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C L I E N T E L I N G

L A  C O M O D I D A D
C O M O  A R G U M E N T O

L A  G E S T I Ó N  O P E R A T I V A

La venta minorista está siendo re-definida con el 
avance de la tecnología aplicada por el minorista, tanto 
en el mundo físico como en el virtual.

El mundo del cliente de hoy es digital, donde prima 
la experiencia de compra sobre todo lo demás, la 
integración sin fisuras del mundo físico con el mundo 
virtual.

La gestión del cliente y de sus expectativas, o cómo la 
tecnología permite conocer al cliente: sus gustos, su 
forma de comprar, qué quiere y cómo.

La gestión de las devoluciones, la inmediatez en las 
respuestas al cliente, la capacidad de adaptarse al 
cliente, es un potente argumento de ventas.

La tienda es un elemento complejo, en el que el 
personal, el stock, las entradas y salidas de mercancías, 
etc. deben ser controlados.
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L A  F I L O S O F Í A
T W I S T E R

as tiendas se han convertido en el 
elemento central que permite a las marcas 
cultivar la lealtad de los clientes a través 

de una experiencia personalizada.

Las nuevas tiendas además, deben poder 
tramitar los pedidos recibidos por la organización, 
procedentes de cualquier de los canales de venta, 
al tiempo que sirven como centro de recogida de 
datos y de información, no sólo de los productos, 
sino fundamentalmente de los clientes y sobre la 
forma en que estos interaccionan con los artículos.

Las tiendas ahora sirven como sala de exposición 
y canal de comercialización. Se están convirtiendo 
en un destino para que los consumidores 
experimenten, exploren, se involucren con los 
productos, y se conecten con una marca. Dejando 
en parte su función tradicional de finalizador de 
las transacciones de venta.

Twister es una herramienta que le permitirá 
adaptarse a todos estos cambios, potenciando  
sus dos recursos más valiosos: los vendedores de 
las tiendas y el conjunto único de marcas, modelos 
y colores que conforman la colección de productos 
que sus tiendas ponen a disposición del público.

El cliente, cada vez más tecnificado, requiere de la 
tienda física una atención a su medida.
Bienvenidos al one-to-one marketing.

L El principal diferenciador entre las compras en 
Internet y en la tienda física es el aspecto humano. 

De una reciente investigación realizada por 
PwC se desprende que: para el 71% de los 
consumidores, los vendedores de la tienda tienen 
un impacto significativo en su experiencia de 
compra.

De los vendedores ya no sólo se espera que 
vendan, sino que se están convirtiendo en 
embajadores de marcas, estilistas personales 
y expertos en productos, con conocimientos 
orientados al servicio. Condición necesaria para 
satisfacer las crecientes expectativas de los 
clientes.

Twister tiene como objetivo la diferenciación de su 
tienda basándose en:

· La creación de procesos de venta y devolución 
simples y eficientes; 

· Añadir herramientas digitales que permiten a 
los vendedores, apoyándose en la información 
disponible en la empresa sobre cualquier 
producto, atender mejor al cliente final.

E l  A S P E C T O  H U M A N O
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En la tienda todo debe girar entorno a ofrecer al 
cliente la mejor experiencia de compra posible. 
Han quedado atrás los días en los que la 
consideración principal eran las necesidades de la 
organización.

Partiendo de esta base, Twister despliega en el 
punto de venta una serie de soluciones sin fisuras 
con el objetivo de integran por completo sus 
puntos de venta entre sí. Considerando la tienda 
web y los marketplaces como un punto de venta 
más de la empresa.

Con un 40% de compradores diciendo que un 
tiempo de espera de más de 2 días les hace 
desconfiar del vendedor, la logística, hoy en 
día, forma parte del proceso de atención al 
cliente y como tal en Twister le prestamos una 
esmerada atención: Integramos sus tiendas 
completamente con los almacenes centrales, ya 
sean autogestionados o externalizados, así como 
las agencias de transporte.

El ahorro potencial de costos que supone la integración de la fabricación 
con la gestión de la venta al menor es enorme y puede suponer un impacto 
espectacular sobre los beneficios finales

El cliente debe sentirse rodeado de información 
coordinada. No es posible entender hoy el 
comercio minorista como un conjunto de 
elementos disgregados que deben ser integrados 
por procesos informáticos tediosos o que no sean 
completamente automáticos.

Las tiendas deben compartir toda la información 
que sobre el cliente somos capaces de recolectar. 
De esta forma, desde la lista de deseos (wish 
list ) de la tienda web, hasta los comentarios 
que realiza el cliente, pasando por el historial 
de compra, todo, está a disposición de nuestro 
personal de ventas y nos ayuda a proporcionar 
una experiencia de compra insuperable.

Twister no sólo le ayudará a vender, sino 
que también ayuda a que el cliente pueda 
realizar devoluciones y cambios de forma 
tremendamente efectiva, sin pérdidas de tiempo. 
Le proporcionamos un sistema coordinado web-
tienda física de control de las devoluciones, que 
permita que en este aspecto su organización 
también ofrezca una experiencia insuperable al 
cliente.

E J E  C E N T R A L :  E L  C L I E N T E
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T E C N O L O G Í A
A P L I C A D A

Funciones básicas del software de punto 
de venta para un mundo hiper-conectado

n este documento queremos presentar las 
principales funciones que un software de 
gestión del punto de venta debe contener 

para estar a la altura de las expectativas de los 
clientes actuales.

El ciclo de compra del consumidor actual pasa 
a través de fases, en las que el cliente se mueve 
desde el mundo virtual al físico y viceversa. 
Twister aborda el problema como un todo, 
integrando desde la base las herramientas de 
venta virtuales con sus tiendas físicas.

Colocamos en el centro al cliente y sus 
necesidades en cada fase de su decisión de 
compra, aportando valor en cada punto de 
contacto, ya sea físico o virtual, proporcionando 
una visión coordinada de nuestra organización, de 
nuestras marcas, modelos y colores.

Por ello, buena parte de las funciones que le 
exponemos a continuación son un mix entre 
tecnología web, Apps móviles, intranet, tablets, 
hardware IoT (Internet de las cosas) y por 
supuesto software de TPV.

E
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Esta función permite a un cliente realizar una 
compra en su tienda web, y recoger el producto en 
una de sus tiendas.

El sistema presenta al cliente varias opciones 
de envío, entre ellas, la de enviarla a una tienda 
de su conveniencia. El cliente puede ver en todo 
momento en la página web cuál es el stock 
disponible en la tienda elegida.

Si en la tienda hay stock, en el momento en que 
el cliente formaliza su compra en la web, en el 
TPV se muestra un aviso, superpuesto a cualquier 
operación en curso, indicando a la tienda que debe 
reservar ese artículo para un cliente en particular.

En caso de que en la tienda no exista el artículo 
adquirido por el cliente, el sistema se encarga de 
realizar una orden de movimiento desde uno de 
sus almacenes o tiendas, con destino al lugar de 
recogida elegido por el cliente.

El proceso de aprovisionamiento es 
completamente dinámico, de forma que las 
tiendas y almacenes pueden traspasar la orden de 
envío de un lugar a otro, en función del stock físico 
disponible en ese momento. De esta forma, ni una 
rotura de stock podrá evitar que usted sirva a su 
cliente.

La integración con agencias de transporte nos 
permite emitir las etiquetas apropiadas para cada 
paquete, desde cualquier lugar de su empresa, y 
realizar un seguimiento a través de los números 
de traking auto-generados de cualquier envío.

Como parte de la gestión logística, Twister 
etiqueta cada paquete con un código único, 
siguiendo los estándares internacionales SSCC. 
Dar entrada un paquete es tan simple como leer 
ese código, sin errores.

Nuestros procesos de notificación le permiten en 
todo momento mantener informado al cliente, por 
e-mail o SMS del estado de su pedido y cuándo 
estará disponible en la tienda para ser recogido.

B U Y  O N - L I N E 
P I C K  I N - S T O R E  ( B O P I S )

B U Y  I N - S T O R E 
H O U S E  D E L I V E R Y
( G o l d  s e r v i c e )

Mediante esta funcionalidad un cliente puede 
adquirir un producto en una de sus tiendas y 
solicitar que se le envíe a su domicilio.

La integración con agencias de transporte nos 
permite presupuestar al cliente desde el mismo 
TPV, las diferentes opciones de transporte que su 
organización admita.

Con este sistema igualamos el funcionamiento de 
una tienda web en sus tiendas físicas y podemos 
realizar entregas a diferentes precios en función 
de la velocidad del transporte que necesite el 
cliente.

Si es aplicable, el cobro del transporte está 
completamente integrado en el proceso de 
venta en el TPV. Por supuesto nuestro software 
se encarga de forma centralizada de enviar las 
correspondientes notificaciones a las diferentes 
agencias de transporte para la recogida de 
paquetes.

El vendedor puede decidir si quiere servir la 
mercancía al cliente desde su tienda o desde 
cualquiera otro almacén de la organización; de 
forma que si usted lo prefiere puede preparar 
todos los paquetes desde el mismo lugar, o 
distribuir la salida desde tiendas concretas en 
cada provincia, por ejemplo.



8

Twister permite la gestión de tickets aparcados o 
shared carts a lo largo de todas las aplicaciones 
de venta de su empresa.

De esta forma, cuando un cliente desde la tienda 
web, añade artículos a su carrito de la compra, 
ese carrito queda automáticamente a disposición 
de la organización. Pudiendo recuperarlo por 
ejemplo desde un TPV, o desde una tablet que use 
mobile store®.

De igual forma, cualquier ticket de caja puede 
quedar aparcado. Pulsando un botón la operación 
queda disponible instantáneamente en toda la 
empresa. Por ejemplo:

· Para que el cliente pueda terminar su compra 
en la página web integrada de su negocio.

· Para continuar atendiendo al cliente de forma 
móvil por la tienda.

· Para traspasar la operación de venta a 
cualquier otro TPV de su organización.

A partir de ahora sus clientes podrán pasar del 
mundo físico al virtual y viceversa sin dificultades, 
con total naturalidad.

S H A R E D  C A R T

Disponer de todo el stock de su organización, no 
sólo del ubicado en un almacén, para atender a 
sus clientes, es una forma de añadir catálogo y 
profundidad a su tienda on-line.

La implementación de un programa de 
envío desde la tienda ayuda a los minoristas 
omnicanales del mercado a atender mejor a los 
clientes y obtener más ganancias.

Nuestra integración completa entre la tienda 
virtual y la tienda física, nos permite mostrar al 
cliente de la web, el stock total disponible, pero 
también el stock local, el de las tiendas más 
cercanas (en función de su código postal).

Mostrar el stock local en la página web, nos 
permite ofrecer al cliente la posibilidad de reservar 
mercancía en la tienda, que podrá pasarse a 
probarla con toda comodidad otro día. Esto si que 
es un servicio 5 estrellas!

Por otra parte, el stock global es gestionado por 
Twister, que es el que se encarga de servir al 
cliente: primero desde la tienda de su localidad, 
para ahorrar costos de transporte y tiempos de 
espera; para después intentarlo desde el almacén 
central, y si eso no es posible desde cualquier otra 
tienda.

Cuando el servicio es factible desde la localidad 
del cliente, usted puede ofrecerles la posibilidad 
de entregar sus compras en el mismo día. Twister 
se integra con agencias especializadas en el 
transporte de ‘última milla’ con total naturalidad. 
Algo que hasta ahora sólo estaba disponible 
a través de los marketplaces más grandes del 
mundo.

B U Y  O N - L I N E 
S H I P  F R O M  S T O R E
( e n d l e s s  a i s l e )

Pero usted puede ir un paso más lejos, ya que 
toda esta operativa está a disposición de su 
público, con independencia de la web usada; 
incluso cuando compra desde un marketplace 
como Amazon, Spartoo, Privalia, ECI o cualquier 
otro.

Es Twister el que proporciona la magia, y lo 
hace sin que usted tenga que invertir ni un 
sólo euro más en administración. El proceso es 
completamente automático.

Para terminar, recuerde que el cliente está siempre 
informado de lo que hacemos a través del sistema 
de notificaciones integradas, por e-mail o por 
SMS.



I N - S T O R E  P U S H 
N O T I F I C A T I O N S

Bienvenido al mundo del marketing one-to-one! 
posible gracias a la aplicación del IoT en su 
empresa.

Twister usa beacons Estimote, que se instalan 
fácilmente en cualquier parte de la tienda, y una  
App para teléfonos móviles. Cuando un teléfono 
se acerca a uno de los beacons Bluetooth el 
programa lo identifica por su código único.

Uniendo el código del beacon y el usuario del 
teléfono, Twister puede enviar directamente a 
la App del móvil ofertas personalizadas para el 
cliente: para esa tienda, en este momento, para 
ese cliente en concreto.
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El etiquetado BiDi de productos es la forma más 
ágil disponible de generar compras 100% visuales 
y permite la creación de experiencias de compra 
imaginativas en sus tiendas.

Twister puede etiquetar sus productos, no sólo 
usando códigos de barras estándar, aunque en 
general los artículos vienen etiquetados desde 
el fabricante con códigos EAN, sino que puede 
generar códigos BiDi que una vez leídos llevan al 
cliente a una página específica para un producto o 
un outfit completo.

Esto permite al cliente escanear estos códigos 
en sus tiendas y ver, directamente en sus 
teléfonos móviles o tablets, toda la información 
disponible sobre un artículo o conjunto de ellos, 
en especial los comentarios de otros clientes, 
recomendaciones, etc.

De esta forma llevamos la venta social a su tienda 
física, ya que la página de cada artículo dispone 
de herramientas para compartir vía Twitter, 
Facebook o Instagram la página o las imágenes 
de cualquiera de sus artículos.

El PIM (Gestor de información de producto) de 
Twister proporciona a todos los programas de 
venta de su organización un sistema avanzado de 
búsqueda textual de los artículos.

Usamos la misma tecnología en la que se basan 
los buscadores de Internet como Google o Yahoo. 

Nuestro sistema carga en una base de datos 
especializada toda la información textual 
disponible sobre cada artículo y la usa para 
permitir su búsqueda. De esta forma, su equipo de 
ventas no está ligado a ningún código específico 
para localizar artículos dentro de su catálogo.

Twister permite la traducción automática de 
descripciones, colores, temporadas, y otros 
campos, por tanto, la búsqueda está disponible 
en cuantos idiomas usted desee atender a sus 
clientes.

I N - S T O R E  P R O D U C T  S E A R C H

C O D I G O S  B i D i

La gestión del precio forma parte del sistema 
de gestión de la información de producto (PIM) 
de Twister. Usted no debe preocuparse más por 
la consistencia de sus precios a través de los 
diferentes canales de venta.

El precio se gestiona en base a eventos 
temporales que lo cambian de forma coordinada, 
en sus tiendas (físicas y virtuales), y también en 
los diferentes marketplaces con los que trabaje su 
organización.

Por supuesto, esta gestión coordina del precio 
incluye también a sus tiendas internacionales, 
cuyos precios pueden estar ligados a los 
nacionales en base a tablas de correlación o a 
fórmulas matemáticas.

P R I C E  C O N S I S T E N C Y



wister aporta una gestión de cliente 
innovadora en el punto de venta. Ya sea 
desde EON, nuestros software de TPV, 

como desde las tablets del mobile store, los 
vendedores podrán acceder en todo momento a:

· El histórico de compras de cualquier cliente, que 
engloba tanto las compras en tiendas físicas 
como en la web.

· El historial completo de devoluciones del cliente.

· Todas las wish list que el cliente cree en la web 
integrada de Twister.

· Contenidos generados a través de sistemas 
inteligentes, que el sistema crea de forma 
automática en base a las compras realizadas, 
los productos recomendados asociados a esas 
compras a través de los outfits, y los artículos 
sustitutivos.

· Los tickets aparcados asociados al cliente, 
que provienen de cualquier otra tienda, o de la 
tienda virtual.

C L I E N T E L I N G

Oportunidades para crear una experiencia 
de compra inolvidable

T

10
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Twister proporciona en el punto de venta una 
herramienta que permite atender a un cliente, 
en cualquier parte de la tienda, usando una App 
especialmente diseñada para una tablet.

El diseñador que usamos nos permite, arrastrando 
y soltando componentes por la pantalla, diseñar el 
formato exacto de visualización que sus productos 
requieren. Podemos crear varios diseños de 
pantalla, de forma que, dependiendo del tipo de 
artículo, la visualización cambie.

El programa muestra toda la información 
comercial disponible en el PIM (Sistema de gestión 
de la inofrmación de producto). Tanto importada 
del fabricante, como la generada en la central, o la 
que capturamos en las propias tiendas. Incluidos 
por supuesto, los comentarios de los clientes en la 
web general de la compañía.

Desde la tablet es posible ver el stock de 
cualquiera de sus tiendas y almacenes en 
tiempo real. Incluso es posible ver el stock de los 
almacenes del proveedor! y hacerle pedidos de 
drop-shipping tocando la pantalla con un dedo.

Nuestro mobile store® permite la utilización 
de listas de artículos similares o relacionados, 
creadas por usted, y también de listas de 
recomendaciones, basadas en las compras 
realizadas por los clientes, o los looks creados por 
sus propios vendedores.

El resultado del uso de este programa es 
siempre un ticket aparcado o shared cart, que es 
almacenado en su sistema central.

A S S I S T E D  S E L L I N G 
M O B I L E  S T O R E ®

Nuestro software permite que un cliente confirme 
una cita con su personal shopper (personal de su 
tienda que le atenderá en exclusiva) en cualquiera 
de sus puntos de venta.

Las tiendas reciben la notificación a través del 
servicio de mensajería integrado.

Cuando la prensa habla de ‘experiencias de 
compra únicas’, es a este tipo de servicios a los 
que se está refiriendo, con nuestro software estará 
a su alcance.

P E R S O N A L  S H O P P E R 
A P P O I N T M E N T

¿Qué mejor regalo que una compra en una de sus 
tiendas? ¡Eso pensamos nosotros! Por ello hemos 
implementado en nuestro software para gestión 
de tiendas EON un sistema completo para la 
creación de tarjetas regalo.

Sus clientes pueden comprar una tarjeta regalo, o 
añadirle fondos a una tarjeta previa, simplemente 
abonando el importe que desean regalar, en 
efectivo o con tarjeta.

Las tarjetas regalo no tienen fecha de validez, por 
lo que sus clientes pueden estar tranquilos.

G I F T  C A R D S

Cualquiera de sus tiendas puede crear conjuntos 
de artículos que conforman un look completo. La 
creación de un oufit es tan simple como localizar 
los artículos que van a formar parte y arrastrarlos 
al look, mientras observa cómo va apareciendo en 
pantalla el conjunto de imágenes colocadas dónde 
usted estima más oportuno, muy similar a las que 
podemos ver en cualquier revista de moda.

Una vez creado, el outfit queda disponible tanto 
para la tienda web como para el mobile store y 
puede ser usado por su equipo de ventas como 
herramienta comercial para realizar sugerencias 
de venta cruzada a los clientes.

Nuestro sistema es capaz de localizar todos los 
looks en los que aparece un artículo cualquiera.

Un look se puede añadir, con un sólo click, a un 
carrito de la compra. Una forma única de venta 
cruzada. 

O U F I T  S U G G E S T I O N S
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Nuestro sistema de fidelización permite agradecer 
a los clientes su confianza en base a cuatro 
elementos:

· Vales promocionales. Aplicables al público 
general, con o sin caducidad, para una única 
compra o para varias.

· Puntos. Puntos acumulables por un cliente 
fidelizado, y cuyo canje está gobernado por 
varias reglas que le permiten a usted decidir 
cuando, en qué días de la semana, a qué horas 
del día, etc.

· Descuentos. De aplicación inmediata para 
clientes generales o fidelizados, en la propia 
venta, o delegados para una siguiente compra.

· Tarifas especiales. De aplicación a 
determinados clientes fidelizados (o a todos) 
de una fecha a otra,  elegidas por usted, en las 
tiendas que usted necesite.

Todos estos sistemas juntos le permiten ofrecer al 
cliente un rango de ofertas, puntos, descuentos y 
vales, con un grado de flexibilidad enorme; lo que 
colocará a su organización entre las preferidas de 
su público objetivo.

La segmentación de clientes en grupos operativos 
permite que Twister proponga al cliente final de 
sus tiendas una oferta concreta, personalizada en 
cada tienda y en cada momento.

M E M B E R S  R E W A R D S

Integramos un sistema de mensajería instantánea 
basado en canales. Permite que un cliente 
converse con nuestra organización a través de la 
web o de una App disponible para IOs y Android.

Los agentes de soporte al cliente abren canales 
de comunicación cuando están disponibles para 
atender consulta. Usando mobile store, sus 
propios móviles o el portal de usuarios de Twister.

Un agente puede ser cualquier persona de su 
organización: desde un vendedor hasta un experto 
en comunicación de su central.

Con esta herramienta su empresa podrá atender 
al cliente de la forma más rápida que existe, en un 
formato muy parecido a WhatsApp, creando un 
vínculo difícil de superar.

C U S T O M E R  E N A B L E D  C H A T
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Un mundo hiper-conectado tiene sus riesgos, y 
cada día los usuarios son más conscientes de 
ello, por este motivo el derecho al olvido se está 
consignando con más frecuencia como una de las 
opciones que más valoran los clientes.

Nuestro software tiene implementado un sistema 
completo de derecho al olvido. Permitiendo que un 
cliente, a través de la web o desde cualquiera de 
las tiendas, haga uso de su derecho.

El programa anula de forma instantánea todos 
los datos no fiscales del cliente, y aguarda a que 
los datos fiscales no sean legalmente exigibles a 
su empresa, para en ese momento darlos de baja 
también.

Así, de un cliente que nos ha solicitado una 
factura nominal, sólo guardaremos los datos 
fiscalmente exigidos por la Ley. En cualquier otro 
caso, la totalidad de los datos son anulados.

Esta filosofía de puertas abiertas sobre los datos 
que nuestra empresa maneja de sus clientes le 
proporciona a usted una herramienta más de 
engagement de primer nivel.

C U S T O M E R S 
R I G H T - T O - F O R G E T

Esta funcionalidad permite la gestión ubicua de 
las wish-list del cliente en el punto de venta físico.

No se trata sólo de acceder a la lista de productos 
favoritos del cliente, sino de que con la ayuda de 
la Inteligencia Artificial seamos capaces de crear 
una imagen de tienda perfectamente encajada en 
los gustos y necesidades del cliente expresados a 
través de sus wish-list.

#CreateYourShop permite a los vendedores 
que usen la plataforma mobile store crear un 
catálogo de productos 100% ajustado a un cliente 
determinado. Este catálogo es el comienzo de una 
experiencia de compra totalmente personalizada 
en su tienda. Aprovéchelo!

# C r e a t e Y o u r S h o p ®

Twister dispone de un sistema altamente 
configurable de creación de campañas de 
fidelización, y permite que dichas campañas 
estén presentes en todos los canales de venta 
integrados de su empresa.

La primera derivada de esta característica es que 
los puntos adquiridos por un cliente on-line, se 
suman a los que adquiere por compras en su red 
de tiendas físicas.

La segunda derivada es que los puntos 
acumulados por un cliente pueden ser  canjeados 
en cualquier tienda: virtual o física.

Está en sus manos tener políticas de fidelización 
especializadas para cada canal, u optar por 
sistemas comunes a toda la organización.

Twister permite crear campañas que se aplican 
a ventas con unas determinadas características, 
como tener un importe mínimo, contener un 
artículo de un grupo o familia, ser realizada un 
determinado día de la semana, o incluso a unas 
horas concretas.

Las campañas por defecto se aplican a toda la 
organización, pero pueden restringirse a unas 
tiendas concretas, pero siempre van destinadas a 
clientes fidelizados, es decir, identificables.

Por último, Twister puede gestionar bonos de 
venta, aplicables a todos los clientes, fidelizados 
o no, y canjeables en las tiendas físicas o en su 
tienda virtual integrada.

Estos bonos pueden ser de un único uso o 
reutilizables en todas las compras que realice 
un cliente. Aunque por supuesto, Twister puede 
aplicar medidas restrictivas entre las que están: 
que los bonos sólo son válidos durante un período 
de tiempo, sólo para unas secciones concretas, o 
incluso ser válidos sólo hasta que la organización 
llegue a un importe vendido prefijado.

S H A R E D  L O Y A L T Y  P O I N T S
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Todas las devoluciones quedan siempre asociadas 
a un ticket de venta, de forma que es imposible 
devolver dos veces el mismo artículo. Además 
siempre tenemos controlado el precio que se pagó 
por el artículo originalmente, con independencia 
de los descuentos, promociones, etc. que se 
hubiesen aplicado, la devolución siempre se 
realiza por el importe abonado por el cliente.

Opcionalmente, cuando el RMA es creado por el 
cliente, en su navegador de PC, tablet o móvil, 
nuestro software puede elegir cuál es la tienda o 
el almacén más próximo y así ahorrar costos de 
transporte.

Todas las devoluciones enviadas por transporte 
llevan un código de barras SSCC que identifica de 
forma unívoca cada paquete.

Tanto en las tiendas como en los almacenes con 
sólo leer el código SSCC, al operador se le muestra 
la venta original, y la lista de comprobaciones de 
calidad. Esto ayuda a reducir el estrés del cliente 
al aumentar la velocidad con la que su empresa 
gestiona las devoluciones.

El elemento más problemático que tiene que 
afrontar un minorista que vende on-line son las 
devoluciones de productos. De hecho, este es el 
talón de Aquiles de la venta en la web.

Twister le proporciona un sistema completo 
que permite que un cliente pueda realizar una 
devolución a través del canal que prefiera, con 
independencia del canal de compra. Así, un cliente 
que compra on-line, puede devolver o cambiar 
cualquier producto en una tienda.

También soportamos el caso extremo contrario: un 
cliente que compra en tienda, puede elegir realizar 
su devolución directamente a nuestros almacenes, 
aunque es cierto que esta operación sólo está 
disponible para pagos con tarjeta, ya que de otra 
forma no podríamos abonar el dinero.

Nuestro software cuenta con un sistema de 
gestión del RMA que puede ser ejecutado 
en una tienda o en un almacén. La lista de 
comprobaciones que se deben realizar, para 
analizar si la devolución es correcta o no, es 
siempre la misma. Usted decide qué parámetros 
desea que sean comprobados y en qué orden.

C R O S S - C H A N N E L  R E T U R N S

L A  C O M O D I D A D
C O M O  A R G U M E N T O

Sus tiendas se adaptan al cliente, y esta afirmación es 
mucho más que un concepto, es un argumento de venta.
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Twister es capaz de desplegar a través de 
todos los canales de venta la posición del stock 
en tiempo real, de cualquiera de sus tiendas y 
almacenes (incluidos los de sus proveedores 
integrados).

La ventaja que esto aporta no es trivial, ya que un 
cliente puede: 

· Desde una tienda realizar reservas de 
mercancía en cualquier otra tienda, evitando la 
perdida de operaciones. 

· Desde la tienda virtual reservar mercancía 
que sabe que existe en una tienda concreta, 
ofreciendo así un servicio de alto valor añadido.  
Los clientes pueden, sin llegar a formalizar una 
compra, ir de paseo por su tienda favorita, y sin 
salir de su salón! con la seguridad de que lo que 
ven al otro día les está esperando en la tienda 
física para que lo puedan tocar y probar al día 
siguiente.

· Desde la web, solicitar ser avisado cuando un 
artículo concreto esté disponible en cualquier 
lugar de su organización. Otro servicio premium 
que usted puede ofrecer cuando quiera con la 
ayuda de nuestro software.

C R O S S - C H A N N E L  S T O C K

Opcionalmente, Twister puede realizar el abono 
económico al cliente sin esperar a tramitar la 
devolución. En estos casos nuestro sistema 
desconecta el control de stock del control 
financiero. Este formato de trabajo es el más 
beneficioso para el cliente, que ve cómo su 
empresa confía completamente en él.

Por supuesto el cliente siempre está informado de 
lo que sucede en cada momento con su devolución 
a través de nuestro sistema de notificaciones 
integrado.

No hay nada que genere más compromiso que un 
proceso de devoluciones bien gestionado, rápido, 
eficaz, centrado en la comodidad del cliente.

Si su cliente es un ciudadano de fuera de la UE es 
posible devolverle el IVA. Twister usa los servicios 
de GlobalBlue y por tanto permite la gestión de la 
devolución de los impuestos en cualquiera de los 
países de la UE.

Ahora es posible que sus tiendas vendan sin 
impuestos a ciudadanos extranjeros, mejorando 
claramente su posición en el mercado ante este 
tipo de consumidor.

El proceso es completamente automático, y sólo 
hace falta capturar el número del pasaporte. 
Incluso para esto integramos un lector óptico, 
por si su tienda está situada en una zona muy 
turística.

T A X  F R E E
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Twister conecta contra el Banco Central Europeo 
cada día y descarga la cotización de las devisas. 
Aplicando un factor de comisión se obtiene el 
cambio oficial de su negocio.

A partir de ahora, un cliente puede pagarle en 
cualquier divisa con la que el BCE mantenga 
cambio, siempre que use billetes y acepte que las 
vueltas se le entreguen en Euros.

La operativa es muy cómoda y transparente 
para el cliente, que ve en pantalla el precio de los 
artículos en su moneda y que puede hacer uso 
de la misma. Casi como si estuviera en su país de 
origen.

Un elemento más de distinción para su negocio, 
que ahonda las diferencias con su competencia y 
de nuevo, le acerca a la forma en la que funciona 
el mundo on-line.

C O B R O  M U L T I D I V I S A

Todos nuestros sistemas están integrados con 
pasarelas de cobro. Lo que permite a su negocio 
cobrar al cliente con cualquier tipo de tarjeta 
de crédito o débito. Tanto en la web como en la 
tienda, esta integración fuerte permite que todas 
sus operaciones tengan el cliente identificado. ¡Así 
usted no asume riesgos!

Twister le permite cobrar usando los nuevos 
métodos de pago: tarjetas con chip, contact-less y 
por supuesto Apple Pay, Android wallet o PayPal.

En las tiendas físicas el datáfono está 
completamente integrado en el software, evitando 
errores manuales.

Las devoluciones con tarjeta de crédito son igual 
de efectivas y rápidas. Todo un lujo de atención 
para su cliente, que quizá tenga que esperar 
menos para que se le abone un importe que para 
que se lo cobremos!

C R E D I T  C A R D  I N T E G R A T I O N

¿Qué tal si usted pudiera prestarle artículos a 
sus clientes preferenciales, para que pudieran 
probarlos en su casa con total comodidad?

Esto es lo que permite nuestro software de punto 
de venta, con total control sobre qué se le ha 
prestado a un cliente, en unidades y en importe, y 
desde cuando tiene cada cosa.

No hacemos más que igualar las funcionalidades 
que le aportan al cliente las tiendas virtuales, pero 
desde sus tiendas físicas, con el cliente delante.

Además con Twister es factible abrir crédito a 
un cliente, de forma que este nos puede pagar la 
mercancía de la forma que más le convenga.

El programa mantiene continuamente una 
cuenta corriente, en la que se anotan los cargos 
por retirada de mercancías y los abonos, por 
devoluciones, o por pagos totales o parciales.

Esta es la máxima expresión de la venta 
personalizada en la que la confianza con el cliente 
tiene ventajas para usted y para el cliente. No 
existe mejor forma de compromiso.

L O A N  C O N T R O L
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El foro es una herramienta que bien utilizada 
le proporciona la capacidad de ofrecer a sus 
clientes experiencias de compra totalmente 
informadas, generando seguridad y confianza en 
el consumidor.

La intranet de su empresa, bajo control de Twister, 
permite la existencia de un foro auto regulado, en 
el que todos los integrantes de la organización 
pueden colaborar.

Cualquier persona puede abrir un hilo del foro, y 
realizar una pregunta. Toda su organización es 
notificada al instante, de forma que la inteligencia 
y la formación del conjunto permite que un 
individuo tenga todas las respuestas ante un 
cliente.

El foro es multimedia, de forma que pueden 
publicarse audios, fotos y vídeos, no sólo textos. 
Las respuestas, por supuesto, pueden ser también 
multimedia.

Es de otra época que un vendedor no tenga todas 
las respuestas!

C O M P A N Y  F O R U M
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L A  G E S T I Ó N
O P E R A T I V A

La gestión de una tienda, aunque centrada en el 
cliente, también tiene un día a día que es preciso 
controlar y facilitar 

wister aporta todos los recursos 
informáticos necesarios para mejorar la 
gestión operativa de sus tiendas. Nuestra 

filosofía en este aspecto es la de la gestión 
descentralizada, es decir, creemos que las tiendas 
pueden en gran medida auto-gestionarse con el 
personal de la propia tienda.

Cada tienda en solitario tiene una capacidad, pero 
cuando se suman las capacidades de todas sus 
tiendas, de su almacén central, de su capacidad 
de compra, y la de los acuerdos de drop-shipping 
con los proveedores, es cuando comenzamos a 
hablar del arma definitiva del retail.

La suma de tiendas es un ‘todo’ mayor que 
cada una de sus partes por separado; pero para 
lograrlo es preciso coordinarlas, sin que los gastos 
administrativos se coman tanto los beneficios 
económicos, como la velocidad operativa. 
Necesaria para lograr la atención de primer nivel 
que exige el cliente hiper-conectado.

Twister le aporta procesos que forman parte 
del propio sistema, comprobados con años de 
experiencia, y que han resultado exitosos en los 
cinco continentes.

T Integraremos en el núcleo de su compañía la 
atención al cliente. Todos los sistemas que 
diseñamos están pensados para satisfacer al 
cliente final, y para que su implementación sea 
simple y efectiva dentro de su organización.

El eje central de todos los sistemas que le 
llevarán a proporcionar experiencias de compra 
inigualables es el control del stock y su integración 
a través de todos los canales.

Nuestros sistemas están diseñados para ser 
a prueba de fallos, orientados a conseguir 
que las roturas de stock no existan, más allá 
de los potenciales robos, e incluso para estos 
disponemos de sistemas de detección precoz.

Para permitir que su personal rinda al máximo 
TODOS los procesos de gestión operativa están 
informatizados, y siempre cuentan con controles 
dobles, que sólo usted decide si desea reducirlos.

No todas las empresas son iguales, por ello, en 
nuestros sistemas encontrará siempre más de una 
forma de atajar un problema.
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Por supuesto todos los elementos descritos hasta 
ahora en este documento se basan, de una u otra 
forma, en un exhaustivo control del stock.

Las metodologías empleadas para la gestión del 
stock incluyen el uso extensivo de códigos EAN13 
de fabricantes, de forma que usted con un mínimo 
esfuerzo pueda importar el catálogo completo de 
sus fabricantes, y usar los códigos del fabricante 
como método de referencia, ahorrándose el 
tiempo, recursos y dinero que implica reetiquetar.

Pero si usted lo desea, con Twister puede 
imprimir etiquetas de artículo específicas de 
su organización. En este punto podemos usar 
variaciones del código único a nivel de unidad:

· EAN13+EAN5 estándar en la impresión de 
revistas

· EAN128 con codificación SSCC o con 
codificación propia

· Códigos alfanuméricos como el 3/9 o los códigos 
BiDi,

· Códigos EAN13 como contador interno a su 
organización.

· Tags RF/ID, tanto del fabricante como suyos, 
ya que podemos almacenar en estos chips 
información propia de su empresa, o usar 
exclusivamente la identificación única inherente 
a los chips RF/ID.

Una vez implantada una u otra tecnología esta se 
convierte automáticamente en el estándar para 
toda su empresa.

C O N T R O L  D E L  S T O C K

En Twister todo está identificado, por eso cada 
bulto que genera su almacén, o cualquiera de sus 
tiendas tiene asignado un código SSCC. De esta 
forma, con sólo leer ese código el sistema conoce 
el lugar de salida, y el contenido de cada caja. No 
importa si el destino es correcto o no, la entrada 
siempre se dará en la tienda correcta: la que lee el 
código de la caja.

La creación de una caja/bulto es un proceso 
natural: se lee cada artículo que se introduce en la 
caja y cuando no caben más artículos se cierra la 
caja, generando el programa un packing list y un 
código único SSCC. 

Sus fabricantes pueden unirse a este sistema, 
ya que la codificación SSCC es un estándar 
auspiciado por las naciones unidas en el  que 
cada caja es única a nivel planetario! Esta 
integración es especialmente útil cuando usamos 
el stock del fabricante, tanto para reaprovisionar 
las tiendas, como para servir directamente al 
cliente final.

El inventario físico se realiza con pistolas 
autosuficientes inteligentes, el software le permite 
realizar inventarios totales, para detectar artículos 
a cero unidades; como inventarios parciales, que 
son viables incluso con la tienda abierta.
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Nuestro software incorpora cinco métodos de 
identificación de los vendedores: códigos de 
usuario (tecleados manualmente), tarjetas de 
identificación con banda magnética, con código de 
barras, con chip de contacto y con chip RF/ID, y la 
biométrica de la huella dactilar. Usted decide.

Para el control horario propiamente dicho, le 
proponemos fichar en el TPV, en un hardware 
especializado con lector de huellas, o a través de 
nuestra App para empleados, disponible para iOS 
y Android.

En cualquier caso, el sistema controla el inicio 
y final de cada jornada laboral, y todas las 
ausencias del puesto de trabajo, con identificación 
de los motivos acorde a las necesidades 
específicas de su empresa.

Nuestro sistema mantiene el calendario laboral 
completo: horarios, fiestas, y vacaciones. 
Permitiendo al encargado de cada tienda 
gestionar el cuadrante del personal con total 
facilidad y autonomía.

Para cumplir con la legislación vigente, el sistema 
permite consultar las horas trabajadas por cada 
empleado, tanto en el propio TPV, como en el 
portal del usuario de Twister y a través de la App 
para empleados.

La integración de los datos con el programa que 
gestione las nominas (aunque esté externalizado 
en una gestoría) es posible gracias a los sistemas 
de exportación de datos centralizados, en 
formatos CSV, XML o JSON.

C O N T R O L  H O R A R I O

Integrar a sus proveedores es una cuestión de 
supervivencia para el futuro del retail. Con la 
situación actual los proveedores crean stocks de 
los modelos más vendidos y para poder atender 
las ventas en su propia web.

En caso de disponer de una integración, todo el 
stock del fabricante estará a disposición de sus 
tiendas y de sus clientes en la web, como si fuera 
su propio stock.

Todo ese stock puede ser transferido a Twister, o 
mejor aún: ser Twister el que interrogue al sistema 
informático del fabricante cada vez que necesite 
conocer el stock real.

Twister se encarga de realizar los pedidos al 
fabricante y de indicarle la dirección de entrega de 
cada pedido (a una de sus tiendas o directamente 
al cliente final). Realizamos el seguimiento 
completo del pedido y de su entrega.

Por último y para simplificar su gestión 
administrativa, Twister permite que los fabricantes 
notifiquen sus facturas por medios electrónicos 
estandarizados. Si el fabricante envía así sus 
facturas, es posible automatizar la validación de 
las facturas e incluso su pago.

El programa, en modo manual, le muestra 
continuamente el estado de las recepciones y 
las facturas asociadas. Si los precios, fechas 
y unidades son correctas, Twister le permite 
validar la factura con un solo clic, contabilizarla, 
llevarla a la cartera de pagos y desde allí generar 
las órdenes interbancarias de transferencia de 
fondos.

S U P P L I E R  I N T E G R A T I O N
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La gestión del precio y su mantenimiento 
coherente es una de las principales misiones de 
Twister. Se gestionan los cambios en base a un 
calendario de eventos de modificación de precio, 
que se activan automáticamente en la fecha 
programada para todos los canales, o sólo para 
aquellos que usted indique en cada momento.

Con todo, no sólo se trata de actualizar 
automáticamente los precios en todos los canales 
de venta, sino que en el caso del canal físico hay 
que cambiar el etiquetado.

Para esto integramos las pistolas PathFinder en 
el punto de venta, de forma que con una lectura 
del código de barras que tenga el artículo (ya sea 
un EAN del proveedor, o uno cualquiera de los 
códigos identificativos) la pistola responde con 
una etiqueta con el precio activo. Es tan simple 
como pasar ‘la nariz’ de la pistola por el artículo 
para que quede etiquetado con el nuevo precio.

Además, nuestro software de punto de venta 
es capaz de crear etiquetas de precio para 
escaparates, góndolas y mesas. Están disponibles 
varias decenas de modelos para que usted sólo 
tenga que eligir la que más le interese.

P R I C E  M A N A G E M E N T 

Todo lo necesario para gestionar la tienda no sólo 
está en su central, sino también, al alcance de la 
propia tienda, o de sus responsables de zona 

Nuestro software de punto de venta dispone de 
integración con sistemas de conteo del tráfico de 
personas basados en cámaras estereográficas.

Unimos los datos de venta, en unidades, valor, 
momento, personal en tienda, promoción (si es de 
aplicación) y por supuesto el cliente (siempre que 
esté fidelizado) para suministrar a la propia tienda 
y en tiempo real información sobre su evolución y 
desempeño comercial.

Usted dispondrá de un catálogo de 50 indicadores 
clave (KPI) entre los que elegir, así como más 
de 20 gráficos de evolución y comparativos, y 
por supuesto un gran número de cuadros de 
información numérica. Crear un cuadro de mandos 
y adjuntarlo al mobile store es un proceso simple, 
ya que entendemos que las necesidades de 
control varían a lo largo del tiempo.

I N - S T O R E  A N A L Y T I C
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El punto de venta físico es su mayor activo, 
para competir en un mercado hipersaturado y 
para proporcionar servicios de valor añadido a 
sus clientes, incluso cuando estos clientes sean 
digitales.

La solución es global, y debe integrar todas las 
fases de compra del cliente, a través de cualquier 
dispositivo. La tecnología es la base de la 
diferenciación.

La elección del software que utilice su empresa 
debe estar a la altura de lo que esperan los 
nuevos smart-customers, 
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T W I S T E R
E s t a m o s  u n  p a s o  p o r  d e l a n t e
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