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PRÓLOGO

			Cuando nos lanzamos a publicar este libro, estuvimos considerando las razones concretas por las que es más necesario que nunca que los comercios sepan manejarse en los entornos digitales.

			Aunque tenemos claros los argumentos, nos pareció buena idea contar con la perspectiva de otras voces autorizadas. Así que pensamos en diferentes personas que trabajan en su día a día con comercios: entidades involucradas en la promoción económica local y profesionales de nuestra «familia extendida».

			Esta es su perspectiva ante una pregunta tan «simple», pero con tantas implicaciones:

			¿Por qué crees que es importante la transformación digital de los comercios?

			En un mundo conectado, la transformación digital es esencial para que los comercios y el sector retail sigan siendo competitivos. No se trata solo de integrar tecnología, sino de adaptarse a personas consumidoras que buscan experiencias personalizadas, rápidas y omnicanal. Este proceso permite optimizar la gestión, reinventar modelos de negocio y crear valor en cada interacción con su cliente.

			Con este libro, Beatriz López, Maitane Delgado e Iván Jaspe ofrecen una guía experta y práctica para navegar por este cambio, aportando su experiencia y visión clave para el éxito en el sector.

			BEATRIZ SANTO-TOMÁS AMEZ

			Directora de Transformación Digital de la Cámara de Comercio de Bilbao.

			Entender cómo funciona el mercado actual es clave para sobrevivir en un momento en el que las personas consumidoras están hiperconectadas, son muy exigentes y buscan la satisfacción inmediata. Si no juegas con sus armas, no habrá futuro para ti. Ese es el hoy y el ahora.

			MÓNICA CARRATALÁ

			Responsable de la Agencia Irudigital en Bilbao

			Mejorar la competitividad del comercio en los tiempos que estamos viviendo no es un tema para tomarse a la ligera. La introducción de las nuevas tecnologías en el mundo empresarial no pareció impactar en el pequeño comercio tal y como hubiera sido deseable.

			El ámbito de la comunicación es tan importante como la gestión. Tener una base de datos de clientes, canales de comunicación… hasta fidelizar a la clientela, son requisitos necesarios para empresas de cualquier sector o tamaño.

			La clientela ha cambiado sus hábitos de compra. Esto no significa que los comercios deban estar en todo, pero sí toca reflexionar sobre las necesidades que tienen para su digitalización y para buscar las soluciones tecnológicas más adecuadas a su naturaleza.

			MIRENE ZABALGOGEAZCOA LLODIO

			Técnica de comercio de Promoción Económica del Ayuntamiento de Getxo.

			La transformación digital es esencial para que el comercio se adapte a las nuevas expectativas de las personas consumidoras y pueda competir con los grandes grupos y el ecommerce, ese dragón Smaug de El Hobbit conocido por su capacidad de quererlo todo.

			Tener ingenio y utilizar mejor las herramientas digitales te permite mejorar tu eficiencia, conocer a tu clientela y personalizar la experiencia para conseguir la tan ansiada diferenciación. Solo así se puede conseguir el éxito y doblegar al dragón.

			Asesorar a los comercios en su transformación digital ayuda a aprovechar las tecnologías para mantener su competitividad y fidelizar clientes. Es el camino para enfrentarse al dragón y encontrar su lugar en el mercado.

			HÉCTOR ABASCAL CARRANZA

			Desarrollo de Negocios en Internet de la agencia HAC Project en Bilbao.

			No es ningún secreto... El comercio se encuentra ante una competencia feroz, impulsada por la digitalización y un perfil de consumidor hiperconectado y exigente. En este escenario, la transformación digital ya no es una opción sino una estrategia imprescindible para optimizar la experiencia de compra omnicanal de la clientela, aumentar su visibilidad y destacar con una propuesta de valor que marque la diferencia.

			Implementar herramientas digitales permite al comercio anticiparse a las necesidades, personalizar la oferta y fidelizar en un entorno donde la inmediatez y la conveniencia son claves. Este libro no solo ofrece respuestas, sino herramientas prácticas y visión estratégica para abordar este reto con confianza.

			AINHOA DENDARIETA

			Consultora sénior en Ecommerce y Especialista en Marketing Digital.

			La transformación digital en los comercios y el sector del retail no es solo una tendencia, sino una necesidad dentro de un entorno cada vez más dinámico y competitivo. He tenido la oportunidad de observar de cerca cómo la digitalización permite a los comercios estar más conectados con su entorno, con lo que sucede fuera, y los ayuda a estar alerta a los cambios que ocurren.

			Todo va muy rápido, por lo que es importante fortalecer la capacidad para adaptarse, abrir nuevas vías para crear vínculos más efectivos con la clientela y consolidar el papel clave que tienen en las ciudades y barrios donde operan. Estoy convencida de que este libro será una guía valiosa para abrazar esta transformación.

			IZASKUN RAMA RAMÍREZ

			Cofundadora de Maiken Koop.

		

	
		
			
			
INTRODUCCIÓN

			QUERIDO COMERCIO:

			Sabemos que los cambios de la era digital no te son ajenos. Si estás leyendo estas líneas, probablemente te preguntes: ¿cómo puedo recoger yo los beneficios de este nuevo contexto digital y esquivar las amenazas? ¿Es posible para un negocio, con recursos limitados, combatir contra grandes multinacionales plenamente digitalizadas?

			La respuesta es sí. Durante 12 años hemos estado acompañando a comercios en su proceso de digitalización y con este libro queremos darte las herramientas para que sepas cómo aprovechar esas oportunidades que te esperan en Internet.

			Porque tu día a día es intenso y cuesta encontrar tiempo de calidad para aprender y hacer cosas nuevas. Además, el mundo digital es amplio y avanza tan rápido que puede llegar a producir vértigo. Por eso, este libro está escrito para ti, para que puedas aprender de manera autodidacta y aplicar sus conceptos directamente en tus canales digitales, de una manera realista y consistente.

			Antes de entrar en materia, queremos compartir contigo algunos datos que pueden ser el empujón que necesitas para tomar la decisión de digitalizar tu comercio.

			Los canales digitales evolucionan y las macrotendencias se consolidan: el crecimiento del comercio electrónico, la adopción de tecnologías avanzadas que, a partir del análisis de ingentes cantidades de datos, son capaces de automatizar tareas, prever comportamientos y realizar recomendaciones personalizadas. Otra circunstancia es el cambio en el consumo de contenidos, que relega los canales tradicionales y da paso a una oferta más digitalizada.

			En 2020 vivimos una realidad que aceleró la adopción de los canales digitales en todos los ámbitos: educación, trabajo y ocio. Este cambio integra, más si cabe, lo phygital (físico + digital) en la vida cotidiana y los comercios no son ajenos a este contexto. Sin embargo, muchos están rezagados en la adopción de estrategias de marketing digital, lo que les impide trabajar en igualdad de condiciones frente a las grandes empresas y marcas.

			Tomemos como ejemplo el último informe publicado por el Observatorio del Comercio en Euskadi en julio 2024 (https://www.euskadi.eus/barometro-del-comercio-vasco/web01-a2behmer/es/). En él, se recoge que la incorporación de los canales online a la estrategia de comunicación de los comercios tiene capacidad de mejora: aunque el 72,5 % indica disponer de una web propia, solo un 16,5 % ofrece servicios online y afirma que la venta online supone un 16,1 % del total. Un dato clave: si bien la penetración de las redes sociales en la ciudadanía es incuestionable, solo un 12,7 % de los comercios lo utiliza como canal ecommerce y apenas un 6,6 % utiliza WhatsApp en su actividad.

			Ahora, si nos fijamos en los medios de cobro, solo el 21,1 % admite pagos con el móvil y un 13 % vía Bizum y otras apps de pago.

			¿Cómo es posible esta realidad cuando se trata de canales y aplicaciones tan popularizadas?

			Aunque la oferta formativa gratuita y de calidad para los comercios está muy extendida, según datos de este mismo estudio, el 26,7 % de las personas responsables del comercio minorista vasco ha accedido a formación para la mejora del negocio durante el año 2023. Una tasa de participación que desciende entre quienes han cumplido 54 años o más, en los establecimientos de mayor antigüedad, así como entre los responsables de sexo masculino.

			Indica el mismo estudio que cuanto mayor es la plantilla, mayor es la asistencia a los cursos y talleres que se organizan. Sin embargo, se nos olvida que el 95,4 % son microempresas y el 69,4 % emplea a 1 o 2 personas. ¡Nuestro tejido empresarial son las pequeñas empresas!

			Como ves, digitalizarse sigue siendo una ventaja competitiva. Sin embargo, no hacerlo es una amenaza con respecto a las empresas de mayor tamaño. Aplicar los conocimientos que queremos compartir contigo puede potenciar tres de las fortalezas más valiosas que posees: la cercanía, la especialización y conocer a cada cliente por su nombre.

			Este libro aspira a que puedas completar tu formación y te sirva de guía a la que recurrir en cualquier momento y cada vez que te surjan dudas.

			La necesidad de disponer de este recurso para ti, Querido Comercio, nos ha hecho pasar a la acción y escribir este libro. No busques en él un tratado sobre marketing digital, para eso está Internet y las estanterías de las bibliotecas se encuentran repletas. Este es un material práctico, didáctico y habla tu propio idioma, basado en años de acompañar a comercios de todos los ámbitos y, principalmente, de tu tamaño.

			Las redes sociales se han convertido en la nueva plaza del pueblo, un lugar donde conectar, compartir y descubrir. ¡Aprende a utilizarlas! Los aprendizajes de este libro te servirán, Querido Comercio, para crear relaciones que trascienden la mera transacción.

			El mundo digital es ese espacio donde se compite para ganar la atención de las personas. Sin una estrategia digital sólida es fácil perder terreno frente a la competencia que ya está aprovechando estas herramientas. Aprende a realizar un benchmarking útil para tu negocio con nuestro libro. La tecnología ya no es un lujo inaccesible. Herramientas como Shopify y WordPress han democratizado el acceso al comercio electrónico y a la creación de sitios web. Con orientación, cualquier comercio puede utilizarlas para abrir su tienda online, gestionarla de manera eficiente y llegar a una audiencia mayor.

			Sin olvidarnos de los datos, que te aportan información útil para cambiar de dirección si tu campaña no funciona.

			Este libro está diseñado como una guía práctica, fácil de entender y aplicar, para que puedas dar los primeros pasos en tu transformación digital. Encontrarás consejos y ejemplos claros sobre cómo establecer una presencia digital efectiva: desde la creación de un sitio web hasta la implementación de campañas de marketing en redes sociales.

			Queremos acompañarte en este viaje para que no sientas la soledad de la pequeña empresa. La competencia puede ser dura, mayor si proviene de las grandes empresas y marcas. Con las herramientas y el conocimiento adecuados puedes avanzar con tu negocio en Internet. ¿Comenzamos?
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LA ESTRATEGIA DIGITAL

			Si estás leyendo esto, Querido Comercio, es probable que hayas oído que Instagram es muy importante para tu negocio o que te hayas registrado en Google Maps y te preguntes: «¿y ahora qué?». Si estás en esta situación, necesitas un plan y una estrategia que te ayuden a desenvolverte bien en los canales digitales.

			En este capítulo te mostraremos cómo planificar y definir esa estrategia. Sabemos que este paso es complicado y comenzamos el libro con él. ¡No somos masoquistas! Es el pilar clave para avanzar en Internet con sentido.

			Ten paciencia y haz acopio de lápiz, papel, bolis o subrayadores, si lo necesitas. Recuerda que con este libro aspiramos a mejorar tu presencia en Internet, de ahí que te recomendemos que, primero, pienses, luego, decidas y, por último, que pases a la acción.

			El primer paso hacia la digitalización comienza en tu mente, no en tu pantalla.

			
QUÉ ES UNA ESTRATEGIA DIGITAL

			La estrategia digital es un plan que utiliza herramientas y tecnologías digitales para que tu empresa mejore su presencia en Internet. Parece sencillo, aunque por detrás hay muchas horas de reflexión y requiere tener claro hacia dónde quieres que vaya tu negocio.

			Implementar una estrategia digital permite diferenciarse en el mercado y destacar en Internet. Sabemos que algunos comercios sois reticentes a dar el paso. ¿Necesitas argumentos? Te vamos a dar seis razones de por qué tu negocio tiene que estar en Internet, sea cual sea su tamaño.

			SEIS MOTIVOS POR LOS QUE TU COMERCIO TIENE QUE ESTAR EN INTERNET

			Imagina que eres una cafetería, cerca de la boca del metro de [tu ciudad]. Como tú hay otro par más, que son activas en Instagram, comparten la sugerencia de desayuno del día, aparecen en Google Maps con reseñas de 5 estrellas y comentarios muy positivos. Incluso algunas personas han subido fotos con sus experiencias. Si fueras alguien que llega por primera vez a [tu ciudad] y buscases un establecimiento cercano ¿qué local elegirías para tomarte un tentempié?

			Aquí van algunas razones que te harán pensarlo dos veces.

			Internet se ha convertido en la tarjeta de visita digital de las empresas

			Si no apareces en la primera página de Google es como si no existieras.

			NOTA:

			

			Porque incluso la no presencia en Internet habla de tu empresa.

			

			Aunque una empresa no quiera estar presente, no puede evitar que otras personas hablen de ella en Internet

			Si eliges no estar en Internet, ten en cuenta que no podrás enterarte de lo que dicen de tu negocio. Pueden ser opiniones y reseñas negativas o positivas, que impacten en su imagen y reputación. Aunque también pueden ayudar a identificar áreas de mejora en los productos, los servicios, el establecimiento... Cada empresa tiene la responsabilidad de convertirlo en una oportunidad.

			NOTA:

			

			No esperes a saber lo que dice Internet de ti, construye tu identidad digital paso a paso con lo que tú quieres que Internet diga de tu empresa.

			

			Los canales digitales propician nuevos usos y posibilidades infinitas para llegar a las personas o potencial clientela

			Algunos ejemplos son: servicio de atención al cliente, canal de quejas y reclamaciones, soporte posventa, consultas o resolución de dudas, búsqueda de información, contenidos y opiniones, compartir experiencias… las posibilidades son infinitas.

			NOTA:

			

			Identifica tareas que puedan realizarse por medio de los canales digitales, las que consuman tiempo e interrumpan tu día a día. Internet puede facilitar su gestión e incrementar tu productividad.

			

			Vivimos en la era multidispositivo y cada vez más personas utilizan el móvil para acceder a Internet

			Así, las visitas que recibe una web o el consumo de contenidos de las redes sociales se realizan desde dispositivos móviles. Incluso en sectores B2B (negocios entre empresas).

			Revisa si tu web, landing page (página de aterrizaje) o las ofertas, por ejemplo, se ven bien en el móvil. Es una fuente de pérdida de negocio que se puede evitar.

			La importancia de las recomendaciones

			Las recomendaciones generan más confianza que la publicidad convencional, sobre todo si la compra que se va a realizar es cara. Incluso si la recomendación proviene de alguien a quien no se conoce. Una recomendación por sí misma no genera venta. Sin embargo, consigue que la marca se convierta en una opción más y permite que cualquier empresa pequeña se ponga a la altura de las grandes marcas.

			NOTA:

			

			Es difícil para una empresa o negocio de menor tamaño destacar en Internet, pero ahí está su oportunidad.

			

			El cliente ha cambiado

			Y espera más del producto, dispone de información y opciones a través de Internet, confía más en la opinión de terceras personas y tiene voz para influir. Esta realidad tiene que estar presente cuando se define una estrategia digital.

			Conocer quién te compra y a quién va dirigido tu negocio es clave para definir una estrategia ganadora. Es el buyer persona.

			ELEMENTOS CLAVE PARA PONER EN MARCHA UNA ESTRATEGIA DIGITAL

			Construir una buena estrategia digital para tu comercio es como hacer un puzle donde todas las piezas tienen que encajar. ¿Cuáles son estas?:

			▸La presencia online: crear y mantener una página web y perfiles en redes sociales para aumentar la visibilidad y atraer a potenciales clientes.

			▸El marketing digital: utilizar técnicas como el SEO (optimización para motores de búsqueda), SEM (publicidad en motores de búsqueda y sitios web) y campañas en redes sociales para atraer, vender y retener a las personas.

			▸Venta online: implementar un sistema de comercio electrónico que permita la venta de productos o servicios a través de Internet.

			▸Comunicación digital: usar herramientas como correos electrónicos, newsletters (boletines por correo electrónico) y chatbots para interactuar y fidelizar a la clientela.

			▸Análisis de datos: recoger y analizar datos de manera anónima para tomar decisiones informadas y ajustar las estrategias, según sea necesario.

			La gran pregunta que te estarás haciendo ahora es si realmente tú necesitas todo esto. Nuestra recomendación es que avances poco a poco. En este capítulo te hablaremos de todas las posibilidades para que veas cómo puedes construir la estrategia digital que tu negocio necesita. ¡Vamos a ello!

			
QUÉ ES EL BUYER PERSONA

			Lo primero que necesitas saber es qué tipo de persona es la que acude a tu establecimiento: has de conocer sus gustos, sus características, qué lo motiva cuando entra en tu local. Esta información es muy valiosa porque así podrás cubrir al 100 % sus necesidades y ser «la empresa» que tiene en su cabeza cada vez que va a comprar los productos o servicios que tú ofreces.

			Muchas veces, cuando como profesionales de marketing preguntamos quién es tu cliente ideal, la respuesta que recibimos es «cualquier persona que pueda comprarme». Déjanos decirte que necesitas bajarlo a tierra. Igual que tu producto es único, el tipo de personas que van a comprarte también. Y cuando se da la conexión, surge la magia.

			[image: ]

			Figura 1.1. Prototipo de buyer persona.

			Un buyer persona es una representación semificticia del cliente ideal de un negocio, basada en datos reales sobre su comportamiento, motivación y objetivos. Conocer en profundidad cómo es sirve para personalizar y dirigir las estrategias de marketing de manera más efectiva. Los elementos clave para definir un buyer persona incluyen:

			▸Datos demográficos: edad, género, ingresos, ubicación geográfica y nivel educativo.

			▸Comportamientos: hábitos de compra, patrones de uso de productos o servicios y canales preferidos de comunicación.

			▸Motivaciones y objetivos: qué busca lograr esa persona con la compra del producto o servicio.

			▸Desafíos y problemas: dificultades a las que se enfrenta y cómo el producto o servicio puede ofrecer una solución.

			Crear un buyer persona permite entender mejor a la audiencia y adaptar las estrategias de marketing para atraer y retener a las personas de manera más efectiva. Definirlo de forma eficaz requiere un trabajo de enfoque y disponer de datos.

			TRUCO:

			

			Imagina que tienes una tienda de ropa de mujer estilo nórdico europeo. Tu buyer persona podría ser una joven estilista. Ana tiene 28 años, vive en una ciudad grande, le encanta la moda y prefiere comprar online. Sabe lo que está de moda y busca ropa que le permita destacar y expresar su estilo único. Cuando conoces estos detalles, puedes dirigir tus campañas de marketing de manera más efectiva y ofrecer productos y promociones que realmente interesen a personas como Ana.

			

			¿CÓMO CONSIGUES LA INFORMACIÓN QUE NECESITAS PARA DEFINIR TU BUYER PERSONA?

			▸Investigación y recopilación de datos: la información puede ser cuantitativa (con herramientas de análisis web y encuestas para recopilar datos demográficos y de comportamiento) o cualitativa (mediante entrevistas en profundidad con clientela actual y potencial para entender bien sus motivaciones, desafíos y objetivos).

			▸Segmentación: lo habitual es que existan diferentes buyer personas para un negocio dado. Identifica los diferentes segmentos de tu mercado. Cuanto más específico y detallado, mejores resultados se obtendrán.

			▸Definición detallada y específica: incluye información demográfica (edad, género, ingresos), comportamental (hábitos de compra, uso de productos) y psicográfica (valores, intereses y motivaciones).

			▸Construcción desde la empatía y narrativa: crea un perfil narrativo que humanice a tu buyer persona. Imagina un día en su vida, sus pensamientos y las emociones que puede sentir al interactuar con tu producto o servicio. Es muy útil asignarle un nombre.

			▸Revisión y actualización regular: recuerda que las personas evolucionan y también su comportamiento. Revisa y actualiza la definición de buyer persona periódicamente para reflejar los posibles cambios en el mercado y sus nuevas necesidades.

			
CUÁLES SON LOS PASOS PARA DEFINIR UNA ESTRATEGIA

			PASO 1: DEFINE TUS OBJETIVOS

			Identifica claramente los objetivos comerciales que buscas conseguir. Los objetivos tienen que ser SMART, acrónimo anglosajón, para indicar que sean: específicos, medibles, alcanzables, realistas y de duración limitada.

			Ejemplo:

			▸Quiero vender más, no es un objetivo SMART.

			▸Quiero vender en la próxima campaña de verano un 2 % más de la categoría de calzado infantil sostenible, sí es un objetivo SMART.

			Es importante que las acciones que desarrolles en tu estrategia estén alineadas con los objetivos generales de tu negocio. Es decir, debes asegurarte de que cada acción y cada esfuerzo que realices sirva para alcanzar tus metas empresariales a largo plazo. Si entre tus objetivos de negocio están aumentar la cuota de mercado, mejorar la satisfacción del cliente o lanzar nuevos productos, tu estrategia de marketing digital debe reflejarlos y respaldarlos.

			Aunque tengas prisa por mejorar tu situación, tómate el tiempo necesario para reflexionar y planificar adecuadamente. Necesitas considerar los diferentes enfoques, recursos y presupuestos.

			Supongamos que tu objetivo comercial es aumentar los ingresos anuales en un 20 %. Para alinearte, establece objetivos específicos de marketing como:

			▸Aumentar el tráfico web en un 30 %.

			▸Incrementar la tasa de conversión en un 15 %.

			▸Mejorar la retención de clientes en un 10 %.

			Estos objetivos de marketing, cuando se logran, contribuyen directamente al aumento de ingresos de tu negocio. En la siguiente tabla te mostramos un ejemplo de cómo, a partir de un objetivo comercial, defines los objetivos de marketing que te ayudarán a alcanzarlo y cómo puedes medir y evaluar si vas en la línea adecuada. Verás que hemos puesto empeño en que sean específicos, medibles, alcanzables, relevantes y en un tiempo definido.

			Tabla 1.1. Ejemplos de objetivos comerciales y de marketing.

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Objetivo comercial

						
							
							Objetivo de marketing

						
							
							Indicadores de rendimiento

						
					

				
				
					
							
							Expandir el mercado 
a una nueva ciudad.

						
							
							Desarrollar una campaña en redes sociales y publicidad local para aumentar el reconocimiento de la marca en la nueva ubicación.

						
							
							Incremento en el número de personas que nos sigan de la nueva ciudad e interacción en redes sociales.

							Visitas a la tienda física en la nueva ubicación.

						
					

					
							
							Mejorar la fidelización 
de la clientela.

						
							
							Implementar un programa de fidelización y enviar newsletters quincenales con ofertas exclusivas para aumentar la tasa de retención de clientes en un 10 %.

						
							
							Aumento en la tasa de apertura de correos electrónicos, incremento en la tasa de retención de clientes, número de clientes que se inscriben en el programa de fidelización.

						
					

				
			

			PASO 2: DESCRIBE CÓMO QUIERES QUE TE PERCIBAN

			Para trabajar esta sección, imagina que entras en un ascensor con una persona desconocida. ¿Cómo le explicarías tu empresa en 3 minutos? ¿Incluye su valor diferencial? Es el elevator pitch de una empresa.

			PASO 3: CONOCE A TU COMPETENCIA

			Investiga a tus empresas competidoras para comprender sus estrategias digitales. En el próximo capítulo hablaremos largo y tendido sobre cómo hacer de detective o, como decimos en marketing, realizar un buen benchmarking.

			PASO 4: DEFINE TU TARGET O PÚBLICO OBJETIVO

			Define los tipos de clientela ideal y sus características, qué colectivo de personas ve resueltas sus necesidades con los productos o servicios de tu negocio.

			Nuestra recomendación es que definas tu buyer persona como hemos comentado en la sección anterior porque, en marketing, el concepto target suele ser más abstracto y quedarse en una agrupación de conjuntos de personas con características básicas similares.

			PASO 5: PERFILA TU ESTRATEGIA, TUS ACCIONES Y TUS CANALES

			Identifica qué enfoque vas a implantar y, para ello, alinea los objetivos y el posicionamiento de tu negocio. En este punto, la estrategia se desglosa en táctica, acciones y canales. Veamos cada uno de estos elementos:

			▸Táctica: es una medida específica y concreta que se implementa dentro de la estrategia (más amplia) para alcanzar un objetivo determinado.

			Imagínate que eres un comercio que vende complementos online y quieres aumentar tus ventas un 20 % el siguiente trimestre. Una táctica específica podría ser ofrecer descuentos exclusivos a personas que se registren a lo largo de una semana determinada.

			▸Acción: es una actividad o paso concreto que se lleva a cabo para ejecutar una táctica o parte de una estrategia.

			Dentro de la táctica de ofrecer descuentos exclusivos, una acción específica podría ser enviar correos electrónicos promocionales a la base de datos de personas registradas para darles a conocer los descuentos por medio de un enlace directo a la página de compra. Otra acción podría ser activar un anuncio en Meta Ads.

			▸Canal: se refiere al medio o plataforma utilizado para llevar a cabo la acción.

			Siguiendo con el caso anterior, los canales serían la plataforma de MailChimp para el correo electrónico y Facebook e Instagram para el anuncio en Meta Ads.

			PASO 6: MIDE Y EVALÚA LOS RESULTADOS

			Haz un seguimiento de la estrategia con métricas específicas de los canales que hayas utilizado y realiza ajustes, según los resultados obtenidos.

			Ejemplo: ¿cuántas personas se han suscrito?, ¿cuántas personas han visitado tu tienda online de complementos gracias a la publicidad de Meta Ads? Y, lo más importante, ¿qué volumen de ventas has conseguido? Estos son algunos ejemplos de los datos en los que debes fijarte.

			
QUÉ CANALES DIGITALES TE PUEDEN INTERESAR

			Sabemos que puede llegar a abrumar la cantidad de sitios donde tu comercio puede tener presencia y actividad en Internet. Es una realidad que el tiempo y los recursos suelen ser limitados y esto requiere priorizar y ordenar la actividad que se va a desarrollar.

			Imagínate que has decidido disponer de una web propia porque tu producto es muy de nicho y piensas que puede ser atractivo por Internet. Te recomendamos cuidar su construcción, así como el perfil de Google My Business. En una segunda fase, se puede trabajar la visibilidad online en las siguientes áreas:

			▸Posicionamiento orgánico o SEO.

			▸Contenido propio en forma de artículos de un blog, una sección de noticias, la subida de proyectos o buenas prácticas (por ejemplo, tienes una tienda que vende mobiliario y hace proyectos de decoración), la actualización de las FAQ (preguntas y respuestas más frecuentes), etcétera.

			▸Desarrollo de una comunidad en las redes sociales, obtención de recomendaciones y reseñas y la activación de canales de difusión masiva como el email marketing o la mensajería de WhatsApp Business.

			▸Posicionamiento de pago a través de Google o Meta Ads.

			TRUCO:

			

			¿Estás comenzando de cero? Restringe tu actividad a no más de dos canales que requieran actualización constante. Presta atención a lo que se dice en Internet, coge práctica promoviendo la conversación en los canales que tienes activos. Evita caer en el autobombo o en publicaciones netamente comerciales. La regla que aboga por un 80 % de contenido de valor y un 20 % de contenido comercial es un buen ejemplo.

			

			¿Qué canales digitales están más extendidos y al alcance de cualquier comercio? Lee con atención la siguiente tabla, donde te explicamos: en qué consiste cada canal, para qué puede servirte, qué tipo de formatos admite.

			Más adelante, también te mostraremos que el contenido se puede (y se debe) reutilizar.

			Tabla 1.2. Relación de canales y tipos de formatos.

			
				
					
					
				
				
					
							
							Canales

						
							
							Tipos de formatos

						
					

				
				
					
							
							WhatsApp Business.

							Es la herramienta de mensajería por excelencia y permite llegar directamente a las personas.

							Es un canal para fidelizar a las personas, enviándoles, por ejemplo:.

							▸Ofertas, novedades, rebajas, descuentos...

							▸Ofertas last minute.

							▸Información de interés sobre los servicios contratados.

							▸Contenido de interés para la comunidad.

						
							
							Publicaciones: mensajes al uso.

							Estados: contenido efímero durante 24 horas.

						
					

					
							
							Instagram.

							Es una red social muy visual y de gran alcance. Muy pensada para negocios que prestan servicios o venden productos directamente a personas, aunque también hay empresas B2B.

							Se busca mostrar el lado más humano de las empresas con una gran variedad de contenidos y temáticas.

						
							
							Publicaciones: una foto con texto o un carrusel de imágenes (20) con texto.

							Stories: contenido efímero que dura 24 horas, pero que se puede mantener con la función «Destacados».

							Reels: vídeos cortos.

						
					

					
							
							LinkedIn.

							Es la red social principal para acceder a empresas y profesionales B2B, aunque cada vez hay más presencia de otro tipo de negocios.

							Es una red social 100 % profesional.

						
							
							Publicaciones: texto y fotos, texto y vídeo, texto y documento PDF.

							Newsletter: para empresas y profesionales.

							Artículos: en formato tipo blog (LinkedIn Pulse) para empresas y profesionales.

						
					

					
							
							Email marketing.

							Una manera tradicional de contactar con personas que están interesadas en recibir tus mails.

							Se necesita una plataforma para hacer los envíos. Probablemente la más conocida sea MailChimp.

						
							
							Admite cualquier tipo de formato embebido en el correo: texto, fotografía, vídeo embebido, documento adjunto y enlaces a las redes sociales, web y tienda online.

						
					

					
							
							Pinterest.

							Esta red social es muy visual y permite compartir o guardar contenido compartido por terceros. Está pensada para encontrar ideas de, por ejemplo, decoración, recetas… Permite que las empresas se posicionen como expertas en una materia y, en último caso, atraer visitas a la web.

						
							
							Publicaciones: una imagen estática o un vídeo, con una descripción.

							La publicación puede incorporar un enlace a un contenido propio, por ejemplo, un artículo de blog.

						
					

				
			

			
POR QUÉ MEDIR LOS RESULTADOS

			Imagínate que abres un nuevo local en otra ciudad. Has invertido mucho dinero en el alquiler, la contratación de personal, la obra de remodelación, las existencias para llenar las baldas… Inauguras y no sabes cuánto estás vendiendo.

			Necesitas tener esta información desglosada por local para saber cuándo amortizarás la inversión. Además, es probable que este nuevo local se comporte de forma diferente al negocio que ya tienes consolidado, ¿no crees?

			Cuando una estrategia digital se pone en marcha, tan importante es dar respuesta al día a día en los canales digitales como hacer un seguimiento de los resultados para poder medir, analizar el rendimiento de las acciones y hacer mejoras, si los resultados no son los adecuados.

			Para ello, es importante definir cuáles son las KPI (métricas clave o indicadores de gestión) de cada canal y analizar los resultados. ¿Qué vamos a medir? Los canales donde tenemos presencia. Para ello, utilizaremos las herramientas gratuitas disponibles en el mercado y recogeremos los datos obtenidos en un cuadro de mando.

			Nuestra recomendación es que si un dato no te ayuda a tomar decisiones, en ese caso es una información irrelevante. En el último capítulo de este libro describiremos con todo lujo de detalles los indicadores de gestión más utilizados, por lo general, por los comercios.

			De la idea a la acción: aquí es donde la estrategia digital cobra vida.

			
¿POR DÓNDE COMENZAR? UN ECOSISTEMA DIGITAL BÁSICO

			Abres tu comercio y comienzas a dar los primeros pasos. O eres un negocio que ya está en marcha. Tus necesidades digitales están muy presentes y necesitas acotar los esfuerzos que vas a dedicar a la construcción y a la implantación de la estrategia digital definida. ¿Por dónde comenzar? Lo primero, desde un punto de vista digital, es decidir si necesitas una web o una tienda online.

			SI TU COMERCIO NECESITA WEB O TIENDA ONLINE

			Paso 1: construcción de la web

			▸Aborda este proyecto tras identificar los términos clave que utilizan las personas en el buscador de Internet (Google mayoritariamente) para encontrar productos y servicios que respondan a sus necesidades.

			▸Define una arquitectura web (estructura y secciones de la web) coherente, que refleje la realidad del negocio.

			▸Redacta los textos de la web, que muestren los valores y objetivos del negocio, así como el detalle de los productos y servicios. Utiliza llamadas a la acción que inciten a interactuar con la web.

			▸Por último, diseña y desarrolla la futura web.

			Estas actividades requieren que les dediques tiempo de calidad porque, aunque vayas a subcontratarlas, nadie conoce tu negocio mejor que tú.

			Paso 2: después de publicar la web
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