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RESUMEN EJECUTIVO

Objetivo
del informe

Los equipos de EY han elaborado este informe para
evaluar la continua transformacion del sector retail,
especificamente en lo referente a las relaciones
entre el comercio online y offline, asi como también
del papel de un enfoque de comercio omnicanal
unificado para gestionar estos sistemas.

El comercio unificado va mas alla del concepto de
omnicanalidad. Como estrategia, centraliza los canales de
venta, las operaciones, los procesos back-end y las experiencias
de compra de los clientes. Esta concentracion crea una mejor
conexion entre las experiencias de los clientes en tienda y en
las digitales, y tiene como objetivo impulsar el crecimiento

y la eficiencia del negocio a la vez que reduce los costes.

La investigacion de EY tiene en cuenta el concepto de un
sistema operativo de comercio (COS), un conjunto de tecnologias
gue apoyan las funciones bdsicas de una organizacién
minorista de forma centralizada. Con esto, queda claro que
disponer de un COS es esencial para ejecutar un enfoque
unificado del comercio, donde los procesos y datos de front-
end y back-end estdn centralizados para lograr operaciones
comerciales mas fluidas y mejores experiencias de usuario.

El papel de los sistemas de punto de venta (POS)
dentro del sistema operativo de comercio (COS) se
pone de relieve debido a la importancia de contar con
plataformas de punto de venta y comercio electrénico
estrechamente acopladas para desbloquear el
maximo valor del sistema operativo de comercio.

Como parte de la investigacién de EY, utilizamos Shopify
como ejemplo de un sistema operativo de comercio,

y Shopify POS como ejemplo de una solucién que unifica
el comercio minorista en linea y fuera de linea, a la vez
gue cuenta con los requisitos operativos esenciales

de los minoristas del mercado medio y empresarial.

PREPARAR EL COMERCIO MINORISTA PARA EL FUTURO
ABRAZAR EL COMERCIO UNIFICARO



RESUMEN EJECUTIVO

Enfoque y
metodologia

El siguiente informe ha sido elaborado por EY y
refleja sus opiniones y conclusiones. A continuacion,
se explica como estructuramos nuestra investigacion:

A continuacién se explica cdmo estructuramos nuestra investigacion:

» Realizamos un estudio de mercado exclusivo para
comprender el contexto del sector retail, haciendo

hincapié en los retailers medianos y grandes.

» Analizamos datos transaccionales de casi 4.000 empresas

» Encuestamos a mds de 600 empresas del sector retail
para cuantificar las diferencias de percepcion y costes

operativos entre los distintos proveedores de punto
de venta (POS) y evaluar el impacto de aquellos que

para cuantificar el impacto de un sistema de punto de venta
unificado (POS) en distintos tipos y tamafios de empresas.! » Entrevistamos a ejecutivos de alto nivel de agencias
de soluciones digitales, retailers medianos y grandes,
y asesores sénior de EY que apoyan implementaciones
de punto de venta a gran escala.

Lo que hemos considerado al crear este informe

MODELO DE MADUREZ

DEL COMERCIO MINORISTA
gue muestra la progresion hacia
el comercio unificado.

GUIA DEL PUNTO DE VENTA

gue ayuda a los minoristas a tomar
decisiones sobre los puntos de venta
(POS) con una vision del futuro para
Su negocio.

COMPONENTES DE UN SISTEMA
OPERATIVO DE COMERCIO (COS)
gue refleja una conectividad
mas amplia del ecosistema.

DIMENSIONES BASICAS DE LOS
PUNTOS DE VENTA para medir
eficazmente los resultados de
los sistemas de punto de venta.

permiten una estrategia de comercio unificado.?

INDICADORES CLAVE DE
RENDIMIENTO (LOS KPI)
gue replantean la forma en que los
minoristas definen y miden el éxito.

PREPARAR EL COMERCIO MINORISTA PARA EL FUTURO



RESUMEN EJECUTIVO

Principales conclusiones

y conocimientos

La evolucién de los habitos de consumo esta
cambiando rapidamente el contexto del sector retail.
Los retailers que quieren seguir el ritmo de los cambios
del mercado estdn adoptando una estrategia omnicanal

basada en tecnologia.

La estructura tradicional de distintos canales de venta al por
menor ha dificultado la creacién de experiencias de compra
personalizadas. Muchas de estas dificultades son el resultado
de la falta de integracién entre herramientas tecnoldgicas

en retail, o que da lugar a silos de informacion.

En la actualidad, los retailers estan dejando de gestionar
cada canal por separado para prestar servicio a los «puntos
de contactox» con el cliente, independientemente del canal.
Como resultado, los retailers buscan integrar la informacion
de los puntos de venta fisicos y digitales. Este modelo
omnicanal proporciona a los retailers un control unificado
de las operaciones y contribuye a ofrecer experiencias
excepcionales a los consumidores, lo que se traduce en un
mayor valor de ciclo de vida para los clientes (aumento del
Customer Lifetime Value - CLV).

¢QUE ES EL COMERCIO UNIFICADO?

El comercio unificado es un enfoque estratégico del comercio
minorista que integra todos los sistemas tecnoldégicos del lado
del cliente (frontend) y del lado del servidor (backend) en una
Unica plataforma, proporcionando una experiencia de compra
fluida y coherente en todos los canales. Esta estrategia busca
centralizar los canales de venta, las operaciones, los procesos
de backend y las experiencias del frontend para impulsar

el crecimiento, aumentar la eficiencia empresarial y reducir
costes. La verdadera unificacién se produce cuando el punto
de venta y el comercio electrénico existen en la misma
plataforma, lo que permite que los datos de productos,
pedidos y clientes fluyan desde una Unica fuente de verdad.

PREPARAR EL COMERCIO MINORISTA PARA EL FUTURO



RESUMEN EJECUTIVO

A medida que las marcas tratan de preparar su negocio para
el futuro en el entorno minorista en rapida evolucion de hoy,
la adopcion de un sistema operativo de comercio (COS)

es crucial para lograr una estrategia de comercio unificado.

El cambio hacia el comercio unificado requiere que los
minoristas se replanteen qué y cémo se utiliza la tecnologia
para apoyar sus operaciones. Esto también requiere que
los minoristas se replanteen cémo medir el éxito.

Elegir los componentes tecnoldgicos adecuados y
garantizar la correcta integracién de los sistemas

de backend es crucial para ofrecer una experiencia
superior al cliente, permitiendo un traspaso fluido de
datos entre las operaciones del lado del cliente (front-
office) y del lado del servidor (back-office). Asi se crea
una experiencia integral y coherente para los clientes

¢QUE ES UN SISTEMA OPERATIVO DE
COMERCIO (C0S)?

Un sistema operativo de comercio, COS por sus siglas

en inglés (Commerce Operating System), es un conjunto
integrado de aplicaciones de software que dan soporte

a las funciones basicas de una organizaciéon comercial.

Un sistema operativo de comercio proporciona la
infraestructura necesaria para centralizar todos los
componentes de las operaciones de un minorista, incluida
la gestion del inventario, andlisis de datos, y la captacién
de clientes. En Ultima instancia, este sistema operativo
constituye la base tecnolégica, la columna vertebral, de la
estrategia de comercio unificado de cualquier minorista.

PREPARAR EL COMERCIO MINORISTA PARA EL FUTURO



i RESUMEN EJECUTIVO

El sistema correcto de punto
de venta es importante.

La solucién de punto de venta éptima, un componente
fundamental del comercio unificado, permite a los minoristas
integrar y alinear los sistemas de venta retail en todas

las operaciones del lado del cliente y del lado del servidor.
El sistema de punto de venta permite las operaciones
omnicanal, refuerza el rendimiento financiero y respalda los
conocimientos basados en datos para impulsar decisiones
mas estratégicas y experiencias de cliente personalizadas,
gue son aspectos importantes del comercio unificado.

Por supuesto, no todas las soluciones de punto de venta son
iguales. Los minoristas que deseen preparar su negocio para
el futuro deben evaluar y elegir una solucién de punto de
venta con cuidado, asegurandose de que alinean los objetivos
empresariales con estrategias que unifican las operaciones
comerciales y permiten una innovacion continua.

La investigacién también ha demostrado que el empleo de
una solucién de POS integrada puede mejorar el coste total
de propiedad, TCO por sus siglas en inglés (Total Cost of
Ownership). Asi, los retailers son capaces de reducir costes
significativamente mediante el uso de componentes
compartidos, eliminando la necesidad de middleware y
reduciendo costes de mantenimiento, y centrando el capital
en el desarrollo de soluciones personalizadas para su marca.

¢QUE ES EL SISTEMA DE PUNTO DE VENTA?

El sistema de punto de venta es un conjunto de herramientas
tecnoldgicas que permite realizar y procesar en la tienda las
transacciones comerciales, incluidas las ventas con tarjetas
de débito y crédito, con multitarjeta, por tarjetas de regalo y
en efectivo. Una solucién unificada de punto de venta permite
una conexion fluida entre los canales online y offline.

PREPARAR EL COMERCIO MINORISTA PARA EL FUTURO




RESUMEN EJECUTIVO

Shopify POS destaca como ejemplo de un sistema
de punto de venta que permite a los retailers de
tamano medio y grande obtener los beneficios

de una estrategia de comercio unificado.

Utilizando mdltiples enfoques de EY, evaluamos varias soluciones
de punto de venta en el mercado y obtuvimos una visién clara
de cémo Shopify especificamente habilita el comercio unificado
y crea valor mientras que en promedio reduce el TCO para los
retailers del mercado medio y empresarial.?

La investigacion de EY muestra consistentemente cémo
Shopify POS, cuando se combina con un canal de comercio
digital de Shopify, ayuda a los minoristas a alcanzar con
éxito una estrategia omnicanal al tener datos de productos,
pedidos y clientes que fluyen desde una Unica fuente de
verdad. Al mismo tiempo, muestra cémo la solucién del
punto de venta de Shopify permite a los minoristas mejorar
las capacidades omnicanal, acelerar las implementaciones y
desbloquear datos e informacién detallada sobre los clientes.

De acuerdo con los retailers que hemos encuestado, estos
atributos se traducen en un aumento de las ventas en todos
los canales y mejoran el rendimiento financiero. Los minoristas
pueden obtener valor rapidamente de la solucidn Shopify
POS como resultado de funcionalidades tales como flujos de
trabajo nativos para comprar en linea, recoger en tienda o en
el inventario extendido, para mantenerse por delante de la
competencia en un mercado en constante cambio, al tiempo
gue permite a los equipos técnicos centrar sus esfuerzos en
la creacién de experiencias personalizadas y de valor afiadido
Unicas para la marca.

Aungue la implementacion simultdnea de una solucién POS y un
sistema de e-commerce con Shopify puede parecer completa para
los retailers en un primer momento, los estudios demuestran los
beneficios operativos y de crecimiento a largo plazo.

LOS SIGUIENTES RESULTADOS REFUERZAN NUESTRA EVALUACION:

| \ |
El 43% § El 85%
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de los minoristas del mercado
medio utilizan las funciones
omnicanal de Shopify POS
para impulsar el crecimiento
de las ventas tanto en linea
como fuera de linea.?

de los encuestados citan

el deseo de una plataforma
unificada como un factor
clave en su decisién de
utilizar Shopify POS.2
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Los minoristas de

Shopify POS observaron
un crecimiento equivalente
de las ventas omnicanal
del +150% trimestral de
promedio interanual.

Shopify POS tiene un
tiempo de implementacion
de un 20% mas rapido en
relacién con el conjunto
del mercado encuestado.?

PREPARAR EL COMERCIO MINORISTA PARA EL FUTURO



RESUMEN EJECUTIVO

La solucion de Shopify POS, en promedio,
reduce el coste total de propiedad y aporta
un valor significativo a los minoristas a través
de sus ofertas de comercio unificado. 3*°

Después de analizar Shopify en funcion a los atributos del
TCO de EY, pudimos validar que Shopify POS optimiza los
costes tanto en la inversién inicial como en el mantenimiento

a largo plazo, y proporciona beneficios de valor significativos
a los minoristas, incluyendo multiples mejoras de aumento

de ingresos, operaciones minoristas mejoradas y mitigacién
de muchos costes normalmente relacionados con los sistemas

de punto de venta.

Una amplia evaluacién del coste total de propiedad (TCO)

y los factores claves para generar valor ayudan a los retailers
a tomar decisiones informadas que se alinean con los objetivos
financieros y operativos de la organizacion.

Sin embargo, para aprovechar todas las ventajas, los
minoristas deben invertir conscientemente en iniciativas
disefiadas para ayudar a consequir los beneficios deseados.
Por ejemplo, Jennifer Pearson de Oak + Fort menciond que
prevén realizar mds inversiones en un sistema de gestién de
pedidos que permita automatizar las funciones de «compra
online con envio desde la tienday, una tarea que actualmente
auln implica procesos manuales.

LOS SIGUIENTES RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE EY
REFUERZAN AUN MAS LA PROPUESTA DE VALOR DE SHOPIFY POS:
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La solucion de Shopify POS demostré \\\ 7
. . S~
un TCO general de un 22% inferior = 8 9%
en promedio en relacién con el = °
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QUE ES EL COSTE TOTAL
DE PROPIEDAD (TCO)?

El TCO es una estimacién financiera
destinada a ayudar a los compradores

a determinar los costes iniciales,
recurrentes y continuos de un producto,
solucién o sistema. Un marco sélido del
TCO incluye todos los costes relevantes
asociados a la compra, la implantacion
y el mantenimiento del sistema. Ademas
del TCO, los minoristas deben tener en
cuenta el valor global creado a través
de la habilitacién del comercio unificado
por parte de los puntos de venta.

En conjunto, la solucién de Shopify
POS proporciona un aumento
equivalente del 8,9% en las ventas
anuales en promedio.3#

PREPARAR EL COMERCIO MINORISTA PARA EL FUTURO
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Quiénes
SOMOoS y cOMo
colaboramos

EY

EY existe para construir un mundo laboral mejor, ayudando
a crear valor a largo plazo para los clientes, las personas vy la
sociedad y a generar confianza en los mercados de capitales.
Gracias a los datos y la tecnologia, los diversos equipos de
EY en mds de 150 paises proporcionan confianza a través
de la auditoria y ayudan a los clientes a crecer, transformarse
y operar. Trabajando en las dreas de auditoria, consultoria,
transacciones, estrategia y asesoramiento legal y fiscal,

los equipos de EY formulan las mejores preguntas para
encontrar nuevas respuestas a los complejos problemas a
los que se enfrenta el mundo actual. Para mds informacion,
visite EY Espafia | Building a better working world.

Shopify

Shopify es la empresa lider en comercio global que proporciona la
infraestructura esencial de Internet para el comercio, ofreciendo
herramientas de confianza para iniciar, escalar, comercializar

y ejecutar un negocio minorista de cualquier tamafio. Shopify
hace que el comercio sea mejor para todos con una plataformay
unos servicios disefiados para ofrecer velocidad, personalizacién,
fiabilidad y seguridad, a la vez que ofrece una mejor experiencia
de compra a los consumidores en linea, en la tienda y en cualquier
lugar. Shopify impulsa millones de negocios en mds de 175 paises
y cuenta con la confianza de las marcas. Para mds informacion,
visite www.shopify.com.

Alianza EY-Shopify

La alianza entre EY y Shopify tiene como objetivo ayudar

a las empresas a activar y ampliar sus negocios comerciales.
La alianza se centra en programas de transformacion del
comercio en multitud de industrias y sectores. Para mas
informacion, visite EY-Shopify Alliance | EY - Global.

PREPARAR EL COMERCIO MINORISTA PARA EL FUTURO 12
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¢Como evoluciona
el sector retail?

El entorno sector retail evoluciona constantemente. Las condiciones econémicas,
los avances tecnoldgicos y las expectativas de los clientes, que estdn en constante
cambio, afectan continuamente a los minoristas y a sus estrategias. Estos factores
estan configurando los comportamientos de compra de los consumidores y les
permiten tomar decisiones de compra mas informadas. Por otro lado, estos factores
también estan creando oportunidades para los retailers, dandoles la posibilidad de
establecer modelos de negocio mds resistentes, crear experiencias excepcionales
para los clientes y fomentar la fidelidad a la marca.




¢COMO EVOLUCIONA EL SECTOR RETAIL?

¢Qué fuerzas disruptivas
tienen un mayor impacto
en el entorno minorista?

Las expectativas de rapidez y comodidad
estan difuminando las fronteras entre canales.

¢QUE ESTA PASANDO?

Ddénde compran los clientes sigue evolucionando, lo que significa
gue cémo los minoristas interactdan con los clientes también esta
evolucionando. Las lineas entre los canales de venta al por menor
se han vuelto menos nitidas, ya que los clientes esperan encontrar
lo que necesitan cuando lo necesitan y comprarlo inmediatamente.

¢EL IMPACTO PARA LOS RETAILERS?

La mezcla de canales fisicos y digitales requiere que los minoristas
inviertan en la integracién de la infraestructura digital. Los minoristas
necesitan soluciones omnicanal que compartan informacién en todos
los canales, en linea y fuera de linea, para ofrecer al cliente una
experiencia fluida de compra, lo que incluye:

» Capacidades avanzadas de gestion del inventario para apoyar las
compras multicanales, como sincronizacion de inventario en tiempo
real, disponibilidad de productos y optimizacién de existencias.

» Servicios flexibles, como capacidades de envio desde
la tienda, entrega instantdnea y de inventario extendido.

> Precios y opciones de pago personalizados para ofrecer
descuentos y promociones dinamicos en funcién del canal.

» Almacenamiento centralizado de datos en todos los
canales a través de una arquitectura basada en la nube.

Fuente: EY Future Consumer Index, Abril de 2024
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de los consumidores compra
articulos en linea y luego
los recoge en la tienda.
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¢COMO EVOLUCIONA EL SECTOR RETAIL?

Mas conocimiento y menos renta disponible
estan erosionando la lealtad del consumidor.

{QUE ESTA PASANDO?

El acceso ilimitado a la informacién y las inciertas condiciones
econdmicas estan dando paso a un comportamiento fragmentado
de los consumidores, a medida que el mercado se vuelve mas
consciente y selectivo a la hora de comprar. Los consumidores
cambian rdpidamente de marca, producto y minorista en funcién
del precio, la accesibilidad y la percepcién de la calidad, lo que
erosiona la solidez de las relaciones entre consumidores y marcas.

¢EL IMPACTO PARA LOS RETAILERS?

Es fundamental que los retailers enfoquen sus estrategias en la
retencién y el conocimiento del cliente. El comercio minorista se
centra ahora menos en la transaccién y mds en la experiencia que
los minoristas crean detras de su marca. Los minoristas deben:

» Conocer mejor a los clientes mediante el acceso
a informacién, datos procesables y andlisis basados
en inteligencia artificial (1A).

> Mejorar las estrategias de marketing mediante incentivos
personalizados, suscripciones y programas para clientes.

» Proporcionar recomendaciones de productos
personalizadas basadas en el historial de pedidos
para impulsar las oportunidades de venta ascendente
y cruzada (up-selling y cross-selling).

Fuente: EY Future Consumer Index, Abril de 2024
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de los consumidores estan

preocupados por sus finanzas.
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de los consumidores no considera

gue las marcas sean muy importantes
en sus decisiones de compra.
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de los consumidores prueba

nuevas marcas para reducir costes.
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de los consumidores afirma

gue las ofertas y promociones
personalizadas de las marcas con
las que han interactuado mejoran
su experiencia de compra.
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¢COMO EVOLUCIONA EL SECTOR RETAIL?

La democratizacion de la tecnologia esta
creando una competencia, y unas expectativas,

. . . . La simplificacion de la
sin precedentes en el comercio minorista.

tecnologia y el mayor

{QUE ESTA PASANDO?

La democratizacién de la tecnologia esta intensificando la
competencia en el sector retail al proporcionar a empresas

de todos los tamafios acceso a herramientas y plataformas
avanzadas que antes eran el exclusivo dominio de empresas
mds grandes. Esta nivelacién del terreno de juego estd
impulsando a los minoristas de todos los tamafios a integrar
mejor los sistemas tecnoldgicos en un esfuerzo por reforzar
la eficiencia operativa y elevar las experiencias de los clientes.

¢EL IMPACTO PARA LOS RETAILERS?

Estos deben aprovechar la oportunidad de utilizar la
tecnologia como herramienta de negocio y elegir socios
que den prioridad a la innovacién en su nombre. Una mejor
tecnologia y unos procesos de negocio mas agiles pueden
ayudar a los minoristas a mejorar las experiencias de los
clientes, impulsando la eficiencia online y en tiendas fisicas
a través de estrategias que unifican las estrategias de
comercio. La tecnologia debe mejorar la experiencia de
todas las partes, incluidos clientes, empleados y marcas:

» Elevar la experiencia del cliente mediante la mejora
de la eficiencia en el pago y las interacciones en la tienda.

» Permitir a los empleados formar continuamente
a las experiencias de los clientes a través de tecnologias
optimizadas y faciles de usar.

> Fortalecer la marca a través de una integracién
tecnoldgica fluida entre bastidores que conduzca
a un mejor rendimiento operativo.

acceso a la misma permiten
a los minoristas innovar
con mayor rapidez y
eficacia, ya que tanto

los empleados como los
clientes tienen una mayor
sofisticacion tecnologica,

lo que mejora la experiencia
del cliente y aumentar

la eficacia operativa.

WARREN TOMLIN

responsable de la alianza mundial
EY-Shopify, EY Canada.

2 |
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¢COMO EVOLUCIONA EL SECTOR RETAIL?

Las presiones economicas y la
creciente complejidad operativa
obligan a los minoristas a evaluar
honestamente el coste y el
rendimiento de las inversiones.

{QUE ESTA PASANDO?

La inflacién, la reducciéon del gasto discrecional, la inestabilidad
geopolitica y las posibles interrupciones continuas de la cadena
de suministro estdn reconfigurando el panorama de los costes.
Al mismo tiempo, la necesidad de gestionar multiples sistemas
y fuentes de datos estd afiadiendo niveles de complejidad
operativa y costes a las actividades de los minoristas.

¢EL IMPACTO PARA LOS RETAILERS?

En conjunto, estos desafios ponen de relieve la importancia de
adoptar un enfoque holistico de las inversiones empresariales y
tecnoldgicas, un enfoque que va mds alla de considerar los costes
iniciales por adelantado de las opciones tecnoldgicas y tiene en
cuenta un verdadero coste de propiedad de cualquier inversién.
A la hora de tomar decisiones de compra, los minoristas deben
dar prioridad a los beneficios a largo plazo frente a la comodidad
a corto plazo. Con esto en mente, los minoristas deberfan:

> Invertir en soluciones tecnoldgicas integradas que reducen
el coste de la complejidad al agilizar los procesos y mejorar
la eficiencia.

» Evaluar el impacto de las decisiones de compra en la capacidad
de una organizacién para escalar e impulsar la innovacion
a largo plazo.

» Considerar cémo se integran las soluciones con los
sistemas preexistentes para evitar los silos y permitir
un flujo de datos fluido.

PREPARAR EL COMERCIO MINORISTA PARA EL FUTURO
ABRAZAR EL COMERCIO UNIFICADO




¢COMO EVOLUCIONA EL SECTOR RETAIL?

A medida que estas fuerzas transforman el panorama
competitivo, también cambian los puntos de referencia

La investigacion sugiere que el sector retail esta experimentando una transformacién
estructural. Ahora es necesario que los minoristas dejen de centrarse en canales

o lugares especificos para vender productos y adopten un enfoque holistico del Las empresas llevan

comercio centrado principalmente en las necesidades del cliente. Los minoristas afos persiguiendo la
deben relacionarse con los clientes en sus entornos preferidos, en sus términos, omnicanalidad, pero
en lugar de esperar que los consumidores vengan a ellos. el comercio unificado

es el objetivo final.
Esto requiere un profundo conocimiento del proceso de venta y el compromiso

de estar presente y participar en todos los puntos de contacto con el cliente.
Abandonar las infraestructuras fragmentadas, ya sean antiguas o nuevas,
y adoptar una estrategia de comercio unificado son pasos necesarios para
gue los clientes ocupen un lugar central en todas las actividades del retailer.

PETER TIVY
Fundador de Teifi Digital

Ahora, los retailers buscan adoptar un enfoque
unificado del comercio, capaz de proporcionar
una linea de vision de las operaciones comerciales
y nuevas experiencias para los consumidores

El sector retail estd en constante cambio y ha evolucionado hacia una
experiencia omnicanal impulsada por la tecnologia para los consumidores.

En 2020, los retailers alcanzaron un punto de inflexién critico en el desarrollo
de sus estrategias omnicanal, ya que la necesidad de adoptar rdpidamente
nuevos enfoques para las ventas digitales se hizo esencial para su supervivencia.
En respuesta, los minoristas han evolucionado los procesos de negocio para
realizar transacciones mas fluidas a través de los canales, eliminando la
fragmentacién en la medida de lo posible. Las estrategias minoristas no han
hecho mas que sequir transformandose a medida que continda la disrupcion.

Importante: nos hemos alejado del concepto de los
canales para centrarnos en la idea de /os puntos de

contacto con el cliente.




¢COMO EVOLUCIONA EL SECTOR RETAIL?

>

Modelo de madurez del comercio minorista

Cualquier retailer que quiera preparar sus operaciones para
el futuro deberia plantearse un enfoque unificado del comercio.

CANAL UNICO

Los retailers venden a los
clientes a través de un punto o

canal de interaccién (por ejemplo,

tienda fisica o sitio web)

En esta etapa, nada. Las empresas

operan con un solo canal.

La misma simplicidad relacionada
con un solo canal puede convertirse
en un obstdaculo para el crecimiento.

El cliente es el canal.

Una estrategia de comercio unificado permite a los retailers crear experiencias de cliente personalizadas

\\\\\\/
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MULTICANAL

Los retailers utilizan varios
canales independientes para
llegar y vender a los clientes

(por ejemplo, una combinacién
de tienda fisica y online, asi como
también aplicaciones mdviles)

Los canales operan en silos a través
de sus propios sistemas separados

con una integracion limitada o nula

que conecta los sistemas entre sf.

» Los retailers que operan a
través de multiples canales deben
enfrentarse a la complejidad de
mantener sistemas distintos.

» Las brechas de integracién no
solo aumentan los costes, sino
que pueden dar lugar a datos
fragmentados, ineficiencias
operativas y una experiencia
de cliente inconexa.

NI -

OMNICANAL

Los retailers se centran en crear
una experiencia fluida y centrada
en el cliente en todos los canales,
tanto online como offline.

Existen integraciones del lado
del cliente (frontend) de alto
nivel entre canales, ya que los
retailers se centran en unificar la
experiencia del cliente, mientras
que los procesos del lado del
servidor (backend) pueden no
estar totalmente integrados.

> Los retailers mejoran la
infraestructura digital para
aumentar la eficiencia, la
velocidad y la interactividad
de las operaciones comerciales.

> El comercio retail omnicanal busca
cerrar las brechas de integracion,
pero los retailers enfrentan
dificultades para lograr flujos de
datos en tiempo real y operaciones
multicanal sin inconvenientes,
debido a la falta de integraciéon
con los sistemas subyacentes
en el servidor.

y fluidas. Para la mayoria de los retailers, la preparacién del negocio para el futuro debe empezar por

adoptar un enfoque unificado del comercio. Asi es como los minoristas pueden hacer del cliente el punto
central y lavia por la cual fluyen las transacciones, los compromisos y, en Ultima instancia, las compras,

incluso a medida que se acelera el ritmo del cambio.

N
\\\
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UNIFICADO

Los retailers unifican los canales

de venta, las operaciones y los
procesos del lado del servidor
(backed) para ofrecer una experiencia
de cliente Unica y coherente en

todos los puntos de contacto,
independientemente del canal.

La integracion ha alcanzado la
madurez, con procesos y sistemas
de frontend y backend integrados
en todos los canales a través de
una plataforma centralizada.

» A medida que aumentan los puntos
de contacto con el cliente, también
lo hace la complejidad de la gestion
de operaciones. Asi se pueden ofrecer
experiencias unicas a los clientes
que reconocen la marca.

> Céntrese en consolidar e integrar
diferentes partes del flujo comercial,
incluidos canales, productos,
opciones de pago, interacciones
con clientes y sistemas con flujos
de trabajo internos y procesos
empresariales alineados.
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Para garantizar que las marcas
estén mejor posicionadas para
satisfacer las necesidades de sus
clientes, asi como las ambiciones
de crecimiento estratégico de su
negocio, los minoristas deben
asegurarse de que una estrategia

de comercio unificada sea resistente,
flexible y esté preparada para los
cambios constantes del sector.

Tres cuestiones clave que los retailers
deben tener en cuenta para lograr
un enfoque unificado del comercio:

@ ¢Como puede un sistema operativo de
comercio reforzar la eficiencia operativa?

£Qué estrategias tecnoldgicas y de

@ arquitectura de sistemas permitiran
ofrecer las experiencias de cliente

mads relevantes y competitivas?

@ ¢Como se puede medir el impacto de
una estrategia de comercio unificado?
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¢COMO PUEDEN LOS RETAILERS ADELANTARSE
A LAS DEMANDAS DEL MERCADO?

¢Qué aspecto tiene
un enfoque unificado
del comercio?

El papel de un sistema operativo de comercio

Los retailers se enfrentan al reto de
integrar multiples canales, plataformas

y programas de ventas y marketing en
experiencias de cliente cohesionadas. Aquf
es donde un sistema operativo de comercio
aflade un valor significativo. Un sistema
operativo de comercio puede servir como
la base de la estrategia digital de un
minorista, permitiendo una unificacién
fluida entre los canales de ventas de punto
de venta, comercio electrénico y empresa
a empresa (B2B). Este tipo de sistemas
ofrecen una plataforma centralizada para
gestionar el inventario, los precios, las
promociones, las interacciones con los
clientes y los andlisis, garantizando asi

la coherenciay la eficiencia operativas.

ANALISIS E INFORMES

SISTEMA DE GESTION DE INVENTARIO

GESTION DE MARKETING Y PROMOCION

PLANIFICACION DE RECURSOS EMPRESARIALES

GESTION DE LA INFORMACION SOBRE PRODUCTOS

PROCESAMIENTO DE PAGOS

La creciente demanda de los consumidores
de experiencias de compra personalizadas
y fluidas ha reforzado la necesidad de

que los retailers centralicen y gestionen
las operaciones minoristas con mayor
eficacia. Con esto, los consumidores

de hoy en dia esperan moverse sin
problemas entre los canales online y
offline, recibir el mismo nivel de servicio,
tener acceso al mismo inventario y
aprovechar las mismas estrategias

de precios que ofrece un minorista,
independientemente de cdémo compren.

W/
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Introducir a todo el mundo en el
mismo ecosistema y familiarizarlos
con Shopify ha sido una parte

no planificada e inesperada

pero realmente beneficiosa de

esta experiencia para nosotros.
Formamos a 300 personas

de forma natural sobre cobmo
funciona el sistema Shopify.

EVAN STANFIELD

responsable de comercio electrénico
y operaciones en Rudsak

SISTEMA DE GESTION DE PEDIDOS
GESTION DE LA CADENA DE SUMINISTRO
SISTEMA DE PUNTO DE VENTA
\ CONFORMIDAD Y SEGURIDAD
N
\\\\\ PLATAFORMA DE COMERCIO ELECTRONICO

INTEGRACION EN EL MARKETPLACE

Para implementar eficazmente un sistema operativo de comercio, los minoristas deben considerar
qué tecnologias y arquitecturas de todo el sistema apoyan sus experiencias de cliente objetivo.
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¢COMO PUEDEN LOS RETAILERS ADELANTARSE
A LAS DEMANDAS DEL MERCADO?

¢Como pueden los
minoristas lograr un
enfoque unificado?

Elegir la tecnologia y la arquitectura adecuadas.

Adoptar un sistema operativo de comercio
es una decisién estratégica que puede
influir significativamente en la capacidad
de un minorista para adaptarse, crecery
satisfacer las expectativas de los clientes.
No existe una Unica arquitectura para

todos los sistemas operativos de comercio,

y la configuracién 6ptima depende de las
necesidades y circunstancias especificas
de cada minorista.

A efectos de este informe, se puede elegir entre tres enfoques
tecnoldgicos generales:

» PREDISENADO: optimizado para pequefios retailers o negocios similares

» MODULAR Y AMPLIABLE: optimizado para la escalabilidad, el crecimiento
y la facilidad de uso

» DISENADO A MEDIDA: optimizado para grandes implementaciones a medida

Soluciones predisenadas

¢QUE SON?

Una sola soluciéon en la que todos los componentes de la aplicacién
estdn estrechamente integrados y funcionan como un Unico servicio

CONSIDERACIONES PARA RETAILERS
» Tipicamente optimizado para retailers mds pequefios con requerimientos sencillos

» Facilita el desarrollo e implementacion y puede servir como base un sistema
operativo de comercio.

» Es dificil considerar los procesos minoristas no genéricos y puede limitar la
capacidad de minoristas para adaptarse a los nuevos requisitos empresariales
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¢COMO PUEDEN LOS RETAILERS ADELANTARSE
A LAS DEMANDAS DEL MERCADO?

Soluciones modulares y ampliables

¢QUE SON?

Un sistema compuesto por médulos separados e intercambiables, cada uno con
una funcionalidad especifica disefiada para ser interoperable y facilmente escalable

CONSIDERACIONES PARA RETAILERS
» Tipicamente optimizado para retailers medianos y grandes con operaciones complejas

» Promueve la flexibilidad y la personalizacion, ya que los minoristas pueden ampliar
répidamente las capacidades del sistema

> Los retailers pueden seleccionar médulos especificos y proveedores de tecnologia
para satisfacer necesidades de cada negocio

» La complejidad aumenta a medida que se desarrolla el sistema, lo que conlleva
requisitos de integracién que dan soporte a los contextos Unicos del retailer

Soluciones hechas a medida

{QUE SON?

Arquitecturas de sistemas en las que las aplicaciones
se dividen en multiples servicios interdependientes.

CONSIDERACIONES PARA RETAILERS

» Tipicamente optimizado para grandes retailers con procesos y necesidades
de negocio especificas y personalizadas

» Permite estrategias de desarrollo y despliegue totalmente personalizables,
lo que mejora la flexibilidad y resiliencia del negocio

» Los sistemas tecnoldgicos personalizados pueden requerir que las
empresas inviertan una cantidad significativa de tiempo, energia
y capital para su implementacién, crecimiento y mantenimiento

PREPARAR EL COMERCIO MINORISTA PARA EL FUTURO
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¢COMO PUEDEN LOS RETAILERS ADELANTARSE
A LAS DEMANDAS DEL MERCADO?

Ala hora de determinar

la arquitectura tecnologica
adecuada y tomar decisiones
sobre inversiones en
tecnologia, los minoristas
deben sopesar la necesidad
de flexibilidad y los

costes implicados.

De esta forma, la eleccién debe reflejar
las necesidades actuales del retailer y
tener en cuenta los requisitos futuros
de crecimiento. El enfoque estratégico
de una organizacion, especialmente

en la experiencia del cliente, puede

y debe determinar la direccién de

sus inversiones tecnolégicas.

EJEMPLO DESTACADO: SHOPIFY

Shopify es un proveedor de tecnologia que apoya a los
retailers en los tres modelos de arquitectura tecnoldgica.

En los Ultimos afios, Shopify se ha centrado cada vez mas

en dar soporte a las necesidades especificas de los minoristas
empresariales y estd muy bien posicionado para apoyar a los
minoristas interesados en un enfoque modular o extensible
para construir un sistema operativo de comercio y ejecutar
una estrategia de comercio unificado de apoyo.

Shopify como plataforma de comercio
electrénico se construy6é como una
solucion muy maleable. Han continuado
esta filosofia con Shopify POS. Las API
a las que tienes acceso son muy amplias,
creando un entorno amigable para

los desarrolladores. Shopify te da

las herramientas para construir algo
que realmente se adapte a tu negocio.

CHRIS POINTER
director creativo de eHouse
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¢COMO PUEDEN LOS RETAILERS ADELANTARSE
A LAS DEMANDAS DEL MERCADO?

Medir el impacto
de un enfoque de
comercio unificado

Reformular la medicién para adaptarla a la realidad actual.

Los indicadores clave de rendimiento (KPI) y las métricas Ahora vemos la necesidad de que los minoristas midan el valor
del comercio minorista deben reflejar este nuevo paradigma vitalicio de un cliente, redefiniendo lo que es el éxito para la
operativo. Lo que constituia el éxito de un minorista hace marca. Las métricas financieras siempre serdn importantes,

2, 10 6 20 afios ya no es valido. Los KPI tradicionales podian pero las marcas deben adoptar cada vez mas los KPI gue miden
abarcar resultados como el valor medio de las transacciones, el impacto en funcién de las necesidades, comportamientos y
las unidades por transaccién, el crecimiento de las ventas, expectativas de los clientes, que evolucionan constantemente.

la tasa de conversién o las ventas en linea frente a las ventas
en tienda y la velocidad de pago, entre otros. Sin embargo,

a medida que los retailers adoptan un enfoque del comercio
mds unificado y centrado en el cliente, los KPl deben cambiar.

¢Cuales KPI son importantes ahora?

» NUMERO DE PUNTOS DE CONTACTO CON EL CLIENTE » MADUREZ DIGITAL Nivel de integracion entre las experiencias
Experiencia en todos los puntos de contacto, incluidos minoristas online y fisicas, asi como adaptabilidad de la
la participacion del cliente, las estrategias de retencidn, infraestructura digital a la evolucion del mercado, aumento
los programas de fidelizacidn, la creacién de comunidades de la eficiencia de las inversiones digitales en operaciones
y la optimizacién del tiempo y nivel de interoperabilidad de los sistemas

» RENTABILIDAD DE INTERACCIONES Compromiso con la marca > FONDO DE COMERCIO DE LA MARCA Medicién de la reputacion
online y offline en las redes sociales o a través de plataformas de la marca y su influencia en la adquisicién y retencién de
digitales y el impacto relacionado de la participacién del cliente clientes, el impacto de la responsabilidad social corporativa y
en las ventas y la defensa de la marca las practicas éticas en la percepcion de la marca, y el calculo del

} valor total a largo plazo de un cliente para la marca
» PERSONALIZACION DE PRODUCTOS Y EXPERIENCIAS

El grado en que los productos y servicios se adaptan a las
preferencias individuales de los clientes, eficacia de los motores
de recomendacién y marketing personalizado, ademds de la
satisfaccion del cliente y las métricas de conversion relacionadas
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¢COMO PUEDEN LOS RETAILERS ADELANTARSE
A LAS DEMANDAS DEL MERCADO?

La plataforma tecnologica es
importante, pero sin los KPI
adecuados los retailers no pueden
medir con precision el impacto

Los KPI medioambientales y sociales

Métricas relacionadas con el modelo
empresarial y operativo actual

Los KPI financieros
(ingresos, crecimiento y margen)

Actuales

Valor a largo plazo

%

Aunque un sistema operativo de comercio sélido es una
base del comercio retail en la actualidad, los KPI que
permiten a los retailers medir y adaptar sus estrategias
son esenciales para tener éxito en general. En este sentido,
son la brujula que guia la toma de decisiones, ayudando

a los minoristas a perfeccionar las operaciones, optimizar
las experiencias de los clientes y, en Ultima instancia, validar
el impacto de las inversiones en tecnologia. Sin los KPI
adecuados, incluso la plataforma tecnolégica mds avanzada
puede fracasar a la hora de proporcionar el valor deseado
o de impulsar el crecimiento del negocio.

Los KPI medioambientales y sociales
Valor del ciclo de vida del cliente

Métricas relacionadas con el modelo
empresarial y operativo tecnolégico
centrado en el cliente

Los KPI financieros
(ingresos, crecimiento y margen)

Futuros
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LA MANERA EN QUE UN SISTEMA ADECUADO DE PUNTO DE
VENTA PUEDE MEJORAR LAS OPERACIONES COMERCIALES

La manera en que un
sistema adecuado de
punto de venta puede
mejorar las operaciones

comerciales

Un sistema de punto de venta es un
componente esencial de un sistema
operativo de comercio y es fundamental
para las estrategias de comercio unificado.

Una plataforma de punto de venta

(POS) es algo mas que un centro de
transacciones; es un componente vital del
sistema operativo de comercio mas amplio
gue impulsa un negocio del sector retail.

En 2020, muchos retailers apostaron
en gran medida por el ecommerce

para dar servicio a los canales online.
Sin embargo y desde entonces, el
comercio fisico es cada vez mas
importante, ya que los consumidores
siguen elevando sus expectativas sobre
las marcas y la forma de interactuar
con ellas. Los consumidores actuales
esperan interacciones fluidas, ya sea
gue compren en internet o en la tienda.
Un sistema de punto de venta avanzado
es esencial para ofrecer una experiencia
minorista cohesiva que integre el
comercio minorista digital y fisico.

Actualizar o revisar los sistemas de
punto de venta antiguos puede ser un
gran desafio. Los minoristas a menudo
se encuentran con sistemas complicados
gue estan muy integrados y que parecen
dificiles de deshacer y modernizar.
Ademads, muchas soluciones de punto

de venta han evolucionado para

cumplir con una variedad de demandas
crecientes, lo que ha llevado a que estos
sistemas sean demasiado complejos,
pesados y costosos de mantener.

Por el contrario, los sistemas modulares
y ampliables de punto de venta ofrecen
flexibilidad y se pueden personalizar
para satisfacer las necesidades
especificas de los retailers. Este tipo

de soluciones puede simplificar las
operaciones minoristas y reducir

los costes de mantenimiento.

Con todo esto, los retailers deben
valorar la importancia estratégica

de su plataforma de punto de venta

e invertir en sistemas que sean agiles,
escalables y que puedan adaptarse

a las cambiantes condiciones del
mercado y a las expectativas de

los consumidores. Esta mentalidad
enfocada en el futuro permite a los
minoristas ofrecer una experiencia
de compra moderna y relevante para
los clientes, al mismo tiempo que
optimiza las operaciones del negocio.

Los sistemas heredados de punto
de venta, que en su dia fueron
la columna vertebral de las
operaciones minoristas, corren
ahora el riesgo de convertirse
en reliquias en una era de
comercio unificado. El cambio
hacia sistemas que permitan una
experiencia minorista cohesiva
no es so6lo una tendencia, sino
un imperativo estratégico.

Los minoristas deben adoptar
plataformas de punto de venta
disefiadas para ser flexibles,
capaces de tender puentes
entre los canales tradicionales
y los digitales, y lo bastante
agiles para adaptarse al rapido
ritmo del comportamiento

de los consumidores. Invertir
en esta tecnologia no es una
mera actualizacion, sino una
reinvencion del ecosistema
minorista para un futuro en

el que el comercio unificado
sea la norma.

AUDI ROWE

socio de consultoria
de EY Estados Unidos

RA EL FUTURO
RCIO UNIFICADO

| 2




LA MANERA EN QUE UN SISTEMA ADECUADO DE PUNTO DE
VENTA PUEDE MEJORAR LAS OPERACIONES COMERCIALES

CATEGORIA

A continuaciéon mostramos una guia para puntos de venta
gue ayuda a los retailers a tomar decisiones con una vision
del futuro para su negocio.

GUIA

Problemas de compatibilidad
del hardware

» El hardware de puntos de venta existente estd obsoleto o funciona mal con frecuencia
» El nuevo hardware no es compatible con el punto de venta actual

Limitaciones del software

» El software actual de punto de venta carece de actualizaciones o soporte

> Se requiere una importante inversién de tiempo para actualizar el software de punto de venta

» El software no puede integrarse con aplicaciones empresariales nuevas o existentes

» El sistema de punto de venta no admite ventas omnicanal (por ejemplo, online o en linea, movil)

Superar dificultades

» El sistema actual no puede gestionar un elevado nimero de transacciones
» El proveedor de puntos de venta no ofrece soluciones para la gestion de varias tiendas

» El sistema no puede adaptarse rapidamente al negocio a medida que crece o se expande a nuevas
ubicaciones y regiones

Comercio unificado

» Las operaciones online y en tiendas fisicas se gestionan por separado

Preocupacion por los costes

» El coste total de propiedad del sistema actual de punto de venta es demasiado elevado
» El proveedor aumenta las tarifas o cobra por funciones e innovaciones esenciales
» Hay costes ocultos o tarifas que no eran transparentes en el principio

Deficiencias en la experiencia
del cliente

» El sistema de punto de venta no es compatible con programas de fidelizacién o el CRM
» El proceso de pago es lento o engorroso, lo que provoca la insatisfaccion del cliente

» Faltan opciones para las formas de pago para los clientes

> Faltan opciones para la realizacion de pedidos

» Los datos de inventario son inconexos o imprecisos

Deficiencias de datos e informes

» El sistema no proporciona datos en tiempo real ni informes detallados

» El sistema no proporciona datos unificados y estandarizados

» El acceso a los andlisis para tomar decisiones empresariales fundamentadas es limitado o inexistente
> La gestion del inventario es ineficaz o inexacta

Problemas de seguridad
y cumplimiento

» El sistema de punto de venta no cumple la dltima norma de seguridad de datos del sector de las
tarjetas de pago

» Existen preocupaciones por la seguridad de los datos o se producen violaciones con frecuencia
» El sistema no proporciona suficientes controles y permisos de usuario para controlar el acceso

Asistencia y servicio técnicos

» El proveedor ofrece un servicio de atencién al cliente o un soporte técnico mediocres
» Se producen frecuentes caidas o interrupciones del sistema que no se resuelven de manera oportuna
» El proveedor no ofrece formacién ni recursos para las nuevas funciones

Experiencia de usuario y facilidad
de uso

» Lainterfaz para puntos de venta no es facil de usar ni intuitiva
» La formacién del personal en el sistema de punto de venta es dificil o requiere mucho tiempo
» El sistema no admite los sistemas de punto de venta méviles o basados en tabletas para un uso flexible

Cambios normativos

» El sistema de punto de venta no puede adaptarse a las nuevas leyes fiscales o requisitos normativos
» El proveedor no actualiza el sistema para cumplir la normativa comercial local

Relacion con los vendedores

» Larelacion con el proveedor de puntos de venta se ha deteriorado
» El proveedor no responde a las peticiones de personalizacién o necesidades especificas
» No se confia en la capacidad del proveedor para cumplir sus promesas

Evolucion del mercado

» Los competidores utilizan sistemas de punto de venta mds avanzados que ofrecen una mayor ventaja competitiva
» Existen nuevas tecnologias o tendencias en el sector retail que el sistema actual no puede soportar
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LA MANERA EN QUE UN SISTEMA ADECUADO DE PUNTO DE
VENTA PUEDE MEJORAR LAS OPERACIONES COMERCIALES

Tras haber trabajado con retailers de todo el mundo,
los equipos de EY han desarrollado un profundo
conocimiento sobre como medir de manera efectiva
los resultados de los sistemas de punto de venta en

diversas organizaciones.

En el analisis de EY, surgen tres
capacidades fundamentales para que
un sistema de punto de venta apoye
eficazmente el comercio unificado:

» IMPLEMENTACION EFICIENTE Y SOPORTE CONTINUO:
la facilidad de implementacién y la calidad del soporte
continuo son vitales, lo que permite un tiempo éptimo
para obtener valor, poca interrupcién de las operaciones
comerciales y facilitacion de la mejora continua.

» DATOS E INFORMACION DETALLADA SOBRE LOS CLIENTES:

el acceso a datos detallados de los clientes y a informacién
procesable es clave para personalizar la experiencia

de compra, desarrollar sélidos programas de fidelizacién

y tomar decisiones empresariales fundamentadas.

» AUMENTO DE LAS VENTAS Y LOS INGRESOS: un sistema
de punto de venta de alto nivel contribuye directamente
a aumentar las ventas y los ingresos al agilizar las
transacciones y optimizar la experiencia de pago del cliente.

En el contexto del comercio unificado, evaluamos los sistemas
de punto de venta no como soluciones independientes, sino como
componentes integrales de un sistema operativo de comercio
mas amplio. Esta perspectiva es importante. Un sistema de
punto de venta que funcione de forma aislada probablemente
limitara los resultados potenciales de los objetivos mencionados.
Por el contrario, cuando un sistema de punto de venta esta
totalmente integrado en una estrategia de comercio unificado,
puede aumentar exponencialmente su valor, contribuyendo

a un ecosistema minorista mds cohesionado y potente.

PREPARAR EL COMERCIO MINORISTA PARA EL FUTURO
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LA MANERA EN QUE UN SISTEMA ADECUADO DE PUNTO DE
VENTA PUEDE MEJORAR LAS OPERACIONES COMERCIALES

La naturaleza del negocio determina
lo que el minorista necesita de una
solucion de punto de venta.

El tamafio de la empresa importa en lo que respecta

a los puntos de venta. Los retailers descubriran

gue las plataformas pueden, y deben, adaptarse

al tamafio y la forma actuales y futuros de un negocio.
Tanto las pequefias y medianas empresas como las
grandes compafifas tienen sus propias necesidades

en el punto de venta:

» Complejidad
Adaptabilidad

» Personalizaciéon

v

» Integracion

La siguiente tabla puede ayudar a los retailers a
identificar en qué categoria se encuentra su negocio

y a evaluar lasolucién de punto de venta que se
adaptaria mejor a sus necesidades. En este sentido

y para prepararse para el futuro, los retailers también
deben considerar la velocidad prevista del crecimiento.
¢Por qué? No se trata solo de una decisién que afecta
a la tecnologia, sino también a la gestion del cambio.
Es importante hacerlo bien.

PREPARAR EL COMERCIO MINORISTA PARA EL FUTURO
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LA MANERA EN QUE UN SISTEMA ADECUADO DE PUNTO DE
VENTA PUEDE MEJORAR LAS OPERACIONES COMERCIALES

A continuacidn, se presenta la vision general de EY de tres segmentos de negocio. Cada segmento tiene
requisitos Unicos que deben tenerse en cuenta a la hora de adquirir una solucién de punto de venta.

Estos requisitos se resumen aqui:

PEQUENA EMPRESA

MEDIANA EMPRESA

GRAN EMPRESA

Requisitos
del segmento

Sistemas esenciales con funciones
especificas, mds adecuados para
pequefias empresas, vendedores
de mercado y tiendas efimeras con
una presencia minorista reducida
y procesos de venta sencillos

Sistemas versatiles equipados con
funciones mejoradas disefiadas

para satisfacer las crecientes
necesidades de las pequefias y
medianas empresas con operaciones
minoristas desarrolladas

Plataformas completas y altamente
personalizables disefiadas para
grandes negocios y empresas con
flujos de trabajo complejos y grandes
volimenes de transacciones

En cifras

> Hasta 100 millones de euros
» <100 empleados

> Ingresos de entre 100 millones de euros
1.000 millones de euros

> Entre 100y 1.000 empleados

>

>

Ingresos > 1.000 millones de euros
>1.000 empleados

Funciones esenciales
de los puntos de venta

> Funcionalidad bdsica (es decir,
procesamiento de ventas, gestion
de efectivo, impresion de recibos,
informes esenciales)

> Integracion limitada de aplicaciones
de terceros y de soporte de hardware

> Interfaces faciles de usar que
requieren una formacién minimay
opciones de personalizacién limitadas

> Costes iniciales bajos con cuotas
continuas minimas (@ menudo se
paga sobre la marcha)

A efectos de este analisis, los equipos de EY
hemos centrado la investigacién en el segmento

de empresas medianas y grandes

Los minoristas de medianas y grandes empresas operan
en un entorno altamente competitivo y complejo, donde
la capacidad de adaptarse rapidamente a los cambios del

mercado y al comportamiento de los consumidores es esencial.
Estos minoristas se enfrentan a la necesidad de capacidades
operativas mas sofisticadas, al tiempo que requieren flexibilidad

y adaptabilidad.

» Funciones mejoradas (es decir,
gestién multitienda, soporte de
ventas omnicanal, gestion del
inventario y empleados, informes
de ventas mejorados)

> Personalizacién moderada con
capacidades avanzadas de integracion
para aplicaciones de terceros

> Soporte con un mayor nimero de
transacciones y gama de periféricos

» Capacidades que apoyan la
expansién internacional en regiones
seleccionadas (es decir, localizacién
de idiomas, envios internacionales,
soporte multidivisa)

> Inversiéon moderada con planes de
suscripcion repletos de funciones

Amplias capacidades de

integracion para admitir sistemas

y funcionalidades empresariales
avanzados (es decir, sistemas de
gestién del inventario [IMS], gestion
de relaciones con los clientes
[CRM], planificacién de recursos
empresariales [ERP], informes
avanzados, sofisticados programas
de fidelizacién)

Opciones avanzadas de
personalizacién basadas en API
para necesidades empresariales
especializadas

Amplias capacidades adaptadas a
operaciones internacionales (es decir,
soporte multidivisa, cumplimiento
fiscal global, soluciones de pago
transfronterizas)

Capacidades de gestion remota para
hardware y software de punto de
venta, incluidas actualizaciones y
resolucion de problemas (es decir,
arquitectura expansible en la nube)
Funciones de seqguridad de alto nivel
y cumplimiento de las normativas
del sector

Elevados costes de inversién inicial
con un amplio soporte de hardware

Teniendo en cuenta este enfoque, la solucién de Shopify POS
es un ejemplo en el mercado que ofrece un soporte sélido para
los retailers que entran dentro de este segmento. Shopify POS

no solo destaca por su capacidad para atender las necesidades

especificas de estos negocios en crecimiento, sino también por

su capacidad para ejemplificar estrategias de comercio unificado.

PREPARAR EL COMERCIO MINORISTA PARA EL FUTURO | 33



o

Shopify POS:
una perspectiva
del mercado




SHOPIFY POS: UNA PERSPECTIVA DEL MERCADO

Shopify POS: una
perspectiva del mercado

Dentro de los segmentos de empresas medianas y
grandes, Shopify POS ofrece apoyo a los minoristas en
su evolucion en el comercio unificado al actuar como
un componente integral de un sistema operativo de
comercio basado en Shopify.

@ DESTACADO: SHOPIFY POS

La solucion de Shopify POS permite a los retailers realizar ventas

en persona mientras permanecen perfectamente conectados a su
plataforma de ecommerce. Como solucién unificada, la plataforma
centraliza los datos de los clientes, consolida la tecnologia del lado
del servidor al lado del cliente, como inventario, pagos, envio y
cumplimiento, seguridad, entre otras cosas, ofrece un alto grado
de personalizacién y reduce los costes de licencia y mantenimiento.
Esto significa que cada experiencia con Shopify POS es Unica

y totalmente personalizable a través de aplicaciones, socios

e integraciones que emplean un entorno API robusto.

¢CUALES SON LAS VENTAJAS?
> Elimina las brechas entre los canales presenciales y online

» Sin middleware: los puntos de venta y el comercio electrénico
se integran de forma nativa por disefio

» Versatil, lo que permite a los retailers realizar transacciones
de ventas y gestionar tiendas desde cualquier lugar

PREPARAR EL COMERCIO MINORISTA PARA EL FUTURO
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SHOPIFY POS: UNA PERSPECTIVA DEL MERCADO

Muchos retailers de tamaio medio

y grandes empresas han descubierto

el valor del comercio unificado al utilizar
Shopify POS

Una plataforma tecnolégica unificada, como Shopify POS,
permite a los minoristas utilizar un sistema de punto
de venta que se extiende mds alld del entorno de la tienda.

A través de la evaluacién de EY, Shopify POS lleva a los
retailers a obtener valor de las siguientes maneras:

Capacidades a la medida para el comercio unificado
Implementacién eficiente y soporte continuo

Datos e informacién detallados sobre los clientes

Aumento de las ventas y los ingresos

Shopify ofrece a los minoristas un sistema
operativo unificado de comercio

Shopify es el Unico punto de venta en el mercado hoy en dia que
estd construido de forma nativa como parte de un sistema operativo
unificado de comercio. Esto permite beneficios de comercio unificado
como venta omnicanal, inventario sincronizado, inventario extendido,
entre otros. Crea un sistema operativo de comercio cohesivo

e independiente del canal o mercado al que el minorista quiera
prestar servicio. Al proporcionar un sistema operativo de comercio
ya integrado, Shopify estd allanando el camino para los minoristas
del mercado medio y las grandes empresas que buscan implementar
de forma facil y rentable una estrategia de comercio unificado.

Shopify pos es una
solucion empresarial
lista para la accion.

JENNIFER PEARSON

director de tecnologia y comercio
electrénico de Oak + Fort
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SHOPIFY POS: UNA PERSPECTIVA DEL MERCADO

Shopify POS permite a los minoristas
integrar a la perfeccion las operaciones
minoristas y de comercio electrénico
y aumentar las capacidades omnicanal

Shopify es la soluciéon llave en mano de un minorista para
activar una estrategia de comercio unificada, soportando tanto
el comercio electrénico como el punto de venta. Esto permite
aprovechar beneficios del comercio unificado, como la venta
omnicanal, la sincronizacién de inventarios y un inventario
ampliado, entre otros. Crea un sistema operativo de comercio
cohesivo que no depende del canal o mercado al que el minorista
desee dirigirse. Al ofrecer un sistema operativo de comercio ya
integrado, Shopify estd facilitando a los minoristas de tamafio
medio y a las grandes empresas la implementacién de una
estrategia de comercio unificado de manera sencilla y rentable.

Esta conectividad del ecosistema impulsa el crecimiento
omnicanal para los retailers, con el 85% de estos del mercado
medio utilizando las caracteristicas omnicanal de Shopify POS
para impulsar el aumento de las ventas online y offline.?

Una mejor conectividad del ecosistema estd impulsando el
crecimiento omnicanal de los retailers, lo que se traduce en
beneficios operativos y financieros en tiempo real para los
minoristas, asi como en una mejor experiencia para los clientes.

Los minoristas de

Shopify ofrece la mejor
experiencia de comercio
unificado en una plataforma
facil de usar. No hay que
subestimar lo mucho

que facilita las cosas.

He participado en proyectos
en los que el despliegue de
capacidades omnicanal ha
llevado entre 12 y 18 meses.
Mientras que con Shopify,
lo hicimos en cuatro meses.

NAVID JILOW
director de tecnologia en Belstaff

El 43%

de los encuestados atribuye
tener una plataforma
unificada como un factor
clave en su decisién de
utilizar Shopify POS.2

Shopify POS observaron
un crecimiento equivalente
de las ventas omnicanal de

>150 %

trimestral en promedio
tras afio.!
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SHOPIFY POS: UNA PERSPECTIVA DEL MERCADO

En un periodo de rapido
crecimiento, la posibilidad de
configurar y controlar el sistema
de punto de venta de una tienda

con un solo clic supuso un cambio

radical. Nos permiti6 abrir
60 nuevas tiendas en un afo.

COREY HNAT
director de marketing de Pepper Palace

El 58%

de los encuestados informa

de un impacto empresarial
positivo debido a la velocidad de
implementaciéon del Shopify POS.2

Shopify POS tiene un tiempo
de implementaciéon un

20%

mas rapido en relacién con el
conjunto del mercado encuestado.?

Al contar con una estrategia de
comercio unificada, los minoristas
obtienen resultados positivos

en las siguientes categorias:

Implementacion y soporte continuo

Los comentarios recogidos en las entrevistas con los usuarios
destacan el compromiso de Shopify en reducir significativamente
las interrupciones operativas y apoyar la evolucién continua del
sector retail. A lo largo de las conversaciones con minoristas

de las medianas y grandes empresas que actualmente utilizan
Shopify POS, observamos los siguientes sentimientos:

» Rapido desplieque: Los retailers han sefialado que Shopify
POS agiliza la configuracién inicial y la integracién, lo que
reduce significativamente el tiempo de inactividad y permite a
las marcas centrarse en las actividades comerciales principales.

» Flexibilidad basada en la nube: La infraestructura en la nube
de Shopify destaca por permitir a las empresas crecer y entrar
en nuevos mercados con mayor facilidad, sin la carga de grandes
inversiones iniciales.

» Soporte receptivo: Los comentarios de los usuarios reflejan
el valor creado a partir de la gestién de cuentas dedicadas y el
soporte las 24 horas del dia que ofrece Shopify, destacando su
papel en la rapida atenciéon y resolucién de desafios operativos.

» Facilidad de uso: El disefio intuitivo de la interfaz de Shopify
POS es reconocido por facilitar la curva de aprendizaje para
el nuevo personal, impulsando la productividad del personal
y contribuyendo a una operacién mds fluida.

» Funcionamiento consistente: Los minoristas valoran la alta
fiabilidad del sistema de Shopify, con un 99,99% del tiempo de
actividad de media en todo Shopify a nivel mundial durante los
mayores eventos de ventas del afio. Esto permite la continuidad
del negocio y reduce significativamente el riesgo de interrupcién
de las ventas.
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SHOPIFY POS: UNA PERSPECTIVA DEL MERCADO

Datos e informacidén sobre los clientes

El sistema de Shopify POS equipa a los retailers con las
herramientas necesarias para adquirir datos de clientes
procesables y en tiempo real. La integracion de la solucién
con lared Shop Audience permite a los minoristas recopilar
datos directamente y obtener un conocimiento mds profundo
de los patrones de compra de los clientes.

A su vez, estos datos allanan el camino para crear interacciones

mas personalizadas con los clientes. Los datos generados a

través de Shop Audience ayudan a los minoristas a comprender

mejor los hdbitos de compra de sus clientes, lo que se traduce
en un aumento de las compras repetidas y de los valores
medios de los pedidos.

El valor detrds de mds datos procesables es claro entre

los usuarios de Shopify POS, con un 19% de los encuestados
reportando que los datos de los clientes y los conocimientos
proporcionados por Shopify POS ayudaron a aumentar

las ventas.?

Shopify POS ha agilizado la captura de datos

de los clientes, lo que nos permite realizar una
amplia segmentacién de los mismos, apoyando
especialmente campanas de marketing mas
eficaces, iniciativas de fidelizaciéon, comunicaciones
de marketing en linea y la personalizacion.

JENNI HOMER
directora de comercio minorista y electrénico en Nanso Group

¢QUE ES SHOP AUDIENCE?

Shop Audience integra los datos de todos los canales,
incluidos los productos adquiridos a través del ecosistema
de Shopify, lo que permite a los retailers recopilar

datos procesables de los clientes.

Shop Audience esta disefiado para ayudar
a los minoristas a:

» Recopilar datos directamente a través de su sistema
de punto de venta

> Comprender mejor los comportamientos de los clientes

> Segmentar a los clientes para impulsar
recomendaciones personalizadas

» Ofrecer un marketing y promociones mas especificos
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SHOPIFY POS: UNA PERSPECTIVA DEL MERCADO

Ventas e ingresos

La extensibilidad de Shopify POS permite
a los retailers pagar solo por lo que
necesitan, no por lo que no necesitan

A través de Shopify POS, los retailers ahorran costes
importantes que normalmente estdn asociados con

el desarrollo a medida y las integraciones de terceros,
al mismo tiempo que cuentan con una solucién adaptada
a sus necesidades especificas. El amplio ecosistema

de aplicaciones de Shopify ofrece un conjunto de
herramientas y soluciones que son facilmente accesibles,
lo que reduce considerablemente los gastos que suelen
generarse con integraciones personalizadas.

De esta forma, los retailers pueden ampliar sus capacidades

a medida que cambian sus necesidades y su negocio sigue
creciendo. El disefio modular del sistema les permite seleccionar
e implantar las funciones que necesitan precisamente cuando
las necesitan, y sustituirlas facilmente si cambia sus objetivos.
Este enfoque modular no solo ayuda a los retailers a ampliar
sus operaciones, sino que lo hace sin generar costes adicionales
de integracion y mantenimiento.

En esencia, Shopify POS permite a los retailers establecer
una configuracion personalizada que tradicionalmente
tendria un coste mds elevado, proporcionandoles la
funcionalidad que necesitan a un precio mds econdmico.

Tenemos una plataforma y una solucién que nos
da el 99% de lo que necesitamos, a una fracciéon
del coste de lo que otros cobran.

NAVID JILOW
director de tecnologia en Belstaff

¢QUE ES EL COMERCIO EXTENSIBLE?

El comercio extensible ofrece capacidades de una
plataforma de comercio que se personalizan y amplian
a través de caracteristicas adicionales, integraciones
y funcionalidades mas alla de sus capacidades basicas.

¢COMO SOPORTA SHOPIFY POS
EL COMERCIO EXTENSIBLE?

La plataforma de Shopify ofrece extensibilidad funcional,
composicién modular y un amplio y creciente conjunto
de capacidades de comercio y desarrolladas por terceros
para apoyar las necesidades especificas de un minorista.
A través de las extensiones de la interfaz de usuario (Ul),
los minoristas pueden personalizar, integrar e introducir
funciones mejoradas en su plataforma de punto de venta.

¢CUALES SON LAS VENTAJAS PARA
LOS MINORISTAS?

> Reduce los costes de mantenimiento
» Permite a las empresas crecer mas rapidamente

> Mejora la flexibilidad de los minoristas
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La oferta de pagos «todo incluido»
de Shopify es una de las mas
competitivas de la industria,

con minoristas encuestados que
reportan beneficios equivalentes a

~0.52%

de las ventas en tarifas de
procesamiento por transaccién.3*

Sabemos que Shopify es una
marca que puede llevarnos hacia
el futuro. Estan impulsando

la innovacion, lo cual es
emocionante y hace que

quieras formar parte de ello.

CURTIS ULRICH

director del comercio electrénico
de Aviator Nation

Shopify Payments permite a los retailers
combinar de manera fluida los procesos de
pago con el ecosistema de Shopify, al mismo
tiempo que reduce los costes.

Los retailers pueden llevar las integraciones de punto de venta a
un nuevo nivel con Shopify Payments, la solucién de procesamiento
de pagos totalmente integrada de Shopify. Esto quiere decir que
elimina la necesidad de puertas de enlace de terceros, reduciendo
las tarifas adicionales por transaccién y ofreciendo tarifas de
procesamiento competitivas. Esta integracién puede suponer un
ahorro de costes para los retailers, contribuyendo a un proceso
de ventas mas fluido y rentable.

La reputacion de Shopify de innovacion
incesante y mejoras constantes es

un testimonio de su compromiso de
garantizar el futuro de las empresas.

Shopify ofrece mds de 200 funciones al afio, proporcionando
a los retailers herramientas y funciones que evolucionan con
las demandas siempre cambiantes del mercado. Esto supone
una oportunidad Unica para que los minoristas colaboren
estrechamente con Shopify al participar de forma efectiva
en el proceso de creacion de productos, lo que significa

que, a medida que las marcas crecen y las necesidades se
vuelven mas complejas, la solucién de Shopify evoluciona

en paralelo, creciendo con los minoristas y fortaleciendo
continuamente el negocio frente al sector retail.
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CON MAYORES DETALLES

Con mayores detalles:

Como utilizan los minoristas los
puntos de venta para obtener
beneficios del comercio unificado
tanto en costes como en ingresos

Evaluar el coste total de propiedad (TCO)

es clave para obtener valor a largo plazo

En la actualidad, el éxito de un retailer depende de su capacidad
para predecir y reaccionar ante las demandas del mercado a
corto plazo, al tiempo que equilibra los objetivos estratégicos

a largo plazo. Teniendo esto en cuenta, al elegir la soluciéon

de punto de venta adecuada, es importante considerar varios
factores para evaluar de manera completa el coste total de
propiedad y las implicaciones para el rendimiento de la inversién.

Definicion de TCO
¢QUE ES?

El TCO es una estimacién financiera destinada a ayudar

a los responsables de la toma de decisiones a determinar

los costes iniciales, recurrentes y permanentes de un producto,
solucién o sistema.

¢QUE INCLUYE EL TCO?

Un calculo sélido del TCO incluye muchos costes asociados con
la compra, la implantacion y el mantenimiento del del sistema.
Sin embargo, los minoristas también deben tener en cuenta

el valor global creado por una solucién, ademas de sus costes.

¢POR QUE ES IMPORTANTE UNA EVALUACION DEL TCO?

Una evaluacién exhaustiva del TCO ayuda a los retailers a tomar
decisiones de compra informadas, ya que ofrece una visién clara
de las implicaciones financieras, tanto a corto como a largo plazo,
de invertir en una nueva tecnologia o sistema.

¢COMO PODRIAN TENER EN CUENTA LOS
RETAILERS EL TCO A LA HORA DE EVALUAR
POSIBLES INVERSIONES EN SISTEMAS DE
PUNTO DE VENTA?

» Evaluar los productos de la competencia: Compare el TCO
de diferentes sistemas de punto de venta para determinar
el valor comparativo derivado.

> Estimar el rendimiento de la inversién (ROI): Considere
todos los costes y beneficios de una solucién y seleccione
un sistema de punto de venta que proporcione el mejor ROI
y el mayor nivel de creacién de valor, cumpliendo al mismo
tiempo los objetivos empresariales estratégicos.

> Planificar y priorizar: Aproveche los conocimientos sobre
las repercusiones financieras para sincronizar la planificacién
estratégica, las inversiones en tecnologia y los objetivos
empresariales generales.
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Atributos de evaluacion
del TCO de EY

Evaluar con precision el TCO requiere que los
retailers tengan en cuenta multiples atributos

de escala y complejidad, ademas de las prioridades
estratégicas de la empresa. El enfoque de EY sobre
el TCO tiene en cuenta tanto los costes directos
como los atributos de creaciéon de valor.

Atributos del modelo de TCO

» Costes iniciales de implementacién
y migracion, incluidos los costes
tecnoldgicos y la formacion
Costes directos
> Costes recurrentes de sistema,
soporte e integracién, realizados con
frecuencia a través de cuotas anuales

Iniciales

» Mejoras operativas a través de la

disminucién del tiempo y los recursos Implementacide integracién

necesarios para gestionar una solucién,

reduciendo las operaciones diarias Formacién e incorporacion
» Mayores oportunidades de ingresos Hardware

gracias a la mejora de la experiencia del

cliente y al refuerzo de las actividades Transicién y cambios

de marketing mediante una captura de

datos de clientes mas rapida y eficaz

) » Recurrentes

» Control de gastos gracias a la reduccion

del tiempo de inactividad y de las tasas

de procesamiento de pagos Suscripcién de software

Middleware

Soporte de terceros

TCO

Creacion de valor

Aumento de ingresos

GTM mejorado (por ejemplo,
or ejemplo, ventas cruzadas)

Mejoras operativas

Gestion del inventario
Pago
Coste ETC en la sede reduction

Comercio al por menor
ETC cost reduction

Control de gastos

Costos anuales relacionados
con la tarjeta

Reduccién del tiempo
de inactividad
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Ejemplo de
evaluacion del TCO:
Shopify POS

Con respecto al TCO, los equipos de EY han
encuestado a aproximadamente 130 grandes
empresas del sector retail y entrevistaron a
numerosos lideres del sector y del comercio
minorista.? El objetivo era evaluar Shopify POS
con el modelo de TCO de EY para demostrar
como las tecnologias integradas del comercio
minorista, especificamente de punto de venta y
comercio electrénico, proporcionan eficiencias
y crecimiento de costes significativos.

LAS SOLUCIONES DE COMERCIO UNIFICADO OFRECEN VENTAJAS
ECONOMICAS TANGIBLES

Después de analizar Shopify con respecto a los atributos del TCO de EY,
pudimos validar las eficiencias de costes tanto iniciales como recurrentes.
Ademds, el COS unificado de Shopify elimina la complejidad y los costes
adicionales relacionados con la gestion de soluciones independientes de
middleware disefiadas para reunir sistemas de punto de venta y de comercio
electrénico que no estdn integrados de forma nativa.

La solucién de punto de venta
de Shopify demostré un TCO un

22%

inferior de media en relacién con el
conjunto del mercado encuestado.3
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¢Como impulsa
Shopify POS la
eficiencia de costes?

Costes iniciales

Del 22% de reduccidn general del TCO, los costes
iniciales de despliegue de Shopify contribuyen hasta
en un 7% a la reduccién del TCO en relacién con

el conjunto del mercado encuestad.3

LOS AHORROS PUEDEN ATRIBUIRSE A LA REDUCCION
DE LOS SIGUIENTES COSTES:

» Configuracion y desarrollo: Shopify POS esta integrado
de forma nativa dentro de la plataforma de ecommerce
de Shopify, lo que permite un rdpido despliegue de la solucién.

> Personalizacion: Shopify emplea un sélido ecosistema
de aplicaciones de terceros para apoyar la extensibilidad,
lo que permite a los retailers pagar solo por lo que necesitan,
cuando lo necesitan.

> Formacion e incorporacion: La intuitiva interfaz de punto
de venta de Shopify reduce la incorporacién de empleados vy,
por extensién, reduce el tiempo de obtencién de valor.

» Costes de transicion: Como el punto de venta es nativo de
Shopify, cuando un retailer ya estd usando Shopify como una
solucion de ecommerce, no hay necesidad de migrar los datos
especificos del punto de venta cuando se realiza la transicién
a la plataforma, lo que reduce el tiempo para obtener beneficios.

NS 50/ » Hardware: Shopify utiliza dispositivos méviles y tabletas Android
0 e iOS listos para usar como terminales de punto de venta.
menor TCP en relacién

con el conjunto del
mercado encuestado.?

Del 22% de menor TCO,
los costes de transicion
y cambio de Shopify POS
contribuyen a un
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Costes recurrentes

Del 22% de reduccién del TCO global, hasta un 16% El enfoque unificado de

se atribuye a la disminucidén de los costes recurrentes, Shopify para la gestion de datos

en comparacién con el promedio del mercado encuestado.3 conduce a una disminucion
importante en el tiempo que

LOS AHORROS PUEDEN ATRIBUIRSE A LA REDUCCION los recursos técnicos dedican al

DE LOS SIGUIENTES COSTES: mantenimiento, eliminando la

necesidad de middleware hasta
en un 60%, o aproximadamente
20.000 €, al ano.

» Suscripcion de software: Las tarifas de licencia de suscripcion de software
y Shopify POS, en general, son menos costosas, ya que estan agrupadas
dentro del plan Shopify Plus.

También hemos aumentado

> Middleware: El sistema operativo unificado de comercio de Shopify elimina la la eficiencia en todos los grupos
complejidad y los costos adicionales asociados con la integracion de punto de venta funcionales. Por ejemplo, nuestro
y comercio electrénico, ya que los dos sistemas estdn integrados de forma nativa.
Asf, los menores costes de middleware contribuyen hasta un 3% del 22% del TCO
general para los retailers en relaciéon con el conjunto del mercado encuestado.3?

equipo de contabilidad ahorrd
unas 20 horas semanales gracias
a los procesos automatizados de
gestion de datos y las funciones

> Soluciones de terceros: El gran De la reduccion del 22% del .,
S avanzadas de elaboracion
mercado de aplicaciones de terceros TCO global, los menores costes deinf
de Shopify permite a los retailers de soporte de terceros de Shopify € LIIOTMES.
ampliar y personalizar facilmente las POS contribuyen a un TCO un

implementaciones en lugar de invertir

) o COREY HNAT
en recursos de desarrollo e ingenieria 7 % director de marketing de Pepper Palace

para capacidades a medida.

mas bajo en relacién con el
conjunto del mercado encuestad.?

Ademads de suponer un ahorro de costes, las soluciones
de comercio unificado aportan mejoras de valor tangibles

Después de analizar Shopify con En conjunto, la solucién de punto
respecto a los atributos del TCO de EY, de venta de Shopify proporciona
la evaluacién pone de manifiesto que un aumento equivalente del

Shopify POS proporciona multiples
mejoras en el aumento de los ingresos, O

mejora las operaciones minoristas y 0

permite a los retailers mitigar muchos ’

de los costes normalmente relacionados en las ventas anuales de media.3*

con la implementacién y el mantenimiento
de los sistemas de punto de venta.
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¢COmo genera valor
Shopify POS?

Mejoras de ingresos

El 65% de los usuarios encuestados de Shopify POS
expresa que la solucion condujo a importantes mejoras
de ingresos.3*

LA CREACION DE VALOR EN LOS INGRESOS PUEDE ATRIBUIRSE
A LOS SIGUIENTES FACTORES:

» Mayor impacto de los esfuerzos de marketing: La mejora de los datos de
los clientes y las capacidades de segmentacién permiten mejorar el marketing
dirigido con una mayor rentabilidad de las inversiones en marketing.

» Compras recurrentes: Los aumentos en la adquisicidon de datos de clientes
impulsan interacciones mdas frecuentes con estos, lo que aumenta las compras
recurrentes y los ingresos para los retailers.

Creo que para nosotros, el
rendimiento de esta inversion
vendra principalmente de
nuestro éxito en marketing.

EVAN STANFIELD

director de comercio electrénico
y operaciones de Rudsak
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Una de nuestras principales
areas de mejora en eficiencia es
la gestion de pedidos omnicanal.
Hemos logrado reducir un
proceso de tres pasos a una

sola accion. Este cambio ha
liberado aproximadamente

50 horas semanales del personal
de la sede central, incluidos

la direccion, los equipos de
experiencia de cliente y el
soporte informatico. En nuestros
42 establecimientos minoristas,
también estamos ahorrando
unas 80 horas semanales de
tiempo del personal de tienda.

JENNIFER PEARSON

director de tecnologia y comercio
electrénico de Oak + Fort

Mejoras operativas

Las mejoras operativas creadas por Shopify POS
aportan un beneficio especifico equivalente a un
aumento de las ventas de hasta un 5%.34

EL VALOR CREADO A TRAVES DE LAS MEJORAS
OPERATIVAS INCLUYE:

» Productividad de los empleados: La reduccién del tiempo dedicado
a resolver problemas técnicos permite reasignar recursos a actividades
de valor afiadido como la mejora de las experiencias de los clientes.

» Pago mas rdpido: La interfaz intuitiva y la eficiencia del sistema conducen
a una reduccion de los tiempos de transaccién, lo que permite una salida
mas rapida para los clientes.

» Gestion del inventario optimizada: La interfaz intuitiva y la eficiencia
del sistema conducen a una reduccién de los tiempos de transaccién,
lo que permite una salida mds rapida para los clientes

O ,4 ETC por tienda

ahorrados al utilizar Shopify POS gracias a la mejora de la
productividad del personal de la tienda y de la sede central.3>

Control de gastos

En promedio, los retailers encuestados afirmaron

gue las comisiones de pago de Shopify son un 0,5%
inferiores a las de los proveedores de pagos y soluciones
de procesamiento no integrados.>*

> Comisiones de pago: Las comisiones de pago de Shopify POS
estdn agrupadas, lo que reduce los costes totales de transaccion.

» Costes de inactividad: La reduccién del tiempo de inactividad en una
plataforma de comercio electrénico y punto de venta totalmente basada
en Saas e integrada de forma nativa reduce la pérdida potencial de ventas
debida a las interrupciones.
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La solucién de punto de venta para
retailers es una herramienta potente
para desbloquear eficiencias de costes
y mejorar el potencial de ingresos.

La evaluacion de EY subraya la importancia de adoptar
un enfoque integral del TCO antes de tomar decisiones
cruciales sobre infraestructuras tecnoldgicas.

Shopify POS es un buen ejemplo de cémo una estrategia
de comercio unificado, apoyada por un sistema operativo
unificado de comercio, aporta a los minoristas una serie
de beneficios, como la capacidad de mejorar las estrategias
de marketing, optimizar la productividad del personal

y mejorar la analitica y la recopilacién de informacién
sobre los clientes en comparacién con los minoristas

gue no operan con una estrategia de comercio unificado.
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Conclusion

Nuestra evaluacion subraya la importancia fundamental de
una estrategia de comercio unificado en el panorama actual
del sector retail. A medida que el sector sigue evolucionando,
los retailers deben dar prioridad a una estrategia de comercio
unificado para garantizar el futuro del negocio y fomentar

el crecimiento a largo plazo.

Una estrategia de comercio unificado integra todos los procesos empresariales desde
el servidor hasta el cliente, optimizando las operaciones empresariales clave y dotando
a los minoristas de la flexibilidad necesaria para responder rapidamente a los cambios
del mercado, lo que sirve para crear experiencias de cliente Unicas, valiosas y relevantes.

La implementacion de un sistema operativo de comercio es fundamental para

una estrategia de comercio unificado. Este cambio exige que los minoristas se
replanteen las opciones tecnoldgicas y las métricas de éxito. Dentro de un sistema
operativo de comercio, el sistema de punto de venta es un componente esencial para
ofrecer una experiencia minorista cohesiva, que integre a la perfeccién el comercio
minorista digital y fisico. No todas las soluciones de punto de venta son iguales, y los
minoristas deben evaluar y elegir cuidadosamente soluciones de punto de venta que
se alineen con sus objetivos de negocio y unifiquen las operaciones comerciales.

La plataforma de Shopify demuestra que es crucial integrar estrechamente

los sistemas del lado del cliente y del lado del servidor (backend) para impulsar

la eficiencia operativa, crear experiencias Unicas para los clientes y preparar

las operaciones para el futuro. Shopify es un excelente ejemplo de una plataforma
gue permite a minoristas medianos y grandes empresas adoptar una estrategia de
comercio unificada. Los usuarios de las soluciones de comercio electrénico y Shopify
POS disfrutan de una simplificacién significativa de los procesos de implementacién,
una mejora de las capacidades omnicanal y mas datos procesables sobre los clientes.
Shopify también reduce el TCO de las soluciones de punto de venta para los retailers

y proporciona un valor importante a través de sus ofertas de comercio unificado.

En resumen, la adopcién de Shopify POS es el factor vital de un sistema operativo
de comercio y se alinea con una estrategia de comercio unificado, proporcionando
a los grandes retailers las herramientas para atravesar con éxito en el cambiante
panorama retail. Al centrarse en la tecnologia adecuada y adoptar un enfoque
unificado, los minoristas pueden aumentar la satisfaccién de los clientes, la eficiencia
operativa y el rendimiento financiero, lo que les permite tener éxito a largo plazo
en un mercado competitivo.

PREPARAR EL COMERCIO MINORISTA PARA EL FUTURO
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Descargo de responsabilidad sobre como Shopify proporcioné
datos para el analisis de EY: Para los fines de este informe,

el alcance de los datos se ha limitado a todos los mercados
globales para los minoristas del mercado medio, con dos afios
de datos histéricos desde el sequndo trimestre de 2022 hasta el
segundo trimestre de 2024 en un nivel de agregacién mensual.
Los minoristas del mercado medio incluyen todos los minoristas
con tres o mas puntos de venta activos. Los datos trimestrales
se analizaron sobre una base interanual (por ejemplo, el primer
trimestre de 2024 frente al primer trimestre de 2023).

Descargo de responsabilidad de la encuesta de EY para los
datos de los usuarios de Shopify: Si bien la encuesta obtuvo
955 respuestas, el nimero de respuestas completas y aptas
para el analisis es de aproximadamente 575. Esta diferencia
se debe a que los participantes no terminaron la encuesta o
no dieron su consentimiento para el tratamiento de sus datos.

Debido a una importante concentracién de encuestados
gue declararon un volumen bruto de mercancias (VBM)
inferior a 381.132 €, que constituia el 50% de las respuestas
«completasy, y a la falta de cifras comparables en otras
categorias de VBM, el andlisis se realizd a niveles medios
totales. Se reconocié la distribucién del VBM entre los
encuestados, pero no se utilizd para el anélisis segmentado.

Descargo de responsabilidad de los datos de la encuesta
independiente sobre el coste total de propiedad (TCO)

en varios minoristas: A efectos de las métricas de TCO

y beneficios de creacién de valor proporcionados, los datos

se recopilaron a través de una encuesta de terceros

de aproximadamente 130 encuestados. La encuesta se
compartié con unos 700 encuestados, de los cuales 130
cumplian los requisitos en funcién de criterios como el VBM,

la industria, la geografia, el comercio electrénico puro frente

a omnicanal, etc. Las afirmaciones de la competencia se basan
en 37 encuestados de Shopify y 92 encuestados de otros
competidores. Los encuestados pertenecian a Norteamérica
(61%), Europa, Oriente Medio y Africa (35%) y Asia-Pacifico (4%).
El 64% de los minoristas encuestados declararon un VBM anual
de 95.283.014 € a 476.415.072 € y el 24% declararon un VBM
anual > 476.415.072 €.

El aumento del VBM se refiere al cambio en el VBM anual
de la tasa de ejecucion (es decir, después de cualquier
fase de rampa) antes y después de la implementacién de
Shopify POS y no se compara directamente con ningun
competidor o subconjunto de estudio de mercado.

Los ETC por tienda se calculan preguntando a los encuestados
cuantos ETC han podido reducir gracias a las funciones de
reduccion de la complejidad y a las mejoras en la eficiencia
derivadas del uso de Shopify POS, tanto a nivel minorista como
de sede central, y dividiendo el nimero resultante por el nimero
total de tiendas minoristas de ese minorista encuestado.

PREPARAR EL COMERCIO MINORISTA PARA EL FUTURO 53



EY | Building a better working world

EY construye un mundo laboral mejor creando nuevo valor
para los clientes, las personas, la sociedad y el planeta, al
tiempo que fomenta la confianzaen los mercados de capitales.

Gracias a los datos, la IA y la tecnologia avanzada, los
equipos de EY ayudan a a los clientes a dar forma al futuro
con confianza y a desarrollar respuestas para los problemas
mas acuciantes de hoy y de manana.

Los equipos de EY trabajan en todo el espectro de servicios
de aseguramiento, consultoria, fiscalidad, estrategia y
transacciones. Impulsados por red multidisciplinar conectada
globalmente y diversos socios del ecosistema.

EY se refiere a la organizacion global, y puede referirse a una o mds, de las
firmas miembro de Ernst & Young Global Limited, cada una de las cuales
es una entidad juridica independiente. Ernst & Young Global Limited, una
empresa britdnica limitada por garantia, no presta servicios a clientes.
Informacién sobre cémo EY recopila y utiliza datos personales, asi como
una descripcion de los derechos que la legislacion sobre proteccion de
datos confiere a los particulares. de proteccién de datos estan disponibles
en ey.com/privacy. Las firmas miembro de EY no ejercen la abogacia
donde lo prohibe la legislacién local. Para mas informacion sobre nuestra
organizacion, visite ey.com.

© 2025 Ernst & Young LLP. Todos los derechos reservados.
Una firma miembro de Ernst & Young Global Limited.
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Esta publicacién contiene informacién resumida, actualizada a la fecha de su publicacién,

y y sélo pretende servir de orientacién general. No debe considerarse exhaustiva ni sustituye

al asesoramiento profesional. asesoramiento profesional. Antes de adoptar cualquier medida,
péngase en contacto con Ernst & Young o con otro asesor profesional para analizar estas
cuestiones en el contexto de sus circunstancias particulares. circunstancias particulares. No
aceptamos responsabilidad alguna por pérdidas o dafios ocasionados por la confianza depositada
en la informacion contenida en esta publicacion. en la informacién contenida en esta publicacién.
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