Gestionar tu negocio en
tiempos del COVID-19

Una guia para ayudar a comercios y marcas
a adaptarse a un entorno en constante cambio

Google for Retail



hora que en todo el mundo se estan tomando medidas para
afrontar la pandemia del coronavirus, somos conscientes de que
tanto los comercios (sea cual sea su tamafio) como las personas
a las que ofrecen sus servicios se enfrentan a dificultades excepcionales
durante este periodo. Muchas tiendas fisicas han echado el cierre y los
comercios que no lo han hecho se ven obligados a tomar decisiones
complicadas no solo en lo que respecta al cierre de sus negocios, sino
a las variaciones en las cadenas de suministro o a la proteccion de
sus empleados. En todas estas decisiones, la prioridad es preservar la
salud publica. Al mismo tiempo, el comercio digital se ha convertido en
el salvavidas de los negocios. A raiz de esto, los datos nos dicen que
cada dia millones de personas recurren a Google para hacer busquedas
relacionadas con productos. Sabemos que muchos comercios tienen en
stock los articulos que quieren los usuarios y, sin embargo, encontrarlos en

Internet resulta complicado.

Conectar a las personas con la informacion que buscan es el punto fuerte
de Google. Desde que formo parte de la compafiia, mi labor ha sido
analizar como podemos crear un ecosistema en el que los consumidores
encuentren los productos que necesitan desde cualquier lugar y sin
importar si se venden en la ferreteria de su barrio o en el sitio web o la
aplicacion de su marca preferida. Ahora mas que nunca, esta mision es de

vital importancia.

No pretendemos dar respuesta a todas las preguntas, pero queremos que
sepas que, aunque el futuro sea incierto, estamos a tu lado. Por eso hemos
recogido en esta guia una serie de herramientas, soluciones nuevas y datos

estratégicos que te pueden resultar utiles.

Bill Ready

Presidente del departamento de comercio de Google


https://www.thinkwithgoogle.com/feature/category-trends/
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Determinar tu enfoque a partir de datos sobre los clientes

La crisis provocada por el COVID-19 ha cambiado la vida tal y como la conociamos.
Tenemos que hacer todo lo posible para protegernos mutuamente y esto ha hecho
que nuestras rutinas hayan cambiado de manera considerable. Ademas, las medidas
necesarias para gestionar la pandemia han trastocado la economia mundial y alterado
las expectativas, las costumbres y el comportamiento de compra de los consumidores.
En funcion de la interaccion de las personas con la tecnologia, hemos extraido tres

patrones de comportamiento de los consumidores mas dinamicos.
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Determinar tu enfoque a partir de datos sobre los clientes

1. Los consumidores acceden a Internet a niveles sin
precedentes a través de distintos dispositivos
Estar conectados con el mundo online cobra mas importancia que nunca en estos

tiempos en los que el consumo de contenido multimedia en los hogares esta aumentando

radicalmente y se esta manifestando en todos los aspectos del dia a dia.

Segun datos de Nielsen, el hecho de Segun App Annie, el porcentaje de aplicaciones
quedarse en casa ha hecho que los que descargan los consumidores en todo el
espanoles incrementen su compra online mundo y el tiempo que pasan usandolas ha

de bienes de consumo, en un 62 % frente aumentado un 20 % en comparacion con los

al afio pasado.’ datos de hace un ano.?
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Determinar tu enfoque a partir de datos sobre los clientes

2. Las personas buscan informacion y contenido

para cubrir sus necesidades basicas

Los comercios se estan adaptando a los nuevos modelos de entrega de pedidos y

de compra online. A raiz de esta situacion, los usuarios buscan informacion clara y

concreta sobre donde, como y cuando pueden recibir lo que necesitan.

t100*

Durante la semana previa al 28 de marzo,
las busquedas de "recogida sin salir
del coche" y "entrega a domicilio”

aumentaron un 70 % y mas de un 100 %,

respectivamente.?

t50 7%

El numero de consumidores
espanoles que busco en Internet
"qué tiendas hay abiertas cerca”
aumento mas de un 50 %.*



Determinar tu enfoque a partir de datos sobre los clientes

3. Los consumidores adaptan sus habitos y usan Internet como
recurso principal

A medida que los paises toman medidas adicionales y mas personas se quedan en

casa, el tiempo que pasan online esta aumentando.

X w

0
En Espana, las actividades online estan, entre Las busquedas de "recogida
otras, relacionadas con: videollamadas, de compra en aparcamiento”
compra de bienes de consumo, fitness, aumentaron mas de un 300 %
educacion, entretenimiento, actividades en la semana del 11 de abril en
de e-commerce y jardineria.’ comparacion con la del 4.¢

Trabajamos con comercios de todo el mundo y, por sus experiencias, sabemos que estas haciendo
cambios para adaptarte al nuevo panorama. Nadie puede predecir con exactitud qué va a pasar,
pero estamos contigo para ayudarte a afrontarlo. Esta guia contiene recomendaciones que te

pueden ser de utilidad para gestionar tu escaparate a medida que las necesidades cambian,

valorar y ajustar tu estrategia de marketing y determinar nuevas formas de ayudar a tus clientes.
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Gestionar tu escaparate a medida que las necesidades cambian

Ofrece informacidn actualizada y transparente

En esta situacion que cambia a un ritmo vertiginoso, tus clientes quieren recibir informacion
en tiempo real sobre el estado de tu negocio y, en particular, sobre todo en lo que respecta
a tus tiendas y a la disponibilidad de tus productos. EI 50 % de los consumidores espanoles

afirmoé que habia hecho busquedas online para saber qué negocios habia abiertos cerca de

su ubicacion.”
Actualiza la informacion de tu negocio

©  Creauna publicacion relacionada con el COVID-19 en Google My Business para
facilitar la informacion que consideres oportuna, como las precauciones de seguridad
que estas tomando a la hora de preparar los paquetes, novedades sobre el inventario o

las medidas que estas aplicando para proteger a tus empleados.

@  Edita tu perfil de empresa para compartir novedades o para que tu tienda aparezca o

de recogida sin salir del coche o de entrega.

@ Indica si tu tienda permite la recogida en tienda, la recogida sin salir del coche o la
compra en tienda a traves de los atributos de Google My Business.


https://support.google.com/business/answer/7342169?p=covid_posts&visit_id=637208539467060615-1119675938&rd=1#covidpost
https://support.google.com/business/answer/9773423
https://support.google.com/business/answer/9790266
https://support.google.com/business/answer/3217744
https://support.google.com/business/answer/9813437?p=covid_retailers&visit_id=637230725860307993-244482785&rd=1
https://support.google.com/business/answer/9049526?hl=es&co=GENIE.Platform=Android

Gestionar tu escaparate a medida que las necesidades cambian

Sabemos que las personas estan tratando de conseguir lo que necesitan porque las
busquedas de "en stock" aumentaron mas de un 70 % a nivel mundial en la semana del 4

de abril en comparacién con la del 28 de marzo.?

Mantén actualizado tu inventario

) Mantén al dia tus datos de producto —= Configurareglas de feed

g online a través de la subida de- para actualizar informacion
feeds y de las actualizaciones rapidamente, por ejemplo,
automaticas de articulos. En el para cambiar la disponibilidad
caso de los articulos en tienda, de los productos en tu feed
usa feeds incrementales en tus principal o el horario comercial
anuncios de inventario local. de las tiendas en tus feeds de

inventario local.
Si te quedan pocas unidades de un Comprueba que la informacion
&» Articuloonline concreto, incluye el . sobre el envio y la entrega es

atributo purchase_quantity_limit correcta.

es un articulo en tienda, marcalo
como "disponibilidad limitada” o

Thrive Market ha informado de manera proactiva a sus clientes sobre
su aumento de stock en las categorias de producto mas demandadas,
como los basicos para llenar la despensa, los de limpieza o los destinados
a reforzar el sistema inmune. Ademas, han predicado con el ejemplo y
han dejado claro a sus clientes que no aprovecharan la situacion para

aumentar los precios.

Consulta otros recursos para pequefias empresas que

pueden ayudar a tu negocio a superar estos momentos tan
complicados.



https://smallbusiness.withgoogle.com/news/resources-for-smbs-impacted-by-coronavirus/?zippyExpand=true&utm_expid=.ZNWUKCwxSmSr6gqI0A5nSQ.1&utm_referrer=#!/
https://thrivemarket.com/blog/latest-updates-during-covid-19
https://support.google.com/merchants/answer/188477
https://support.google.com/merchants/answer/188477
https://support.google.com/merchants/answer/3246284
https://support.google.com/merchants/answer/3246284
https://support.google.com/merchants/answer/3061342
https://support.google.com/merchants/answer/9440262?hl=es
https://support.google.com/merchants/answer/9440262?hl=es
https://support.google.com/merchants/answer/6324448
https://support.google.com/merchants/answer/7371390
https://support.google.com/merchants/answer/7371390
https://support.google.com/merchants/answer/7450276
https://support.google.com/merchants/answer/7022397?hl=es
https://support.google.com/merchants/answer/7022397?hl=es
https://support.google.com/merchants/answer/7023001
https://support.google.com/merchants/answer/7023001
https://support.google.com/merchants/answer/6069284
https://support.google.com/merchants/answer/7409926

Gestionar tu escaparate a medida que las necesidades cambian

Apuesta por opciones de entrega flexibles

Dada la situacion, los clientes prefieren comprar a través de métodos mas seguros, como la entrega a
domicilio, la recogida sin salir del coche o la recogida en tienda. Por eso, es recomendable que pruebes
a implementar opciones de compra en las que se reduzca el contacto fisico e informes de ello a tus

clientes.

100% 70%

Las busquedas de "entrega a domicilio” Las busquedas de “recogida sin salir

se incrementaron mas de un 100 % en todo del coche"” aumentaron un 70 % a nivel
el mundo en la semana del 28 de marzo en mundial en la semana del 28 de marzo en
comparacion con la del 21.° comparacion con la del 21.1°

Tras observar un aumento en la demanda de productos para trabajar
y aprender desde casa, el gigante de la electronica de consumo Best
Buy ha adaptado e implementado su sistema de venta y recogida
sin salir del coche, que permite a los clientes permanecer en sus
vehiculos sin tener que exponerse mientras un empleado de Best Buy

se encarga de recoger su compra y depositarla junto a ellos.

receta para garantizar que sus clientes puedan adquirirlos sin necesidad
de ir a los establecimientos.

Lowe's ha reforzado sus servicios de recogida sin salir del coche y ha

modificado sus procedimientos de entrega para incluir opciones que
eviten el contacto fisico.


https://news.walgreens.com/press-releases/general-news/walgreens-takes-further-action-to-support-customers-during-covid-19-pandemic.htm
https://www.businesswire.com/news/home/20200321005014/en/Buy-Committed-Providing-Products-People
https://newsroom.lowes.com/news-releases/lowes-associate-wage-increase-safety-measures/?int_cmp=Home:A:GlobalMessage:Corp:FW9_Global

Gestionar tu escaparate a medida que las necesidades cambian

Optimiza la experiencia de comercio electronico que ofreces

La mayoria de los espanoles se encuentran confinados en sus hogares, lo que hace que recurran a la
web para cubrir sus necesidades." Teniendo en cuenta que en Google se realizan cientos de millones
de busquedas cada dia para comprar productos, es fundamental que los consumidores puedan

dar con los comercios que venden lo que necesitan. Ofrece a los consumidores una experiencia
web sencilla e intuitiva, que les sera de gran ayuda para localizar la informacion que buscan cuando

naveguen por tu sitio web y les permitira disfrutar de un proceso de compra mas comodo.

i = X

Optimiza tu sitio web para Evaluay mejora la Promociona tu
dispositivos moéviles y experiencia de compra aplicacion en Google
comprueba la velocidad online que ofreces a tus con las campanias de
de tu sitio web movil. clientes con aplicaciones.

Grow My Store.


https://support.google.com/google-ads/answer/7323900?hl=es
https://support.google.com/google-ads/answer/7323900?hl=es
https://www.thinkwithgoogle.com/feature/testmysite/
https://growmystore.thinkwithgoogle.com/intl/es_es?utm_source=2020-Retail-Playbook&utm_medium=playbook&utm_campaign=global-spotlight-Q3-us
https://support.google.com/google-ads/answer/6247380?hl=es&ref_topic=3121770
https://support.google.com/google-ads/answer/6247380?hl=es&ref_topic=3121770

Evaluar y ajustar tu estrategia de marketing

Determina qué datos son relevantes para tu negocio

Los rapidos cambios que esta experimentando el mercado y la gran cantidad de informacion de
la que disponemos pueden ser un obstaculo a la hora de saber qué datos utilizar para desarrollar
tus estrategias de marketing. Las herramientas que te indicamos mas abajo pueden ayudarte

a ir al quid de la cuestion e identificar como cambian las necesidades y el comportamiento de

compra de tus clientes.

52%

El 52 % de los consumidores espafoles El 42 % de los consumidores
afirma que el distanciamiento social espanoles compraran solo en
dificulta la compra en tienda.” aquellas tiendas que aseguren

medidas sanitarias requeridas.®
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Conoce la demanda en tiempo real

\

te permite
ver en tiempo real las
solicitudes de busqueda
que los consumidores hacen
en la Busqueda, YouTube,
Shopping e Imagenes,
para que comprendas
mejor los cambios en su

comportamiento.

Con

puedes configurar alertas
personalizadas para estar
siempre al dia de los temas

que te interesan.

La

te ayuda a saber lo
que los compradores buscan en
Google y te permite comparar
tus productos con los de
empresas de la competencia
que ofrecen lo mismo que tu.
También puedes conocer la
demanda local de tus marcas y

productos.

La

muestra
las categorias que estan
experimentando un crecimiento
mas rapido en la Busqueda de

Google.

% |

$$

$$3$

Los

te
permiten saber qué buscan tus
clientes en tus campanas de

busqueda y shopping.

El

muestra las marcas y los
productos mas populares que
aparecen en los anuncios de

shopping.

El

, disponible en
campanas de busqueda y
shopping, indica si ha habido
cambios en la dinamica de

tus subastas.

Conlas

puedes comprobar
a qué precios venden otros
comerciantes los productos que

tu también ofreces.


https://trends.google.com/trends/?geo=ES
https://www.google.com/alerts
https://shopping.thinkwithgoogle.com/
https://shopping.thinkwithgoogle.com/
https://support.google.com/google-ads/answer/2579754
https://support.google.com/google-ads/answer/2579754
https://support.google.com/google-ads/answer/9027761?hl=es
https://support.google.com/google-ads/answer/9027761?hl=es
https://support.google.com/google-ads/answer/9027761?hl=es
https://www.thinkwithgoogle.com/feature/category-trends?utm_source=gfr&utm_medium=web&utm_campaign=gfr-ds
https://www.thinkwithgoogle.com/feature/category-trends?utm_source=gfr&utm_medium=web&utm_campaign=gfr-ds
https://www.thinkwithgoogle.com/feature/category-trends?utm_source=gfr&utm_medium=web&utm_campaign=gfr-ds
https://support.google.com/google-ads/answer/9424340
https://support.google.com/google-ads/answer/9424340
https://support.google.com/merchants/answer/9488679

Mientras identificas los cambios en la demanda en tiempo real, orienta tu inventario y tus estrategias
de marketing a los productos que tus clientes necesitan en estos momentos. Puedes

directamente en Merchant Center.

A causa del cierre de las peluquerias, las
busquedas de y

aumentaron, respectivamente, mas
deun y un durante la semana
del 28 de marzo en comparacién con la
semana del 21."

La firma internacional de cosmética Huda Beauty observo que la demanda
de productos para el cuidado de la piel aumento frente a la de productos
de maquillaje. Para adaptarse a ello, reasignaron los presupuestos de la
busqueda para reforzar los grupos de anuncios de productos de cuidado
de la piel. El texto de los anuncios también se modifico para orientarlo al
cuidado personal y dirigir a la audiencia a su nueva oferta "Self-Love Sale",
aplicable a todos los productos del sitio web. Gracias a la adaptacion de su
mensaje publicitario para dar respuesta al incremento de la demanda de
este tipo de productos, Huda Beauty experimentd un aumento del 75 % en
el trafico de busqueda y del 262 % en los ingresos procedentes de los
anuncios de busqueda en comparacion con el periodo anterior al cambio.

Segun la estrategia de marketing que sigas, la informacion sobre
la audiencia puede ayudarte a decidir si te conviene centrarte en
consumidores clave para lograr tus objetivos o llegar a audiencias nuevas

para asi aumentar tu cobertura o conseguir mas conversiones.


https://support.google.com/merchants/answer/9495244
https://support.google.com/merchants/answer/9495244

Conoce a los clientes que ya tienes y busca nuevos

) Los te permite
de Google Analytics te ofrecen Q saber quiénes son tus clientes
datos detallados sobre los mas valiosos de YouTube para que
usuarios que han visitado tu sitio puedas llegar a audiencias similares
web, incluidos sus intereses y su con mensajes pertinentes.
comportamiento.
Las El te
— —
te ayudan a encontrar nuevos ayuda a identificar audiencias
clientes a partir de informacion y a conocer el alcance de tus
valiosa sobre los usuarios de tus campanas de video.

listas de remarketing.

Adapta tus campanas de marketing

A la hora de responder a los constantes cambios en el mercado que afectan a tu negocio,
incorporar flexibilidad en tu estrategia de marketing es fundamental. Actualiza tus campanas de
marketing para que tu enfoque se ajuste al nuevo panorama.

Ayudate de las para que tus anuncios no se muestren en las regiones

en las que no puedes prestar tus servicios, como las zonas donde la cadena de suministro se haya

interrumpido o la tasa de conversion se haya visto afectada.

Habilita la para controlar donde aparecen y ajustar las

pujas en consecuencia.

Si tienes productos que se ven afectados por problemas de oferta o demanda, te puede venir bien

Las y las te permiten limitar las
ubicaciones en las que se muestran tus anuncios y seguir siendo consciente de las inquietudes de

los consumidores.


https://support.google.com/google-ads/answer/1722040?hl=es
https://support.google.com/ads-help/answer/1226621?hl=es
https://support.google.com/google-ads/answer/2375285?hl=es
https://support.google.com/google-ads/answer/3306596
https://support.google.com/google-ads/answer/7331110?hl=es&ref_topic=3123061
https://support.google.com/analytics/answer/1012034?hl=es
https://support.google.com/google-ads/answer/3726570?hl=es
https://www.thinkwithgoogle.com/feature/findmyaudience/
https://support.google.com/google-ads/answer/9012806?hl=es

Optimiza tus campanas de marketing a partir de senales en
tiempo real

Ante este panorama tan cambiante, utilizar la te puede ayudar a adaptar
rapidamente tu estrategia de marketing a la situacion actual, incluso si previamente pujabas para
conseguir visitas a tienda. Implementa estrategias de puja automatica como las siguientes:

, , Y
Todas ellas te permitiran ajustar las pujas en tiempo real al comportamiento de los consumidores.
Fijate en el , que muestran nuevas formas de mejorar
el rendimiento de las campanas en funcion de los cambios en la demanda y el

mercado.

eSalon es un minorista de tintes de cabello personalizados que ha respondido al
aumento de la demanda creando una estrategia exhaustiva de busqueda y display
basada en la puja automatica. Después de aplicarla, eSalon fue capaz de satisfacer
sin problemas este crecimiento de la demanda durante la crisis del COVID-19 y de
superar sus objetivos de CPA gracias a la estrategia CPA objetivo. El resultado fue un
aumento de un 600 % en las ventas con respecto a las dos semanas previas a la
implementacion de la nueva estrategia.

Revisa las métricas de rendimiento y reinvéntate

Ayudate del para reasignar el presupuesto a las
campanas mas eficientes. También es util para optimizar tus pujas y presupuestos y

asi conseguir nuevas oportunidades.

Define para que se asigne presupuesto

automaticamente a las campanas que obtienen mejores resultados.

Utiliza
en
para identificar y optimizar la puja con el fin de captar a las audiencias mas

rentables.


https://support.google.com/google-ads/answer/2979071?hl=es
https://support.google.com/google-ads/answer/7684216?hl=es
https://support.google.com/google-ads/answer/7684216?hl=es
https://support.google.com/google-ads/answer/6268632?hl=es&ref_topic=6294205
https://support.google.com/google-ads/answer/6268637?hl=es
https://support.google.com/google-ads/answer/7674739?hl=es
https://support.google.com/google-ads/answer/9061546?hl=es
https://support.google.com/google-ads/answer/9230124?hl=es
https://support.google.com/google-ads/answer/2517512?hl=es
https://support.google.com/google-ads/answer/6167113?hl=es
https://support.google.com/google-ads/answer/6167113?hl=es
https://support.google.com/google-ads/answer/7065882

Ayudar a tus clientes de nuevas formas

Basate en las necesidades de los clientes para definir
tu estrategia de adaptacion

Las marcas que ofrecen facilidades a sus clientes en la situacion
actual tendran la oportunidad de diferenciarse del resto. En estos
tiempos dificiles, ofrecer flexibilidad en lo que respecta a las
cancelaciones, los reembolsos y el servicio de atencion al cliente
puede marcar una gran diferencia a la hora de generar confianza entre
los clientes. Activa los mensajes en la aplicacion Google My Business

y amplia el horario de llamadas al servicio de atencion al cliente para

estar a su disposicion cuando necesiten ayuda.

Sobre todo, recuerda que las vidas de tus clientes también estan
cambiando muy deprisa. El 36% de los consumidores espafioles
afirman que han probado una nueva marca / producto debido a la
falta de disponibilidad de su marca habitual. Muchos comercios han
cambiado su forma de operar para mantener su actividad y ayudar a

los clientes de otras formas.

Gestionar tu negocio en tiempos del COVID-19

Un 77 % de los
consumidores declara

que las marcas deberian
manifestarse acerca de las
medidas que estan tomando
para ofrecer facilidades en
estos momentos."

Mas de 1 de cada 3 consumidores
ha empezado a usar una marca
nueva por la manera innovadora o
empatica en la que ha respondido
a la pandemia.”
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https://www.thinkwithgoogle.com/consumer-insights/coronavirus-needs/
https://support.google.com/business/answer/9114771?ref_topic=7505835#messaging_onoff

Ayudar a tus clientes de nuevas formas

La marca de moda sostenible Reformation ha colaborado con el alcalde

se ha organizado para que los fabricantes locales que han dejado de
formar parte de la cadena de suministro en el sector de los equipos
de proteccion contribuyan a reforzar la produccion de mascarillas no
destinadas al uso médico.

Peloton ha ampliado el periodo de prueba gratuito de su aplicacion
de entrenamiento a 90 dias para las personas que estan confinadas
en sus hogares durante la pandemia. Ademas, también se han

de suscripcion de los clientes que atraviesen dificultades econdmicas.

Adapta el contexto y el tono de tus
campanas creativas y de medios

Conforme la situacion vaya evolucionando, sigue reconsiderando

el contexto y el tono de tus mensajes de marketing. Revisa las

creatividades de tu publicidad y las paginas de destino para valorar 34%
si el lenguaje y las imagenes que se utilizan en ellas son adecuados.

Presta atencion a como pueden hacer sentir a la audiencia

determinadas palabras, en particular las que puedan tener un doble EI'34% de los consumidores
espanoles esperan cierto

sentido, como "proteccion”, "chequeo”, prevencion o "virus". En el L

grado de personalizacion
caso de las campanas internacionales, ten en cuenta los términos para ayudar a facilitar una
locales que se hayan utilizado para hacer referencia al COVID-19 y experiencia de compra mas

o e . N . Yol 18
las distintas alteraciones que hayan sufrido regiones concretas. facil en estos momentos.

Te recomendamos que incorpores a tu estrategia de

marketing los 5 principios en los que nos hemos basado



https://www.thinkwithgoogle.com/marketing-resources/covid-19-media-principles/
https://www.thinkwithgoogle.com/marketing-resources/covid-19-media-principles/
https://www.thereformation.com/pages/millionsofmasks
https://laprotects.org/
https://blog.onepeloton.com/peloton-covid-19-initiatives/
https://blog.onepeloton.com/peloton-covid-19-initiatives/

Ayudar a tus clientes de nuevas formas

Cada vez mas consumidores se quedan en casa estos dias. Por eso, el papel de YouTube es
fundamental a la hora de entretener y formar. En Espana la busqueda de YouTube de categorias
como: recetas, comida a domicilio, limpieza facial, bebidas no alcoholicas, fitness y salud ha
experimentado un gran incremento.” Si crees que te puede venir bien para tu estrategia de

marketing actual, crea contenido de video para volver a conectar con tus clientes.

Crea contenido de video desde casa

Si necesitas ayuda para editar grabaciones antiguas, crear contenido de animacion desde
cero o hacer fotos de productos desde la distancia, echa un vistazo a las plataformas

del directorio de partners de contenido creativo de YouTube. Te sorprendera lo que


https://www.youtube.com/ads/making-a-video-ad/
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Preparar el terreno de cara al futuro

Comunica las novedades relacionadas con tu negocio y su reapertura

Mientras te preparas para la reapertura de las tiendas, sigue apostando por la

transparencia y comunicandote con tus empleados y clientes. Crea una publicacion

aplicas las medidas locales necesarias y las directrices de los organismos oficiales.

Si dispones de tiendas en varias ubicaciones, plantéate si es necesario aplicar un

enfoque gradual en cuanto a su reapertura. Puedes volver a abrir una ubicacion o
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Fijate en el comportamiento de los consumidores en situaciones previas

Si nos remontamos a crisis anteriores, vemos que todos los negocios que supieron capear el temporal en

tiempos de incertidumbre tienen elementos comunes: se mantuvieron en contacto con los clientes, actuaron

con inmediatez e invirtieron en prepararse para su recuperacion. Segun un estudio de Deloitte realizado en los
periodos de recesion del 2001y el 2008, el comercio electronico se incremento en ambos y siguid aumentando
posteriormente.?’ En China, el brote de SARS del 2003 derivé en el surgimiento de algunos de los comercios
online mas importantes del pais. Es decir, es muy probable que la reapertura de las tiendas fisicas no impida que el

comercio online siga creciendo.

A la hora de trazar un plan para volver a abrir tu negocio, tendras que adaptarte a los cambios que se produciran
en el comportamiento de los consumidores a largo plazo. Por ejemplo, el distanciamiento social podria acelerar
la predisposicion a tener la oficina en casa, por lo que es importante estar al dia de las ultimas tendencias de
consumo. Aunque no sabemos cuando se solucionaran las incomodas alteraciones provocadas por esta crisis,
tenemos claro que seguir ofreciendo un servicio flexible es la clave para permanecer conectados con los
clientes y ofrecerles la ayuda que necesitan. Solo el tiempo dira si determinados cambios en el comportamiento
de los consumidores han llegado para quedarse, pero todo apunta a que la transicion al entorno digital seguira

aumentando.

Visita nuestros centros de recursos sobre el COVID-19 en la pagina de
Google for Retail y en el sitio web de Google para pequenas empresas,

donde encontraras las herramientas y soluciones mas recientes.
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