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Tenemos la fórmula para el acceso sencillo,  
la disponibilidad del producto y entrega oportuna. 

El cambio de hábitos de consumo de los clientes demanda, cada vez más, que los retailers 
ajusten su oferta de valor hasta el grado de lograr que la experiencia de compra sea el principal 
diferenciador respecto a la competencia. Sí, incluso más que el producto.

La evolución de la tienda física al aparador virtual del e-commerce ha dejado de ser el  principal 
reto. Hablamos ahora de la necesidad de lograr una integración total entre los canales de 
ventas online y offline, de tal manera que el flujo de mercancía e información sea totalmente 
transparente para los clientes; aunque también para la empresa, debido a que ya no pueden ser 
considerados unidades de negocio aisladas. 

Antes de entrar a la optimización de la experiencia omnicanal, es fundamental entender qué 
buscan realmente los compradores quienes, de acuerdo con un estudio reciente de Harvard 
Business Review, ya apuestan en 73 por ciento a múltiples canales para completar sus compras. 
Acceso sencillo, disponibilidad del producto y entrega oportuna son los tres básicos que 
esperan obtener.

¿Cómo lograrlo? Seamless retail es la respuesta. Como su nombre lo sugiere, es una experiencia 
en la que no se nota diferencia, no importa el canal por el que estás accediendo a la tienda. 
Esto se traduce en lograr que tanto la oferta de valor como la percepción de experiencia sean 
consistentes en todos los canales. Por ejemplo, el cliente puede ir a la tienda para ver y sentir 
el producto, comprarlo por la página de internet y poder devolverlo en la tienda física si llega 
con algún defecto o quiere cambiar el color o la talla, sin que los niveles de atención y servicio 
varíen.
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Hoy, en el mercado existen tres momentos de la verdad respecto a la experiencia de compra:  

Puede sonar como un acercamiento de sentido común, pero llevarlo a la práctica requiere una 
alineación tan precisa en toda la cadena de valor y sus procesos que es necesario acompañarse 
de expertos para lograr el éxito. 

En Sintec Consulting estamos estructurados con fortalezas que generan soluciones integradas 
que tocan desde la capa de eficiencia operativa, para sentar las bases y crear una experiencia 
completa; la capa de analítica y digital y la del componente cultural que provea al negocio con 
un mecanismo de mejora continua para que el valor siempre sea superado, hasta el estudio de 
la competencia y de todos los ambientes digitales en los que se habla del producto.

Además, a lo largo de nuestra experiencia en Latinoamérica, hemos acompañado a los 
protagonistas de la industria en una clara evolución del e-commerce a la omnicanalidad. A 
nivel mundial, Amazon y Alibaba son quienes han marcado la pauta; es curioso, por ejemplo, 
que ambos retailers se han movido hacia el canal físico. Hoy, puedes entrar a las tiendas de 
Amazon, encender elegir tus productos, recibir el cargo de inmediato y si prefieres entrega a 
domicilio, tenerlo en la puerta de tu casa en tan solo 10 o 15 minutos.

Esto podría parecer tan innovador que faltaría mucho tiempo para ponerse al corriente, pero 
es indispensable entender que, si bien en el corto plazo, la omnicanalidad es opcional, a largo 
plazo la forma en que los retailers integran la tecnología en sus diversos puntos de venta 
será una condición sin la cual se volverá imposible competir cuando se trata de mejorar la 
experiencia de los compradores.

Poner a prueba la experiencia
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Una vez que se ha decidido incursionar en seamless retail, la pregunta es por dónde empezar. 
Lo primero es identificar los puntos de dolor y de valor de los clientes pensando en el mercado 
actual y potencial, porque con la dimensión digital es indudable que se amplía el alcance.

Hay cinco componentes clave para lograr un seamless retail exitoso

¿Seamless retail es para todos?
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En este sentido, el servicio se vuelve un factor crítico de éxito. Tanto en persona como 
virtualmente, debe ser rápido, bueno y memorable. 

En Sintec Consulting nos distinguimos por lograr niveles óptimos de interconexión y trazabilidad 
que resultan en algo tan sofisticado como el siguiente ejemplo: un cliente visitó la página 
de una tienda de vitaminas y dejó algunos productos en el carrito virtual sin completar la 
compra, cada vez que pasa por una sucursal física de esa cadena, recibe en su celular una 
alerta para recordarle que puede pasar por su producto. Si decide hacerlo, al entrar a la 
tienda el vendedor lo recibe por su nombre, gracias a que lo identifica y le entrega su compra 
al tiempo que le ofrece enviarla a su domicilio por si prefiere no cargar.

Parecen soluciones futuristas, pero están ya al alcance de cualquier negocio que desee 
posicionarse a la vanguardia. Dejemos de creer que sabemos lo que nuestros clientes quieren 
para atrevernos a escucharlos y personalizar nuestra oferta. La inversión puede ser tan 
paulatina como la compañía lo requiera y también la implementación, lo único importante es 
atreverse a transformar su negocio… ¿Por qué no pensar en una experiencia seamless?
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