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ANNABEL CHAUSSAT

Balance de la tltima década

El cambio mas relevante producido en el sector

sea, probablemente, su creciente digitalizacion.

Un fenémeno que ha supuesto profundas
transformaciones en el consumo en general y,

muy particularmente, en el consumo cultural. Otro
aspecto importante derivado de esta digitalizacion

es el desarrollo de la estrategia omnicanal. En este
sentido, en Fnac contamos con un amplio recorrido y
experiencia en nuestro e-commerce, pero en los ultimos
tiempos hemos aumentado significativamente nuestra
oferta de servicios y posibilidades de llegar a donde los
clientes nos piden.

Desafios futuros

Uno de los principales retos a los que se enfrenta el
sector es precisamente la digitalizacién de todos y cada
uno de los servicios ofertados. Un reto que ademas

irad de la mano con las nuevas posibilidades que a

nivel tecnolégico seguiran cambiando el mercado. Un
ejemplo a medio plazo podria ser la incorporacion

del metaverso al sector. De todas formas, el reto

mas importante esta en la necesidad de adoptar un
modelo sostenible respetuoso con el medio ambiente y
comprometido con el consumo responsable.

Claves de la gestion
Es fundamental seguir situando al cliente en el
centro de la estrategia de la companiia. Apostar

“Hay muchas cosas por descubrir
mas alla del algoritmo”

Chaussat, que ocupa su actual cargo desde marzo del pasado afio, fusiona innovacion y
omnicanalidad para construir un futuro que traslade al comercio a“su siguiente fase de desarrollo”.
En esta entrevista habla de digitalizacién, ‘e-commerce; metaverso, humanizacién y economia
circular, pero precisa que el nudo gordiano estriba en adoptar un modelo respetuoso con el medio
ambiente y comprometido con el consumo responsable.

por la economia circular y el consumo responsable,

la compra meditada y apoyada en la prescripciéon
experta de nuestros vendedores. Ofrecer posibilidades
de reparacién para los productos y acompafiar con
nuestros servicios a los clientes.

Relevancia del factor humano

La digitalizacién del sector no tiene por qué traducirse
en una falta de humanidad. El contacto interpersonal,
apoyo y asesoramiento en la relacién cliente-vendedor
es algo irremplazable. La combinacién de la experiencia
de compra en nuestras tiendas con un e-commerce
versatil, y con muchas posibilidades para llegar a los
clientes en la forma que mejor

les venga, es un objetivo
prioritario para Fnac.
Hay muchas cosas por
descubrir més alla del
algoritmo.

Conceptos esenciales
Innovaciony
omnicanalidad son
conceptos necesarios
para construir

un futuro que

lleve al retaila su
siguiente fase de
desarrollo.
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