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L A  F I L O S O F Í A  T W I S T E R

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

L A  T I E N D A  F I S I C A

A C O M P A Ñ A N T E  V I R T U A L

En un mundo Volátil, Incierto, Complejo y Ambiguo la 
venta se ha complicado. Las empresas centradas en el 
cliente son las que tienen la llave del éxito.

Cualquier canal, cualquier dispositivo, en cualquier 
momento. Con la posibilidad de cambiar de un canal a 
otro, de un dispositivo a otro, con total naturalidad.

El punto más importante en la gestión de las relaciones 
con clientes, donde se despliega la herramienta de 
engagement más potente.

Redefinimos la tienda como un todo virtual/físico sin 
interrupciones. Una visión unificada del cliente y del 
negocio. 
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L A  F I L O S O F Í A
T W I S T E R

a nueva realidad del comercio minorista 
pasa por un único mercado global. 
Consumidores de todo el mundo 

demandan casi los mismos productos. Hasta 
tal punto que las compras se han convertido en 
un elemento influyente de cara a elegir destino 
turístico.

La globalización ha traído consigo una cierta 
homogeneización del mercado, lo que ha derivado 
en nuestros días a una creciente saturación de 
marcas.

La adopción por parte de las empresas de la 
tecnología, unida al inmenso éxito de los teléfonos 
inteligentes, han acelerado no sólo la forma de 
ir de compras, el cambio,es más profundo, se ha 
acelerado la forma de vivir. 

Los productos son integrados en la vida de los 
consumidores cada vez más rápidamente, lo que 
obliga al comerciante a introducir continuamente 
novedades en su catálogo.

La digitalización ha provocado que el acceso a los 
productos hoy, no sólo es prácticamente universal, 
sino que se ofrece 24 horas al día, 7 días a la 
semana. Ya no hay horario comercial.

La comodidad del cliente es absolutamente 
crucial, fundamental para el desarrollo de 
negocios de éxito.

Una nueva era en el comercio minorista.

L El proceso de digitalización conlleva una 
integración total de todos los canales a través de 
los que el cliente accede a nuestra oferta, es decir, 
conlleva la creación de empresas verdaderamente 
omnicanales.

A muy corto plazo, lo que importará será dónde 
está el cliente, más allá de que hablemos de 
tiendas físicas o virtuales.

Twister aborda el futuro inmediato con una 
filosofía O2O (online-to-offline integration) en la 
que el concepto de canal desaparece, en favor 
de una visión unificada, en la que lo importante 
realmente es el cliente:

Una visión del cliente
Una única visión del stock
Única experiencia de marca
Una única plataforma
Un único precio

Gestionar la empresa según este nuevo 
paradigma es simplemente imposible sin las 
herramientas tecnológicas adecuadas.

Twister le garantiza esta unicidad en las 
relaciones con el cliente, manejando por si mismo 
los cambios de canal del cliente, del mundo físico 
al virtual, y a la inversa, con total naturalidad. 
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Nuestro sistema, le garantiza que la gestión del 
precio, de los cambios programados y de los 
sistemas de fidelización se mantienen coherentes 
a lo largo de todo el ciclo de compra del cliente. 
Sin importar el canal.

El creciente uso de las redes sociales ha permitido 
que los consumidores tengan más influencia que 
nunca.

Hoy no importa tanto lo que podamos decir sobre 
nosotros mismos, ya que lo relevante es lo que los 
clientes dicen, lo que sienten en su día a día en su 
interacción con nuestros negocios.

La primera consecuencia de esta evolución hacia 
la socialización es la necesidad de reafirmar 
continuamente, ante los consumidores, nuestros 
valores y principios.

Un acrónimo militar permite describir el mundo 
que rodea al minorista: VICA (Volátil, Incierto, 
Complejo y Ambiguo). Lo que viene a reconocer 
que dirigir una empresa hoy es tan complejo como 
combatir en un terreno en el que no sabes quién 
es el enemigo, y donde ni siquiera el campo de 
batalla está completamente definido.

“La competencia ya no está al otro lado de la calle, sino que puede provenir 
del otro extremo del mundo”
Howard Shultz - CEO Starbucks

Por tanto, la primera estación en este nuevo viaje 
es la de conocer realmente a nuestro cliente, El 
consumo se desplaza, muy rápidamente, hacia 
las empresas que son capaces de adaptarse a las 
preferencias del cliente.

Ya no sirven los KPIs (Key Performance Indicators) 
basados sólo en el análisis de la tienda física, por 
eso Twister le proporciona métricas globales para 
medir la totalidad de la interacción del cliente, a 
través de los múltiples canales.

Par manejar el cambio continuo Twister le 
proporciona herramientas que le permiten tensar 
la cadena de suministros, agilizando la interacción 
con el fabricante, al tiempo que monitoriza no 
sólo el stock su organización, sino el disponible 
en fábrica, para aprovechar los recursos como un 
todo.
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E N C O N T R A N D O  A L
C L I E N T E
El cliente, realmente, quiere encontrarnos. Pero 
debemos estar allí donde nos está buscando!

día de hoy, se estima que entorno al 
85% de las ventas minoristas se realizan 
en tiendas físicas, lo que nos indica que 

los consumidores son aún auténticos fanáticos de 
la compra en la tienda.

Esto no quiere decir que otros canales y 
dispositivos no formen en este momento una parte 
muy activa de la ruta de compra de un cliente. Es 
en la web donde los clientes buscan productos, 
leen reseñas y encuentran tiendas en las que 
comprar.

Diversos estudios demuestran que la mayoría de 
los consumidores pasan mucho tiempo en Internet: 
sólo con el móvil, entre 10 y 15 horas semanales.

Los datos demuestran que para entre el 90 y 
el 95 por ciento de las ventas totales, la tienda 
física tuvo un impacto relevante. Esos datos nos 
dicen que un 43% de consumidores usó en algún 
momento un navegador web de escritorio, y que 
sólo el 17% uso el móvil para realizar su compra.

El móvil se ha convertido en la forma natural para 
‘ir de compras’, pero no se usa para terminar de 
verdad la operación. La tienda física tiene un peso 
enorme en las decisiones de compra.

A
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os minoristas que tienen presencia en la 
web están descubriendo nuevas formas 
de ofrecer experiencias a sus clientes a 

través de múltiples canales. Estos minoristas no 
ven Internet como una amenaza, sino como un 
aliado.

La firma de análisis de mercado Forrester, estima 
que el webRooming (la práctica de mirar artículos 
en línea para terminar comprándolos en una 
tienda física), al menos en Estados Unidos, a 
derivado en 1.800 millones de dólares en ventas 
minoristas este último año. Mientras,se prevé que 
la venta on-line sólo alcance los 370 mil millones, 
en el mismo período de tiempo.

En una encuesta realizada por UPS, se encontró 
que el 44% de los compradores on-line 
“probablemente comprarían a un minorista si 
pudieran comprar en la web y recoger su pedido 
en la tienda”. El estudio también reveló que al 62% 
de los encuestados “les gustaría poder comprar 
mercancía en línea y, en caso necesario, devolver 
o cambiar los productos en una tienda física”.

Es cierto que muchos consumidores están usando 
la tienda virtual para completar sus compras, 
pero los estudios demuestran que son más las 
personas que terminan sus compras en la tienda 
física.

Los minoristas más avanzados son conscientes de 
todo esto y saben que la tienda física es una parte 
esencial de la ruta de compras, y que los locales 
les brindan nuevas oportunidades para conectar 
con sus clientes. 

L Es por esto que un número creciente de comercios 
puramente on-line están abriendo tiendas físicas.

Las tiendas físicas que desean alcanzar el éxito 
deben incluir en su estrategia comercial múltiples 
canales y dispositivos, y usarlos para conectarse 
con sus clientes en cada parte del camino o ruta 
que usa el cliente para decidir sus compras.

Esta es la clave!

Si el cliente está comprando en la tienda 
física, asegúrese de brindarle una experiencia 
convincente, algo que no pueda encontrar 
en ningún sitio web o dispositivo. Si está en 
su teléfono móvil, asegúrese de que puedan 
encontrar fácilmente su ubicación, y que puedan 
buscar productos sin ningún problema. Y si están 
comprando on-line a través de un navegador de 
escritorio, bríndeles múltiples opciones de envío y 
recogida en tienda, de forma que sea al cliente el 
que decida qué le resulta más cómodo.

Su empresa debería estar allí para sus clientes sin 
importar dónde se encuentren o qué dispositivo 
estén usando, y debe brindar una excelente 
experiencia a medida que sus compradores 
cambian de un canal a otro.

¿Está permitiendo que sus clientes busquen, 
compren y paguen artículos a través de varios 
canales?

L A  C O M O D I D A D  A N T E  T O D O

Cualquier canal, cualquier dispositivo, en cualquier 
momento.  Con la posibilidad de cambiar de un 
canal a otro, de un dispositivo a otro, con total 
naturalidad
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L A  T I E N D A
F Í S I C A
El espacio perfecto para desplegar toda la 
conveniencia que su empresa pueda darle al cliente

Todavía hay una gran brecha entre las 
expectativas del cliente y lo que ofrecen los 
minoristas en la tienda. Casi el 80 por ciento de los 
consumidores de la generación del milenio, y de la 
generación Z, creen que la búsqueda de inventario 
a través del móvil tiene un impacto positivo en su 
forma de comprar.

Los sistemas B2C de Twister proporcionan 
herramientas al cliente final para bucear en el 
stock en tiempo real de cada una de sus tiendas. 
Pueden por tanto, realizar compras en tiendas 
concretas o reservar stock en ellas.

Desde la propia tienda los vendedores pueden 
acceder al stock del resto de tiendas, almacenes 
y proveedores integrados, de forma que puedan 
gestionar cualquier petición de un cliente, 
realizando pedidos que se entregarán en la tienda 
al cliente o en su propia dirección.

L
Mientras tanto, nuestros sistemas de re-
aprovisionamiento vigilan el stock de cada punto 
de venta, ajustándolos a los valores óptimos que 
han sido fijados por usted, utilizando herramientas 
de análisis multi-dimensional de datos o sistemas 
estadísticos avanzados. Twister usa un árbol de 
decisión que le permite, en función de diversos 
atributos del artículo, decidir cuál es el modelo de 
re-aprovisionamiento óptimo. Lo que finalmente 
deriva en tiendas con la mejor disposición de stock 
posible.

A L T A  D I S P O N I B I L I D A D  D E L 
P R O D U C T O

os consumidores están usando las tiendas 
físicas como una extensión de su ruta de 
compras digital, haciendo que éstas sean 

hoy más relevante que nunca. La experiencia de 
compra tradicional ha desaparecido, ha llegado 
una nueva era al comercio minorista, que está 
obligando a las empresas a buscar soluciones 
tecnológicas para mejorar las experiencias de los 
clientes.

Los minoristas están comenzando a plantearse el 
diseño de la tienda de cara a mejorar la ejecución 
de las estrategias omnicanal. El tiempo de los 
clientes es ahora el producto más valioso, de 
ahí que busquen que su experiencia de compra 
en la tienda sea impulsada por la eficiencia, la 
comodidad, el estilo de vida, y el servicio.

Todo en la tienda debe centrarse en allanar el 
camino para que los consumidores capturen 
tantos intereses / productos como sea posible en 
el menor tiempo posible y sin fricción.

Con Twister usted puede mantener los sistemas 
de fidelización activos, e idénticos, en todos los 
canales, de forma que la ruta de compras del 
cliente sea más natural y única.

L A  C O N V E N I E N C I A  D E L 
C L I E N T E
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La necesidad de una experiencia digital y de un 
espacio / tienda preferente para el consumidor ya 
no es un “bien a tener”, sino un deber.

Permitir métodos de pago múltiples: tarjetas 
con banda magnética, con chip, contact-less, 
pago por móvil, PayPal, y por supuesto cualquier 
moneda (integrando el tipo de cambio del BCE 
automáticamente), es hoy más relevante que 
nunca, al permitir a la tienda adaptarse a las 
preferencias del cliente.

La internacionalización del público, es cada día 
más visible, tanto en la web, como en las tiendas 
físicas. Adaptarse al idioma del cliente es vital. Por 
esto, Twister le permite conectarse a servicios de 
traducción par mantener su catálogo en cuantos 
idiomas considere oportuno. El ticket en sí mismo, 
es también emitido en cuantos idiomas quiera.

L O S  E C O S  D E L  C L I E N T E

La venta al por menor sin datos es ineficiente. Los 
datos ayudan a los minoristas a operar de manera 
más inteligente y más estratégica.

Twister mejora la información del cliente a través 
de la agregación de datos, lo que deriva en 
enormes almacenes de información integrada que 
crean la auténtica inteligencia de negocio.

Conocer al cliente y sus hábitos de compra, es 
fundamental para desarrollar una estrategia de 
retención omnicanal.

Con Twister desplegar la historia integrada 
de compra, de navegación, Wishlist, opciones 
preferidas de pago, reservas, préstamos, etc. de 
cualquier cliente está a su disposición, y a la del 
propio cliente, a través de cualquier canal.
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A C O M P A Ñ A N T E
V I R T U A L
La web, visible en cualquier dispositivo, es una 
parte intrínseca de lo que debemos considerar 
como el nuevo comercio

l consumidor actual utiliza una variedad 
de canales para comprar. No es raro que 
un cliente investigue productos en la 

web, compare precios con su teléfono, pruebe la 
mercancía en persona y finalmente complete la 
compra en el sitio web de comercio electrónico de 
la empresa elegida.

Esencialmente, los nuevos minoristas deben 
permitir que los clientes naveguen, compren y 
paguen a través de los canales que sean más 
convenientes para ellos.

E Esto se puede hacer ofreciendo servicios en línea 
o en la tienda física. Twister permite cosas como 
hacer clic en la web y reservar en  una tienda 
concreta. Su cliente puede comprar on-line y 
devolver o cambiar en la tienda, puede comprar 
en la tienda para que le llevemos su compra al 
domicilio, o incluso compra en tienda, para más 
tarde realizar la devolución a través de la tienda 
virtual. Todo es, y debe ser, posible.

Un estudio realizado por Marketing Metrics 
encontró que la probabilidad de venta a clientes 
existentes es de entre el 60% al 70%. Mientras 
tanto, la probabilidad de venta a nuevos 
compradores es solo del 5% al 20%. Además, 
las investigaciones han demostrado que los 
compradores habituales gastan un 33% más en 
comparación con los nuevos.

Por tanto, la fidelización es una de las 
herramientas más eficaces cuando se combinan 
los canales. Con Twister usted puede, por 
ejemplo, emitir cupones en su sitio web, que sean 
canjeables únicamente en la tienda física. Analizar 
qué tipo de promoción es la que más tráfico 
genera hacia su tienda de calle es un juego de 
niños con nuestros sistemas de análisis.

De igual forma: ¿qué tipo de publicidad on-line 
genera más tráfico hacia su tiendas? Al estar 
los banners, elementos de contenido, imagen 
publicitaria, etc. integradas en Twister, es posible 
realizar análisis extendidos, extrapolaciones 
y correlaciones que bajo otras plataformas 
simplemente no son posibles.
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demás de proporcionarle la información 
necesaria para mejorar su tienda, Twister 
también puede ayudarlo a personalizar 

la experiencia de cada comprador, algo que se 
lleva haciendo años en las tiendas web!  

Las tiendas virtuales saben cuándo alguien es 
un consumidor recurrente o un nuevo cliente, qué 
productos compró en el pasado y qué artículos 
podrían resultarle interesantes, para finalmente 
usar esta información de cara a presentar 
recomendaciones y ofertas personalizadas.

Todas esas opciones están a su disposición en 
nuestro mobileStore, una herramienta que utiliza 
las ventajas de la web para generar nuevas 
formas de atender al cliente en la tienda física.

Comunicar con el cliente es una fuente 
contrastada de ventas. Un informe de PayPal 
Media encontró que el 57% de los clics en la 
página web abiertas desde el móvil se debe a 

A acciones lower-funnel, como hacer clic en el mapa, 
para ver cómo llegar, o hacer clic para llamar 
a la tienda, o para abrir un chat, lo que indica 
que estas funciones son las que más utilizan los 
compradores móviles.

Twister mantiene un chat con cada una de sus 
tienda habilitado mientras la caja esté abierta, así 
de fácil !

Es importante darle al cliente algo más que la 
capacidad de comprar cosas de su tienda, porque 
como ya ha demostrado la industria del comercio 
electrónico, los consumidores pueden realizar 
compras desde casi cualquier lugar hoy por hoy.

Es importante, ahora más que nunca, ir más allá 
de los métodos tradicionales para gestionar una 
tienda minorista. Nuestros sistemas le ayudarán 
a encontrar formas de hacer que la experiencia 
de compra sea fácil, moderna y divertida para sus 
consumidores.
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Ante un mundo cada día más agitado, más rápido, 
más incierto, la necesidad de estar cerca del 
cliente en una obsesión para las marcas. Es aquí, 
donde el retail toma relevancia, ya que es el punto 
de contacto más emocional con el cliente final.

El retail permite recoger la información cualitativa 
y cuantitativa que nos permite entender la marca, 
el producto, el precio, el visual merchandising, 
etc. y con nuestras herramientas, de forma casi 
instantánea.



13

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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