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El placer de cautivar y crear nuevos mercados

Estrategia Multicanal: Hacla
una experiencia unica de
compra
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Clasificacion de Competencias Operacionales

% concuerda fuertemente

Experienciaen la
Tienda

Conveniencia

Surtido

Disponibilidad del
Producto

Precio /
Promocion

La tienda ofrece productos de buena calidad

Es placentero y divertido el comprar en la tienda

Es facil comprar en la tienda debido a su distribucion

Es facil comprar en la tienda debido a su accesos
convenientes

Es facil y conveniente comprar en la tienda debido a su
ubicacion

Estoy feliz con el servicio que me dan los empleados de
la tienda

Los empleados de la tienda conocen los productos y son
atentos

Siempre puedo encontrar productos/marcas que
satisfacen mis preferencias

La selecciéon de productos siempre es fresca y nueva

Los productos que quiero siempre estan disponibles

La tienda tiene todos los dias precios bajos y/o buenos
precios en las ofertas

La tienda tiene buenas promociones/cupones/programas
de recompensa

Es facil el retornar productos en la tienda u online

La tienda facilita el comprar en su sitio web

82%

74%

78%

73%

69%

58%

47%

55%
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% concuerda fuertemente

70%

65%

12%

65%

58%

57%

46%

44%



Ocho competencias operacionales atraeny
retienen a los compradores

Para convertir Alternantes
en compradores...

Aﬁo Experiencia en la
Tienda
Disponibilidad del

Producto

Conveniencia
Surtido
i Precio / Promocion

Valor del Alternante

Valor del Defensor

Bajo

La Experiencia en la Tienda y la

Disponibilidad de Productos son mucho
mas importantes al atraer Alternantes a

gue compren en su tienda

uente: IBV Growth Market — México 2009; n = 1.018
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...y compradores en
Promotores

Alto

>

Experiencia en la
Tienda

Conveniencia

Surtido

v c y
Bajo Precio / Promocion

La Calidad convierte a esos nuevos

compradores en Promotores, mientras

gue la Experiencia en la Tienda
permanece como u4na prioridad



Tienda = Es facil comprar en la tienda debido a su distribucion

¥

* Tiendas divertidas, limpias y ordenadas.

* Encuentro lo que busco en tiempo y forma.

e Efectuar la actividad de compra en el menor tiempo posible.

« Comprar con el menor esfuerzo posible (encontrar rapido la
mercancia).

e Quiero sorprenderme con nuevos productos.

e Estar seguro de llevarme la mejor opcion disponible.

e Comprar en linea con la seguridad de una respuesta,

disponibilidad de producto y seguridad de mi transaccion.
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i i » Es placentero y divertido el comprar en la tienda
Experienciaen la p y p 74%
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En 6 afos se duplicara el numero de %ﬁware _
g . L Summit2012
internautas en México

Internet Users and Penetration in Mexico, 2008-2014
millions and % of population

56.4
517 (48.0%)

(44.5%)

46.6
(40.5%)

34.9 (35.5%)

0,
29.5 (31.0%)

252 (26.5%)
(22.9%)

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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Y a pesar del tamano....

Time Spent Online by Internet Users in Latin America,
by Select Countries, February 2010

hours per visitor

Argentina
Colombia 22.0

22.4

Venezuela
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Puerto Rico 18.0

Latin America 24.3

Worldwide 22.6
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....El mercado de B2C es |la 5a parte del brasilefio %"s‘j{ﬁﬁm“m

2005 2006 2007 2008 200
BRASIL

ARGENTINA
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CENTROAMERICA
PUERTO RICO
COLOMBIA
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....y una participacion per capita inferior al de Chile

S%ﬂware

LATINOS MADURANDO ~#Brasil  —®Chile
B2C como % del PIB —A— México —®—| atinoamérica
Fuente: AméricaEconomia Intelligence
0.9% 0,84%
0.8% //
0.7%
/ 0,64%
08% "

05% 0.57%
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Las categorias de eCommerce en Latinoamérica %sd"ﬁmnzmz

Taxes, 2%

C2C, 6%

Source: :AmericaEconomia Intelligence

M Travel

M Retail

i International
Retail

mC2C

W Taxes

Il
ik
@’,

|



N . JORT Softw
Penetracion de tarjetas de crédito %Suar:?mitzmz

Mumber of credit cards per 10 individuals

19

Latam's Leader

Colambia, Mexico and  Argentina, Chile, Puerto
Other Rico, Uruguay

Spain usa
b
Mon-Latarm countries

L A

Source: Fuente: Estudio Regional de Comercio Electrénico América Economia 2010
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Tienda

D

Call Center

= o)
‘o e

Hacer pedido ~ Cambiar pedido

Recoger
Cancelar Orden  producto

| nvestigar
productos

Devolucién

» @ °

Recoger Devolucién

producto

/_
e @
Devolucion

Cancelar Orden

Recoger

| nvestigar 7
Cancelar Orden  producto

productos

838 Checar Status
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E interactuar con el minorista en las redes sociales ware
ummit2012

........
Do
A I Typecally thay armve
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within 30days, bed | Can ‘iry
depending on product avalabiley wa
a )

facebook
BN senymeanoba

The world's leading  Dest Buy UK oo tae




Oliver quiere comprar una
maquina de Expresso

ecnologia sobre Web 2.0 mejora la experiencia en line

/Interaccic’)n con redes sociales. \

facebook 1ome Profie  rents  Inbex

Welcome to Facebook, Oliver. v e & 1 bevtvnm

Find peoghe you know E Sharo with your (rieads
Searh Dy rame or iooh for Cassmates ard PAe YO SO, Dhoted, ad vdedt
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Capacndad de obener retroahmentacnon de /
familiares y amigos
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Nuevas mecanicas promocionales

{57}
%ﬂware
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Mobile Commerce %S;;ﬂware

Comprar donde sea

Asistencia en tiendas

Location based marketing

= Coremetrics mobile analytics

Mobile management
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Smarter Commerce: Transforma el ciclo comercial %ﬂsﬂﬁfm“m
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Las soluciones de IBM permiten una ejecucion
impecable en toda la cadena de suministro

Corp.
» - Consumers AcctF;.
Legacy
g BOB S
Sterling Systems = +
- | ]
o - : i

WMS/ Yard call ~
Sterling Mgt Center

Pm.__  Collaboration - ' il
" Network . — = - . | Kiosk/
B B A 2 lobile

)

Interconnect
Networks . rf'ti e >,

Sterling Sterling
Integrator Configure/

Price/ Quote
\ ~mpﬁr—“'
Sterling —_ - 5
Supply Chain
oy T™S Visibility Ej] /%

Small
A ST . Carriers
Financial Services Small

Government Carriers/3PL — \m Suppliers
i Freight Forwarders a}
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Posicionamiento Estratégico IBM 9 Summit2012

17 afnos de historia en el mercado
— Entregando soluciones de industria.
— Acumulacion de historias de éxito y aprendizajes.
— Mas de 1,000 clientes en todo el mundo

]'-"T'_- V5.6.1 V7
'gmlantamsvz_o _ 4)/5.1 Ve 5
QKW — @; V3.2 é—,:_a Best ;jzﬂnlr:erce V5.6 V6
100 _ Sem * ot M JAVA m{!’éﬂm{
i | J R sa (L (L
1896 19971998 1999 2000 2001 2002 20038 2004 2005 2006 2007 20082011 ,
| mgt:‘l‘t)?;: JJGa rtner m E;ﬁ* | W& The Forrester Wave"
: v3. 1 !_ﬂ aa Magic quadrants Il i
0 B ok |G JSartner

@ PCComputing .
B, O WebSphere, BIELC

| ||
l;
i
-2


http://www.llbean.com/?feat=logo
http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.amigolog.com/javaLogo.jpg&imgrefurl=http://www.amigolog.com/SolutionsTechnologies.phtml&h=60&w=38&sz=2&tbnid=y_tnQFIdY--eSM:&tbnh=60&tbnw=38&hl=en&start=130&prev=/images?q=100%+j2ee&start=120&svnum=10&hl=en&lr=&sa=N

S%ﬂware
Summit2012

Liderazgo mundial en el mercado B2C

| et
f :fe_tﬂk}f = |BM tiene el mayor niumero de clientes entre las Top 100
2008 Edmon e
it empresas de eCommerce.
fOP

Ut
=
&3

. = IBM procesa alrededor de $30,000 millones de délares en
GUID= ventas por Internet.
= Mas que todos nuestros competidores juntos.

|
i
i

S addiantis % Abercrombie & Fitch
SEARS r}'}”j CAMPMOR FOSSIL
Panasonic

Jillard’s @ 'LIZBean.

@ NORTHERN -{-]»aﬂﬂtmmfa ey and David

(coacH)

[fn]|
[RIH]
{IT]
<.|||

Il
%
‘&\J


http://www.homedepot.com/prel80/HDUS/EN_US/diy_main/pg_diy.jsp?CNTTYPE=PROD_META&CNTKEY=misc/homepage&BV_SessionID=@@@@1373731464.1105482683@@@@&BV_EngineID=cceeadddihgkldlcgelceffdfgidgmj.0&MID=9876
http://www.northerntool.com/
http://www.hallmark.com/webapp/wcs/stores/servlet/HomePageView?langId=-1&storeId=10001&catalogId=10051
http://www.abercrombie.com/anf/lifestyles/html/homepage.html
http://www.ikea.com/

Order Management permite extender el %Sﬁﬂware
. Summit2012
alcance multicanal

Spécial
Order

£ v By

N
~
Customers
Mobilé\-..__
@ Sales _
\ Catalog Center

Sales
Customers

[ Order configuration — substitutions, pre-order, split shipments, drop [ Management of supply locations with demand locations

shipments [ Schedule, sequence, and execute service requests

[V Order aggregation, optimized source of supply, prioritization Al ces e, e T, A

[/ Order visibility, monitoring, status, and exception alerts orchestration

[ Global inventory visibility and available-to-promise

 Product returns management
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Abraham Geifman
Consultor Smarter Commerce
IBM de México / Software Group

Correo: geifman@mxl.ibm.com
Twitter: @ageifman
Columnas: www.merca20.com

www.cnnexpansion.com
www.elsemanario.com.mx




