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Tecnología de la Información en una Sociedad Global
Estudio de caso: El regreso de la tienda física al por menor 

Instrucciones para los alumnos

	y Este cuadernillo de estudio de caso es necesario para la prueba 3 de Nivel Superior de 
Tecnología de la Información en una Sociedad Global.
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Prefacio

El estudio de caso de TISG El regreso de la tienda física al por menor es el material de estímulo para la 
investigación exigida para la prueba 3 de Nivel Superior de mayo de 2023 y noviembre de 2023. Todos 
los trabajos que se realicen en base a este estudio de caso deberán reflejar el enfoque integrado que se 
explica en las páginas 15–17 de la guía de TISG.

Los alumnos deben enfocar el estudio de caso El regreso de la tienda física al por menor desde los 
siguientes puntos de vista:
	y Sistemas de TI pertinentes en un contexto social
	y Áreas de influencia tanto locales como globales
	y Impactos sociales y éticos en los individuos y las sociedades
	y Problemas actuales y soluciones
	y Desarrollos futuros.

Se espera que los alumnos investiguen situaciones de la vida real similares a la de El regreso de 
la tienda física al por menor y que vinculen sus investigaciones a experiencias de primera mano 
siempre que puedan. Es posible recabar información mediante una gama de actividades: investigación 
secundaria y primaria, visitas de estudio, conferenciantes invitados, entrevistas personales y 
correspondencia por correo electrónico.

Las respuestas a las preguntas de examen deben reflejar una síntesis de los conocimientos y las 
experiencias que los alumnos hayan adquirido en sus investigaciones. En algunos casos, es posible 
que se provea información adicional en las preguntas de examen para permitir a los alumnos generar 
nuevas ideas.
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Véase al dorso

Visión general

Aunque ha habido un aumento significativo en el número de clientes que compran en línea, una 
investigación de Salesforce, una popular plataforma de gestión de relaciones con los clientes, 
indica que los consumidores de todas las edades, incluido el 62 % de las personas entre 58 y 76 
años y el 58 % de la llamada Generación Z (nacidos entre aproximadamente 1997 y 2012), siguen 
prefiriendo realizar sus compras en una tienda física.

La venta al por menor es altamente competitiva y a estos comerciantes les resulta difícil 
destacarse. Algunos minoristas piensan que actualizar sus tiendas físicas es una mejor manera 
de crear una experiencia atractiva para que sus clientes puedan sumergirse en la cultura de su 
marca. Es evidente que el éxito futuro de las tiendas físicas puede depender de la voluntad de un 
minorista de aceptar el cambio.

Situación actual

MCA Deportes es un minorista con sede en Europa. Venden una variedad de productos, que 
incluyen ropa deportiva, calzado y tecnologías vestibles. La primera tienda de MCA Deportes se 
abrió en 1980, y en la actualidad cuenta con más de veinte establecimientos en cinco 
ciudades europeas.

De acuerdo con los comentarios de los clientes, uno de los puntos fuertes de MCA Deportes es el 
servicio que reciben cuando están en las tiendas físicas.

MCA Deportes está considerando usar tecnologías digitales en sus tiendas físicas para mejorar la 
experiencia del cliente y preparar su negocio para el futuro.

Próximos pasos: actualizar la tienda principal

En marzo de 2022, MCA Deportes reclutó a Madeleine Starc como directora ejecutiva. Su misión 
era hacer de MCA Deportes un líder de marca. El trabajo anterior de Madeleine había sido en la 
industria de alta tecnología, y su primer cambio fue contratar a André Eglise como gerente de TI. 
André tenía experiencia en la realización de proyectos que utilizaban tecnologías emergentes, 
como realidad aumentada (RA) y robots de servicio al cliente.

La visión de Madeleine es ofrecer una experiencia de cliente atractiva e inmersiva en la tienda. 
Como determinista tecnológica, cree apasionadamente que la interacción digital a través de la 
innovación tecnológica brindará una experiencia más atractiva y cómoda a los clientes. Esto dará 
una ventaja competitiva a MCA Deportes. Madeleine le ha pedido a André que dirija el proyecto de 
actualización para transformar la tienda física de Ginebra (Suiza). Esta tienda se eligió debido a la 
diversidad cultural de la ciudad: Suiza tiene cuatro idiomas oficiales, y también se hablan muchos 
más, y en Ginebra residen ciudadanos de más de 150 nacionalidades. Madeleine planea en última 
instancia actualizar también todas las demás tiendas de MCA Deportes.

La tienda de Ginebra se convertirá en la principal de MCA Deportes e incorporará cuatro 
tecnologías nuevas:
	y Soluciones de realidad aumentada (RA)
	y Una aplicación complementaria en la tienda
	y Robots de servicio al cliente
	y Estantes inteligentes
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Entre las soluciones de realidad aumentada se encuentran los espejos de realidad aumentada. 
Estos permitirán que los compradores proyecten sus imágenes en una pantalla grande para 
probarse virtualmente diferentes prendas (véase la Figura 1).

Figura 1: Espejo de realidad aumentada

La aplicación complementaria en la tienda utilizará la realidad aumentada para superponer 
información sobre cada prenda. La aplicación solo se puede usar cuando los clientes están 
físicamente en la tienda. Proporcionará información en tiempo real, incluida la disponibilidad 
del producto (véanse la Figura 2 y la Figura 3).
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Véase al dorso

Habrá robots de servicio al cliente que utilizarán el procesamiento del lenguaje natural para 
saludar a los clientes, responder a sus preguntas y guiarlos por la tienda. Podrán reconocer y 
procesar solicitudes en alemán, chino, francés, inglés, italiano y romanche (véase la Figura 4).

Figura 4: Robot de servicio al cliente utilizado en la tienda

Actualmente, MCA Deportes tiene un sistema de inventario de existencias administrado 
centralmente y utiliza etiquetas y tecnologías de identificación por radiofrecuencia (RFID). Los 
estantes inteligentes harán un mayor uso de estas tecnologías y recopilarán más información 
sobre el comportamiento del cliente, para mejorar la gestión del inventario (véase la Figura 5).

Figura 5: Ejemplo de estantería inteligente
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Madeleine anticipa que, una vez que los clientes estén en la tienda principal, estas tecnologías 
generarán un aumento en las ventas. Ella también espera que esto aumente el número de clientes 
que usen la tienda en línea de MCA Deportes.

Madeleine ha creado un comité para llevar a cabo un estudio de viabilidad para el proyecto de 
actualización. Además de a André, ha invitado a Loic Rossignol, el encargado de protección de 
datos, a formar parte del comité. A Loic le preocupa que las cuatro nuevas tecnologías lleven a 
recopilar más datos personales de los clientes. Madeleine también ha invitado a Carol Aujean, la 
gerente de la tienda de Ginebra, ya que conoce bien los comportamientos del personal y de los 
clientes actuales.

Al comienzo de la primera reunión del comité, André presentó la propuesta para introducir 
las cuatro nuevas tecnologías. Sin embargo, la propuesta no se recibió con el nivel de 
entusiasmo que tenía previsto, ya que Loic y Carol plantearon una serie de preocupaciones. 
Al final de la reunión, había varias preguntas sin respuesta, y André se dio cuenta de que sería 
extremadamente difícil lograr que todos apoyaran la propuesta. Para comprender la naturaleza de 
las preocupaciones de Loic y Carol, André planea producir una matriz de análisis integral de las 
partes interesadas.

Madeleine confía en que los planes para la tienda principal serán un gran éxito y ha encargado al 
comité que investigue los posibles desafíos que se plantean para la próxima reunión.

Desafíos enfrentados

El comité de MCA Deportes necesita determinar si:
	y Las nuevas tecnologías en la tienda se integrarán con el sistema de gestión de existencias con 

identificación por radiofrecuencia (RFID) existente
	y Las nuevas tecnologías en la tienda mejorarán la experiencia del cliente como se espera
	y Los robots de servicio al cliente podrán brindar un nivel de servicio equivalente o mejor que el 

que los clientes ya están recibiendo
	y La recopilación de mayores cantidades de datos sobre el comportamiento de los clientes y el 

inventario de existencias conducirá a una mejor experiencia del cliente
	y La recopilación de mayores cantidades de datos de clientes cumplirá con los requisitos de 

protección de datos de la empresa
	y Los clientes querrán utilizar las nuevas tecnologías en la tienda
	y El personal de la tienda de Ginebra tendrá la oportunidad de participar en cada etapa del 

proyecto de actualización
	y El personal aceptará las nuevas tecnologías en la tienda
	y Las nuevas tecnologías en la tienda pueden carecer de sensibilidad cultural

Conocimientos tecnológicos

Los alumnos solo necesitarán considerar las tecnologías de realidad aumentada (AR). No 
necesitan investigar las tecnologías de realidad virtual (VR).

Terminología adicional

Muchos de estos términos no se mencionan explícitamente en el estudio de caso, pero se 
incluyen para proporcionar a profesores y alumnos áreas para explorar dentro de los contextos 
de los desafíos que se plantean.
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Terminología adicional

Realidad aumentada (RA)
Aplicación complementaria
Robots de servicio al cliente 
Interoperabilidad
Estanterías inteligentes
Matriz de análisis de partes interesadas
Sistema de inventario de existencias 
Determinismo tecnológico
Escepticismo tecnológico

Cualquier persona nombrada en este estudio de caso es ficticia y cualquier similitud con entidades 
reales es pura coincidencia.
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