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La apuesta por la digitalizacion de los servicios que ofrecen las empresas, ya sea
para facilitar su relacion con los clientes, vender u ofrecer informacién ha provocado
mayores expectativas, por parte de los consumidores, por tener una experiencia
rapida y agradable. El informe «Digitalizacion y Experiencia de Cliente», realizado por
la Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente (DEC) y la consultora
Minsait, analiza la influencia que tiene, sobre la valoracion que hacen los clientes de
una marca o compania, la interaccion con las plataformas digitales que se ponen a
su disposicion. El estudio parte de la hipotesis de que una buena experiencia digital
deberia influir e incluso impactar directamente en la vision que el consumidor tenga
de una compania.
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Tras encuestar a 2.000 individuos -mitad hombres, mitad mujeres, en edades entre

los 18 y los 65 anos- para conocer su experiencia con las marcas en 9 sectores de
actividad, destaca que el sector moda es el que tiene una mayor fragmentacion, con
mas de 200 marcas mencionadas por los entrevistados.

Y de entre ellas, Zara ha sido la marca con la que los consumidores dicen que
mas han interactuado, llegando a un 21,8% de la muestra; seguida muy por detras
de El Corte Inglés con un 8% y Primark con un 5,4%, y es que el buque insignia de
Inditex ha conseguido liderar su mercado gracias a una estrategia tecnologica
pionera, que ha logrado una experiencia de compra universal entre sus tiendas
fisicas y las «online», segun un articulo publicado en el IE University.
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El sector de la moda ha sabido, segun el informe, ofrecer una experiencia
homogénea tantos en medios online como fisicos, manteniendo una coherencia
omnicanal. Aunque el canal fisico, en este sector, sigue siendo el mas recurrente,
sobre todo a la hora de la compra, comparandolo con el canal web, cuyo uso es mas
iInformativo, el canal app o canal tematico, éste ultimo practicamente inutilizado.

Otro de los atributos digitales que el consumidor percibe como mas desarrollado y
con mayor impacto en la marca es la personalizacion. Y esto lo tuvo muy en cuenta
el fundador de Zara, quien ha convertido su sede en el centro de operaciones
tecnolégicas de la compaiiia, lo que le permite conocer, entre otros datos, la
temperatura que tiene cada tienda, la energia que esta consumiendo, las tallas

promedio de sus clientes en la zona...y es que gracias al big data, consiguen dar valor

a través de la personalizacion, poniendo en el centro al cliente, ofreciéndole, en este
caso, mayores o menores tallas, segun el perfil de sus consumidores.
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Y es que segun el informe, la personalizacion se percibe de forma destacada en
aquellos sectores donde el volumen de transaccion es elevado y existen
herramientas para crear patrones de comportamiento que facilitan este atributo.

Una de las conclusiones de este informe apunta que la moda ha sido un sector
tradicionalmente fisico, que se encuentra inmerso en una profunda transformacion
de negocio, dotando de gran importancia al desarrollo de una estrategia digital. Aun
existe un gap entre la experiencia global y la digital, pero su decidida apuesta, junto
con las inversiones que se estan llevando a cabo, favoreceran un crecimiento de la
valoracion digital que ayudara a incrementar su valoracion global.
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Finalmente, el estudio desvela un avance sobre las tendencias futuras, en el que la
Experiencia de Cliente juega un papel fundamental, debido a que es un territorio
propicio para la innovacion, que conjuntamente con las mejores tecnologicas son
capaces de convertir habitos aburridos en entretenidos, descubrir patrones de
comportamiento y generar nuevas propuestas de consumo de bienes y servicios.
Ejemplos claros son asistentes virtuales, realidad aumentada, geomarketing,
identificacion geométrica y personalizacion de productos, entre otros.
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Diego Forlan anuncia su
retirada del futbol a sus
40 anos

EFE El futbolista Diego
Forlan, uno de los mas
importantes en la historia de Uruguay,
anuncié este martes su retirada del
futbol profesional a sus 40 anos,
después de mas de un ano sin jugar.
«He decidido dejar de jugar Leer mas ...

Por qué no logra vender
el Real Madrid a Gareth
Bale

Pilar L.
Arreaza@mapiwinki

Noticias relacionadas Pintan bastos en
el futuro de Bale. Tras el cierre del
mercado de fichajes de la Superliga
china el pasado dia 31 de julioyadiay
medio de que cierre también el periodo
Leer mas ...

El informe que avala la
Liga en la guerra de los
horarios

Fernando Rojo Noticias
relacionadas En la
azarosa historia del Campeonato
Nacional de Liga, que ha cumplido 90
anos, ha habido huelgas de futbolistas,
plantes de arbitros, se ha visto
interrumpida por motivos
meteorologicos y hasta por una Guerra
Civil. Pero Leer mas ...

Asi es Turki Al-Sheikh, el
impulsivo jeque del
Almeria

Seguirjorge
Abizanda@JorgeAbizanda
«Si le caes bien, lo puedes tener todo
con €l. Pero me temo que el club va a
ser un juguete para €l». Los que han
coincidido en el futbol egipcio con Turki
Al-Sheikh saben como se las Leer mas ...

Brooks Koepka, un
campeon salvado por el
deporte

Miguel Angel Barbero
Noticias relacionadas
Manana comienza el tramo final de la
FedEx Cup, la competicidon que corona
al triunfador del PGA Tour y
recompensa al mas regular de la
temporada. Este ano, ademas, se han
modificado los playoffs de Leer mas ...

El presidente del Schalke ¢\
04 deja su cargo durante
tres meses tras sus
declaraciones racistas

EP Noticias relacionadas
El presidente del Schalke 04, Clemens
Toennies, dejara su puesto durante tres
meses tras realizar comentarios racistas
sobre los africanos, ha confirmado este
martes el club de la Bundesliga.
«Después de varias reuniones, el
Comité llego a Leer mas ...

El Real Madrid se

B2 desmarca de Neymar
Rubén Canizares A cuatro
dias del debut del PSG en
la Ligue 1 (domingo, 21.00
horas ante el Nimes), la ansiedad de
Neymar por verse en la tesitura de
vestirse de nuevo la camiseta del PSG
sube a niveles de Leer mas ...

Un gris Van de Beek no
evita el empate del Ajax
B EFE El Ajax de

y Amsterdam, con Van de
Beek en su equipo titular,
sobrevivio a la presion del Toumba
Stadium del PAOK de Salonica y
consiguio un positivo empate (2-2) en el
partido de ida de la tercera ronda
previa Leer mas ...

Carla Suarez tumba a
Venus Williams en
Toronto

EFE La tenista espafola
Carla Suarez ha debutado
este martes con victoria en el torneo de
Toronto (Canada), de categoria Premier
5 para la WTA, después de imponerse a
la estadounidense Venus Williams (6-4,
6-2), y se enfrentara en segunda Leer
mas ...

| “'""“ El Pantin Classic presenta
Sy el mejor surf mundial de
1 la mano del Galicia Classic
Surf Pro

ABC_N Pantin Classic
presenta en la playa de Pantin, en
Valdovino en la Comarca de Ferrolterra,
provincia de A Coruna (Galicia), del 28
de agosto al 7 de septiembre, Galicia
Classic Surf Pro, que este ano abarca
hasta tres modalidades Leer mas ...




