[ 4

d »

“4 TWISTER
>

'\ 4

by Yet Outsourc ing Project






LA FILOSOFIA TWISTER

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

ENCONTRANDO AL CLIENTE

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.

LA TIENDA FISICA

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

ACOMPANANTE VIRTUAL

Redefinimos la tienda como un todo virtual/fisico sin
interrupciones. Una vision unificada del cliente y del
negocio.




TWISTER

a nueva realidad del comercio minorista

pasa por un Unico 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
turistico.

La globalizacién ha traido consigo una cierta
homogeneizacion del mercado, lo que ha derivado
en nuestros dias a una creciente saturacién de
marcas.

La adopcidn por parte de las empresas de la
tecnologia, unida al inmenso éxito de los teléfonos
inteligentes, han acelerado no sélo la forma de

ir de compras, el cambio,es mds profundo, se ha
acelerado la forma de vivir.

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

La digitalizacion ha provocado que el acceso a los
productos hoy, no sélo es prdcticamente universal,
sino que se ofrece 24 horas al dia, 7 dias a la
semana. Ya no hay horario comercial.

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

LA FILOSOFIA

Una nueva era en el comercio minorista.

El proceso de digitalizacién conlleva una
integracion total de todos los canales a través de
los que el cliente accede a nuestra oferta, es decir,
conlleva la creacion de empresas verdaderamente
omnicanales.

A muy corto plazo, lo que importard serd dénde
estd el cliente, mds alld de que hablemos de
tiendas fisicas o virtuales.

Twister aborda el futuro inmediato con una
filosofia 020 (online-to-offline integration) en la
que el concepto de canal desaparece, en favor
de una vision unificada, en la que lo importante
realmente es el cliente:

Una visidn del cliente

Una Unica visién del stock
Unica experiencia de marca
Una unica plataforma

Un Unico precio

Gestionar la empresa segun este nuevo
paradigma es simplemente imposible sin las
herramientas tecnoldgicas adecuadas.

Twister le garantiza esta unicidad en las
relaciones con el cliente, manejando por si mismo
los cambios de canal del cliente, del mundo fisico
al virtual, y a la inversa, con total naturalidad.



Nuestro sistema, le garantiza que la gestién del
precio, de los cambios programados y de los
sistemas de fidelizacién 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 mds 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 dia a dia en su
interaccion con nuestros negocios.

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

Un acrénimo militar permite describir el mundo
que rodea al minorista:
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 estd completamente definido.

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

Ya no sirven los KPIs (Key Performance Indicators)
basados sdlo en el andlisis de la tienda fisica, por
eso Twister le proporciona métricas globales para
medir la totalidad de la interaccion del cliente, a
través de los multiples canales.

Par manejar el cambio continuo Twister le
proporciona herramientas que le permiten tensar
la cadena de suministros, agilizando la interaccién
con el fabricante, al tiempo que monitoriza no
solo el stock su organizacion, sino el disponible

en fdbrica, para aprovechar los recursos como un
todo.




ENCONTRANDO AL
CLIENTE

El cliente, realmente, quiere encontrarnos. Pero
debemos estar alli donde nos estd buscando!

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

los consumidores son aun auténticos fandticos 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 resefas y encuentran tiendas en las que
comprar.

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

Los datos demuestran que para entre el 90 y

el 95 por ciento de las ventas totales, la tienda
fisica tuvo un impacto relevante. Esos datos nos
dicen que un 43% de consumidores usé en algun
momento un navegador web de escritorio, y que
sélo el 17% uso el mévil para realizar su compra.

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

os minoristas que tienen presencia en la

web estdn descubriendo nuevas formas

de ofrecer experiencias a sus clientes a
través de multiples canales. Estos minoristas no
ven Internet como una amenaza, sino como un
aliado.

La firma de andlisis de mercado Forrester, estima
que el webRooming (la prdctica de mirar articulos
en linea para terminar comprdndolos en una
tienda fisica), al menos en Estados Unidos, a
derivado en 1.800 millones de délares en ventas
minoristas este Ultimo afo. Mientras,se prevé que
la venta on-line sélo alcance los 370 mil millones,
en el mismo periodo de tiempo.

En una encuesta realizada por UPS, se encontré
que el 44% de los compradores on-line
“probablemente comprarian a un minorista si
pudieran comprar en la web y recoger su pedido
en la tienda”. El estudio también reveld que al 62%
de los encuestados “les gustaria poder comprar
mercancia en linea y, en caso necesario, devolver
o cambiar los productos en una tienda fisica”.

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

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

Es por esto que un nuimero creciente de comercios
puramente on-line estdn abriendo tiendas fisicas.

Las tiendas fisicas que desean alcanzar el éxito
deben incluir en su estrategia comercial multiples
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.

LA COMODIDAD ANTE TODO

Esta es la clave!

Si el cliente estd comprando en la tienda

fisica, asegurese de brindarle una experiencia
convincente, algo que no pueda encontrar

en ningun sitio web o dispositivo. Si estd en

su teléfono movil, aseglrese de que puedan
encontrar fdcilmente su ubicacién, y que puedan
buscar productos sin ningln problema. Y si estdn
comprando on-line a través de un navegador de
escritorio, brindeles multiples opciones de envio y
recogida en tienda, de forma que sea al cliente el
que decida qué le resulta mds cémodo.

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

(Estd permitiendo que sus clientes busquen,
compren y paguen articulos a través de varios
canales?



LA TIENDA
FISICA

El espacio perfecto para desplegar toda la
conveniencia que su empresa pueda darle al cliente

os consumidores estdn usando las tiendas

fisicas como una extension de su ruta de

compras digital, haciendo que éstas sean
hoy mds relevante que nunca. La experiencia de
compra tradicional ha desaparecido, ha llegado
una nueva era al comercio minorista, que estd
obligando a las empresas a buscar soluciones
tecnoldgicas para mejorar las experiencias de los
clientes.

ALTA DISPONIBILIDAD DEL
PRODUCTO

Todavia 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 generacion del milenio, y de la
generacion Z, creen que la busqueda de inventario
a través del mévil 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 peticién de un cliente,
realizando pedidos que se entregardn en la tienda
al cliente o en su propia direccién.

Mientras tanto, nuestros sistemas de re-
aprovisionamiento vigilan el stock de cada punto
de venta, ajustdndolos a los valores 6ptimos que
han sido fijados por usted, utilizando herramientas
de andlisis multi-dimensional de datos o sistemas
estadisticos avanzados. Twister usa un drbol de
decision que le permite, en funcion de diversos
atributos del articulo, decidir cudl es el modelo de
re-aprovisionamiento éptimo. Lo que finalmente
deriva en tiendas con la mejor disposicidon de stock
posible.

LA CONVENIENCIA DEL
CLIENTE

Los minoristas estdn comenzando a plantearse el
disefo de la tienda de cara a mejorar la ejecucién
de las estrategias omnicanal. El tiempo de los
clientes es ahora el producto mds valioso, de

ahi 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 friccidn.

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



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 multiples: tarjetas

con banda magnética, con chip, contact-less,
pago por movil, PayPal, y por supuesto cualquier
moneda (integrando el tipo de cambio del BCE
automdticamente), es hoy mds relevante que
nunca, al permitir a la tienda adaptarse a las
preferencias del cliente.

La internacionalizacion del publico, es cada dia
mds visible, tanto en la web, como en las tiendas
fisicas. Adaptarse al idioma del cliente es vital. Por
esto, Twister le permite conectarse a servicios de
traduccién par mantener su catdlogo en cuantos
idiomas considere oportuno. El ticket en si mismo,
es también emitido en cuantos idiomas quiera.

LOS ECOS DEL CLIENTE

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

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

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

Con Twister desplegar la historia integrada

de compra, de navegacion, Wishlist, opciones
preferidas de pago, reservas, préstamos, etc. de
cualquier cliente estd a su disposicién, y a la del
propio cliente, a través de cualquier canal.




ACOMPANANTE
VIRTUAL

La web, visible en cualquier dispositivo, es una
parte intrinseca de lo que debemos considerar

como el nuevo comercio

| 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
mercancia en persona y finalmente complete la
compra en el sitio web de comercio electrénico de
la empresa elegida.

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

Esto se puede hacer ofreciendo servicios en linea
o en la tienda fisica. 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 mds
tarde realizar la devolucidn a través de la tienda
virtual. Todo es, y debe ser, posible.

Un estudio realizado por Marketing Metrics
encontré 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%. Ademds,
las investigaciones han demostrado que los
compradores habituales gastan un 33% mds en
comparacién con los nuevos.

Por tanto, la fidelizacidn es una de las
herramientas mds eficaces cuando se combinan
los canales. Con Twister usted puede, por

ejemplo, emitir cupones en su sitio web, que sean
canjeables Unicamente en la tienda fisica. Analizar
qué tipo de promocidén es la que mds trdfico
genera hacia su tienda de calle es un juego de
ninos con nuestros sistemas de andlisis.

De igual forma: ;qué tipo de publicidad on-line
genera mds trdfico hacia su tiendas? Al estar

los banners, elementos de contenido, imagen
publicitaria, etc. integradas en Twister, es posible
realizar andlisis extendidos, extrapolaciones

y correlaciones que bajo otras plataformas
simplemente no son posibles.



demds de proporcionarle la informacién

necesaria para mejorar su tienda, Twister

también puede ayudarlo a personalizar
la experiencia de cada comprador, algo que se
lleva haciendo afos en las tiendas web!

Las tiendas virtuales saben cudndo alguien es
un consumidor recurrente o un nuevo cliente, qué
productos compro en el pasado y qué articulos
podrian resultarle interesantes, para finalmente
usar esta informacién de cara a presentar
recomendaciones y ofertas personalizadas.

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

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

acciones lower-funnel, como hacer clic en el mapa,
para ver como llegar, o hacer clic para llamar

a la tienda, o para abrir un chat, lo que indica

que estas funciones son las que mds utilizan los
compradores moviles.

Twister mantiene un chat con cada una de sus
tienda habilitado mientras la caja esté abierta, asf
de fdcil |

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

Es importante, ahora mds que nunca, ir mds alld
de los métodos tradicionales para gestionar una
tienda minorista. Nuestros sistemas le ayudardn
a encontrar formas de hacer que la experiencia
de compra sea fdcil, moderna y divertida para sus
consumidores.
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Estamos un paso
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