerlo presente en todas
sus paginas: hasta un 5% de las ventas totales
por e-commerce proceden de las redes sociales.
Yvaamas...

Descuidar las imagenes (incluidas las
ampliaciones de detalle). Es preciso equilibrar la
rapidez de carga de las imagenes con la calidad
necesaria de las mismas. No se la juegue a una
sola imagen: muestre varios angulos o situaciones
del productos, incluidas referencias para apreciar
el tamano real.
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10

Descuidar el cifrado de datos. La privacidad y la
seguridad son dos de las mayores preocupaciones
de los usuarios a la hora de comprar por internet.
Ofrecer sellos de confianza para las comprasy
opciones de pago por procedimientos reputados
puede suponer incrementar las ventas hasta en
un 25%.

Exceso de pasos en el proceso de compra. Uno
de cada 8 usuarios abandona el carrito de lacompra
cuando se le hace pasar por demasiadas fases
para cerrarla. Simplificar al maximo.

No disponer de una version del site adaptada a
terminales moviles. El vuelco de las ventas
generadas en movilidad va que vuela.

Ya sabe: Unas veces se ganay otras, se
aprende.
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El comprador en internet
es un transformer:

no hace lo mismo en vivo
gue online.
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Bueno, este cambio de conducta no es exclusivo de
internet; cuando nos cambian las circunstancias,
cambiamos nuestra conducta: adaptacion al medio.

¢ Por qué compramos de manera diferente en un canal
gue en otro?. ;Y qué consecuencias tiene?.

Vayamos por partes porque los cambios son varios.

Si nos ofrecen descuentos notables (frecuente en los
llamados outlets) ya sabemos que eso es un incentivador
de la compra: solemos comprar mas de lo que
pensabamos comprar. En internet, la oferta outlet es
permanente. Y facil, muy facil de encontrar.

Todo comerciante sabe que la abundancia de oferta
genera atractivo. Y la especializacion, también. Los market
place de internet son el paradigma de la extensiony la
profundidad: tienen mucho de todo, asi que generan
adiccion (“voy a ver, seguro que lo tienen...". Y encuentros
inesperados "Mmm... no conocia este producto...”).
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En ocasiones, salir de compras a la busqueda de algo es
un freno: por falta de tiempo, por pereza, por distancia,
por el esfuerzo que significa buscar y buscar hasta
encontrar lo que nos conviene...

Con internet, los frenos son minimos: en cualquier
momento, en cualquier lugar, compartiendo la busqueda,
comparando...Es comodo, muy cdmodo (a nuestra medida
y conveniencia).

¢Cuantas veces la demostracion del uso de algo nos
facilitaria las cosas?. ¢ Cuantas veces preguntamos al
vendedor y no nos saca de dudas?. En internet ese no es
el problema: si el producto lo requiere, unvideo lo resuelve.

Parece que el uso de internet nos hace mas racionales:

mas posibilidades, méas informacion, menos tiempo,
mejor precio (a veces).
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¢Y laemocion de ir de compras?. La emocion reside
en comprar y disfrutar de lo adquirido, no en
el desplazamiento. Cuando la gente se va
acostumbrando a buscarlo en internet, la
emocion es la misma, y la satisfaccion la
misma o superior.

Siempre se ha sabido que la gran ventaja del comercio
minorista (no autoservicio) es la atencion al cliente, el
conocimiento de sus gustos y preferencias, el
asesoramiento, la prescripcion. Eso es asi y asi sigue
funcionado. Pero...

La gestion electronica, la cada vez mas
poderosa informatica y el tratamiento masivo
de la informacion (big data), permiten ya

emular la atencion personalizada del cliente:
te reconocen cuando visitas su pagina, te recuerdan todas
tus Ultimas anteriores consultas (y tu "lista de deseos",
si la has creado). Por supuesto, tienes en "tu cuenta”, el
historico de todas tus adquisiciones y cuando haces un
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pedido, puedes consultar el estado del servicio previsto.

¢Y qQuUé mas veremos? Pues todo lo que permita
analizar el rastro que dejamos cuando compramaos online.
Veremos muchas mas cosas... por supuesto orientadas
a satisfacer nuestras tendencias de consumo.

¢Acabaran supliendo las maquinas a los
vendedores? A los excelentes, todavia no.
Al resto, estan en ello.

En realidad se trata de reciclarse: de saber vender
a los que ahora compran a través de maquinas.
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Si no estas dispuesto a ser
transparente, no juegues en
internet:. perderas seguro.
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Cuando entre producto y consumidor no hay
intermediarios, no hay razén para esconder nada. Ni
margen gue respetar, ni Compromisos que mantener.

No hay nada que ganar ocultando el dltimo
precio al que estamos dispuestos a vender
algo.

El juego de la venta es aqui de un solo
movimiento, de una Unica oportunidad:
caracteristicas y precio definitivo. Si le gusta

al consumidor, vale; si no, no hay trato.

He escuchado a muchos decir que eso no les gusta, que
asi se pierden oportunidades de venta...que eso "no es
comercial”.

No entro a valorar si es 0 no lo adecuado en su modelo
de negocio: ellos sabran.

Eninternet las cosas no son asi en absoluto. EN internet

no hay medias tintas, ni segundas
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oportunidades para convencer a quien se
interesa por lo que ofreces: solo tienes una
bala para cazarlo.

En los comienzos de la venta online, se veian algunos
"precio a consultar": eso es historia. No funcionan.

Incluso ahora, los hay que se inventan descuentos sobre
precios que nunca fueron verdad: también pasaran a la
historia. No cuela.

Algun espabilado, ha inflado primero los precios antes
de hacer el gran descuento promocional (en Black Friday,
por ejemplo): en las redes sociales les han sacado los
colores con nombre y apellidos.

También se ven astucias como cambiar la referencia de
origen de un producto para evitar las comparaciones de
precio. Nada de nada: no se le pueden poner puertas a
este campo. Todo se acaba sabiendo.
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Las reglas de este juego viene dadas: sélo la transparencia
(precio-modelo-caracteristicas) genera oportunidades
sostenibles en el tiempo.

El consumidor tiene todas las herramientas
necesarias para ejercer de detective: la
verdad acaba emergiendo. Y el culpable,
castigado.

Lo repito: es lo més parecido a un mercado perfecto en
el que las cosas funcionan por si mismas, a pelo. El
producto (marca, caracteristicas, garantia y reputacion)
y el precio. Y nada mas.

Debo insistir en que internet abre muchas,
muchisimas, oportunidades a muchos,
muchisimos, productos que no han tenido hasta
ahora la posibilidad de hacerse
suficientemente visibles ante los
consumidores del pais. Y no digamos del
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mundo entero.

Estamos ante un cambio cuya profundidad real permanece
oculta, inexplorada.

Lo que estamos viendo es Impresionante. Lo que
acabaremos viendo es Inimaginable.

Internet es una fuerza nueva. Y de esa
fuerza, tanta tiene una hormiga como un
elefante.

Solo hay una alternativa: usarla o padecerla.

Buena suerte. Y que la fuerza te acomparie.
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