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Vendiendo Servicios Administrados al Mercado de Retail (Ventas al Menudeo)
El propósito de esta guía es ayudar a los proveedores de servicios a obtener una participación importante del mercado de Retail. Proporciona un perfil del sector de retail tradicional y resalta sus desafíos más importantes—y ofrece sugerencias para enfrentar estos desafíos. También proporciona una perspectiva de Cisco Systems® acerca de los aspectos más importantes que debe considerar un proveedor de servicios al desarrollar sus planes para ofrecer servicios administrados para este sector. El obtener la lealtad de un cliente será el resultado de entender cómo estas soluciones pueden entregar un verdadero retorno de la inversión (ROI).
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La Oportunidad

	Características de la Industria de Retail

· Altos ingresos en ventas pero márgenes muy pequeños— Una sola tienda de abarrotes puede generar más de US$100 millones en ingresos anuales, pero los márgenes frecuentemente se encuentran en el rango de 2 a 6 por ciento.

· Aumento del retail en línea—La industria de retail está siendo alimentada por un flujo continuo de nuevos compradores en línea y de ventas de nuevas categorías de productos. En los próximos 5 años, el comercio electrónico en los Estados Unidos tendrá una tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR) de 19 por ciento. Para el 2008, 63 millones de hogares en los Estados Unidos estarán comprando productos en línea. El consumo en línea de alimentos y bebidas, artículos deportivos, y productos para el hogar también aumentará.

· Enfoque centrado en el cliente—Al estar cambiando de un enfoque centrado en productos hacia un enfoque centrado en los clientes, las empresas de ventas al menudeo están interesadas en tecnologías centradas en el cliente.

· Fuerte competencia—Los analistas de la industria de retail continúan mencionando que la industria está "sobre almacenada" y "sobre catalogada." Sin embargo, nuevos participantes en el mercado surgen continuamente.

En Donde los Servicios Administrados Pueden Afectar a las Ventas

· Mejoran el servicio a clientes

· Entregan soluciones enriquecidas con medios para enfocar productos hacia clientes individuales

· Maximizan la productividad de los empleados

· Mejoran la continuidad y la seguridad del negocio

· Diferencian la experiencia de compras de aquella de la competencia

· Maximizan las ventas de todos los canales que tocan al cliente

· Proporcionan la administración de inventarios a través de la tienda



Los últimos años en el mundo de retail han sido tumultuosos; el surgimiento de Internet, el surgimiento y la caída de las empresas “dot-com”, el contínuo crecimiento de las compras de productos en línea, el conflicto entre canales, el creciente enfoque en la administración de la cadena de abastecimiento y en la colaboración de los grupos de trabajo, y el apresurado retiro de los intercambios en línea han contribuido a ello. Evidentemente Internet llegó para quedarse y crecerá en importancia, y el principal desafío para las cadenas de tiendas de retail es aprender a aprovechar este recurso—con recursos técnicos y experiencia limitados. La complejidad de las soluciones y la integración de las redes de los sistemas tradicionales proporcionan una excelente oportunidad para los proveedores de servicios en apoyar a traducir las iniciativas basadas en Internet en beneficios de negocios reales. Los proveedores de servicios pueden introducir servicios de valor agregado rentables, optimizar los activos actuales, y trabajar con otros asociados para desarrollar nuevos flujos de ingresos.

La Oportunidad

El negocio de retail comienza y termina con el cliente. El mayor desafío para las empresas de ventas al menudeo es el de utilizar la información de los clientes para crear lealtad, vender más, y construir la preferencia de marca. Están buscando cómo extraer el máximo valor de la relación con el cliente, enfocándose en capturar, analizar, y distribuir información acerca del cliente y de su actividad para el uso por parte de una amplia gama de usuarios corporativos, desde ejecutivos de mercadotecnia y de mercaderías hasta compradores y planificadores del surtido. Deben mejorar continuamente la experiencia del cliente de tal manera que éstos permanezcan en la tienda más tiempo—y que regresen por más. El mejorar la experiencia de los clientes y proporcionar mejores servicios para los mismos requiere de IP Communications mejoradas y redes VPN robustas. Muchas empresas de ventas al menudeo tendrán que reemplazar su infraestructura con una nueva que esté basada en normas abiertas, suficientemente flexible para adoptar tecnologías futuras, nuevos procesos, y exigencias diferentes. Esta situación representa una excelente oportunidad para que los proveedores de servicios ofrezcan una infraestructura IP convergente que esté adaptada para voz y video.

La visibilidad de la cadena de abastecimientos es crítica desde el punto de vista del cliente (a los clientes no les agradan avisos de "existencias agotadas") y desde el punto de vista de administración de inventarios y de la  rentabilidad (las empresas de retail desean que el abastecimiento responda a la demanda). Las empresas de retail necesitan continuamente mantener los costos bajos en este negocio de bajos márgenes. Internamente, las empresas de retail están logrando eficiencias mayores integrando más sus procesos de negocios a través de la organización y con sus proveedores y asociados. Este escenario requiere una gama amplia de servicios de seguridad para proteger los datos y para garantizar que únicamente los usuarios autorizados tendrán acceso a la información. Otro objetivo importante relacionado con los costos para las empresas de retail es mantener el control de los costos relacionados con los empleados—especialmente los costos de capacitación—y este aspecto es crítico ya que en algunos segmentos de retail, la rotación de empleados promedia más de 100 por ciento anualmente. Video bajo demanda a través de redes IP convergentes permite la transferencia de conocimientos en forma rápida y efectiva a la tienda.

En otras palabras, las empresas de ventas al menudeo sobrevivirán y tendrán éxito si logran reducir su estructura de costos y ofrecer los productos de más bajo precio a la vez que maximizan la experiencia del cliente. Los proveedores de servicios que poseen la designación Cisco® Powered Network pueden enfocarse hacia las empresas de ventas al menudeo con servicios de red—incluyendo VPNs IP multiservicios, IP Communications, Metro Ethernet, y servicios de seguridad avanzados para cumplir con las diversas necesidades de las operaciones de retail.
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El Mercado de Retail 
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El vender en un mercado tan grande es sencillo si usted lo subdivide. El mercado de retail abarca muchos subsectores, incluyendo tiendas; bienes de consumo empaquetados, los cuales abastecen a la industria de retail con productos; y transporte, incluyendo la logística y la cadena de abastecimiento de retail. Debido a que Cisco piensa que la verdadera oportunidad para TI se encuentra en el sector de retail tradicional—los comercios, cadenas de tiendas, y las instalaciones de ventas en donde las personas compran y efectúan transacciones—esta guía se enfoca en ese sector. El segmento tradicional de retail puede ser segmentado adicionalmente en categorías de tiendas, incluyendo tiendas departamentales, tiendas de descuento, ventas de especialidades, servicios, abarrotes, y "sin tienda"—esto es, ventas por catálogo y ventas a través del Web, o "e-tail". La investigación de mercados sugiere que los segmentos más importantes de retail de tamaño pequeño y mediano incluye a las tiendas de abarrotes, mercancías generales, autoservicio, especialidades (regalos, libros, etc.) y de servicio rápido (tiendas de conveniencia, etc.). Estas empresas de retail tienen desafíos y oportunidades similares que pueden ser enfrentadas virtualmente con las mismas estrategias de ventas.

Los negocios de retail típicamente operan con márgenes muy pequeños, y no pueden elevar los precios para aumentar dichos márgenes. Nuevas empresas que trastornan al mercado al ingresar en él, como Wal-Mart en el segmento de abarrotes, aumentan las presiones sobre los márgenes, y los "súper centros" de descuento y los clubes de bodegas en la actualidad venden mercancías a precios extremadamente competitivos. Adicionalmente, los competidores en línea están utilizando Internet en forma efectiva para obtener ventaja. Las empresas de retail deben reducir sus costos de operación y mejorar la productividad de sus empleados para aumentar los márgenes de utilidad. Tareas administrativas rutinarias, comunicaciones ineficaces, y sistemas antiguos y costosos afectan el gasto de operación y desperdician recursos valiosos. La falta de automatización aumenta los costos administrativos y reduce la productividad, ya que mantiene a los gerentes y a los asociados de ventas fuera del piso de ventas, en donde pueden asistir a sus clientes. Y las empresas de ventas al menudeo pagan el precio por las comunicaciones ineficientes—entre los asociados de ventas y los clientes, entre los empleados de las bodegas y las tiendas, entre servicio a clientes y los grupos de entrega—resultando en menores ventas y en clientes insatisfechos. Las empresas necesitan distribuir la información sobre una arquitectura de red compleja que incorpora telecomunicaciones e infraestructuras de datos con métodos de acceso remoto para conectar a los empleados con los sistemas corporativos.

En el lado de los ingresos, todos los canales de ventas deben ser optimizados. La Federación Nacional de Retail en los Estados Unidos estima un incremento en la rentabilidad de un cuarto a un tercio de las empresas de retail que logren captar a compradores a través de múltiples canales. Tiendas como Lands’ End y Victoria’s Secret han sido exitosas en vender a través de tiendas físicas de retail, tiendas en Web, y pedidos de catálogo por teléfono. Utilizan chat, teléfono, y ayuda en línea para apoyar a los diversos canales de ventas.

La competencia en canales contribuye a conmocionar la industria de retail y se extiende más allá de la competencia entre las ventas de retail convencionales y por catálogo. En la actualidad, cada empresa de retail también vende por Internet, por lo cual necesita administrar al cliente a través de múltiples canales. Al mismo tiempo, los clientes están adoptando el comportamiento de compras por canales cruzados, utilizando tiendas, pedidos a través de voz interactiva, televisión por cable, Internet, y quioscos. La experiencia completa de retail—ventas por comparación, selección, precios, la compra en sí misma, retornos, y servicio—es ahora efectuada a través de todos los canales simultáneamente. Y el cliente desea servicio consistente y transparente a través de estos canales. Las empresas de retail han descubierto que los clientes que compran a través de estos múltiples canales son valiosos—gastan 50 por ciento más y visitan a las tiendas 70 por ciento en forma más frecuente
[image: image8.png][image: image9.png]que los compradores promedio. Este comportamiento requiere una infraestructura integrada para apoyar el compartir información de voz, video, y datos para proporcionar la misma información a través de todos los canales.

Las empresas de retail luchan con exceso de inventarios, artículos agotados en existencia, y flujos de efectivo a la vez que intentan cumplir con los márgenes de utilidad. El exceso de inventarios aumenta los costos de almacenamiento y conduce a descuentos; artículos agotados en existencia les cuestan a las empresas de retail millones de dólares en oportunidades de ventas perdidas, y el vender lo que uno tiene es un requisito para el flujo de efectivo. Debido a que las empresas de retail necesitan entender su cadena de abastecimiento, requieren acceso a información en tiempo real. Las terminales de punto de venta (POS) necesitan estar integradas con los sistemas de administración de inventarios para permitir mejores decisiones de mercaderías. Conforme el proceso de manufactura y distribución crece para involucrar un rango más amplio de compañías y relaciones, las empresas de retail están explorando la administración de la cadena de abastecimiento basada en Web para habilitar comunicaciones más efectivas con los asociados de negocios críticos. Y casi el 50 por ciento de los sistemas POS están programados para ser reemplazados con sistemas de la siguiente generación en los próximos 3 años ya que virtualmente cada empresa de retail está desarrollando conceptos de "la tienda del futuro".

La lealtad y la satisfacción de los clientes con las empresas de retail han disminuido en forma significativa en los años recientes. Internet ha creado una categoría de nuevos clientes con poder de compra que se encuentran bien informados y empeñados en encontrar el producto correcto al mejor precio, sin importar en donde lo compren. Las expectativas de servicio también han aumentado con los sistemas de la siguiente generación—los clientes se frustran fácilmente por retrasos en las líneas de salida de las tiendas, por productos agotados, y por información inexacta. En una encuesta reciente conducida por AMR Research, las empresas de retail mencionaron que las relaciones con los clientes son igualmente importantes que el mantenerse competitivos. Las empresas de retail están buscando mejorar las comunicaciones con los clientes proporcionando servicio oportuno y personalizado, para permitir procesos de compra y de retorno transparentes para los clientes con sistemas integrados en línea, y para reducir el tiempo de autorizaciones de tarjetas de crédito, tanto para la productividad de los empleados como para la satisfacción de los mismos clientes. Las soluciones de IP Communications sobre una VPN robusta que integre voz, video, y datos puede ofrecer a las empresas de retail opciones para implantar sistemas que soporten estos objetivos.

Para ganarse nuevamente la lealtad de los clientes, las empresas de retail cada vez más están enfocando sus mensajes, promociones, y programas de lealtad hacia clientes individuales. De acuerdo a la Asociación Internacional de Retail Masivo, aproximadamente 46 por ciento de la población de los Estados Unidos pertenece a un programa de lealtad de clientes. Adicionalmente, las empresas de retail están respondiendo a las frustraciones de los clientes implementando nuevas tecnologías que reducen el tiempo que los clientes invierten en comprar. Las empresas de retail que adopten primero estas tecnologías podrán tener una clara ventaja en atraer a los clientes de sus rivales—y en reducir el número de deserciones.

El uso de dispositivos inalámbricos como asistentes digitales personales (PDAs), dispositivos móviles de checkout, escáneres inalámbricos, y soluciones de etiquetamiento y selección por identificación de radio frecuencia (RFID) están ayudando a que las empresas de retail tengan mejor capacidad de respuesta habilitando a los gerentes y empleados para acceder en forma rápida y segura a la información, en asistir a los clientes, y en trabajar más eficientemente sin importar en donde se encuentren en la tienda. Las LANs inalámbricas pueden ser utilizadas adentro de las tiendas para mejorar las ventas, diferenciar la experiencia en la tienda de los clientes, ofrecer nuevos servicios a los clientes, y servir a los compradores de canales cruzados. Las LANs inalámbricas mejoran la experiencia de los clientes en la tienda así como la conectividad y la transferencia de datos entre las tiendas.

Finalmente, las tiendas de retail están utilizando servicios convergentes de datos, voz, y video para transmitir medios enriquecidos tanto a los clientes como a los empleados a través de

emisiones a anuncios digitales y a quioscos basados en Web adentro de la tienda. Los anuncios adentro de la tienda pueden aumentar los ingresos al influenciar a los clientes en el punto de compra, y puede ser un flujo de ingresos adicionales proveniente de los fabricantes que deseen participar en dichas promociones. Los portales en línea le permiten a las empresas de retail automatizar los procesos administrativos que tradicionalmente han sido basados en papel, mejorando la productividad de los empleados y proporcionando acceso instantáneo a la información corporativa centralizada. Un estudio reciente elaborado por Retail Industry News y NetEdge Research Group mostró que las empresas de retail planean aumentar significativamente sus inversiones en tecnologías habilitadas para movilidad en los próximos 2 años.

Tradicionalmente conservadora cuando se trata de adoptar nuevas tecnologías, la industria de retail está estudiando seriamente aplicaciones de tiendas basadas en redes como una forma para mejorar la rentabilidad. Las empresas de retail han intentado obtener todo lo que pudieron de sus sistemas más antiguos antes de migrar hacia las nuevas tecnologías, pero los líderes del mercado han adoptado tecnología y han establecido un ejemplo de los beneficios que ésta proporciona—desde Wal-Mart con la administración de su cadena de abastecimiento a Home Depot con un sistema POS integrado, a Abercrombie and Fitch, el cual logró optimizar las comunicaciones entre las tiendas. Una empresa no tiene que ser un jugador grande para aprovechar los beneficios de la tecnología. Cada comercio ofrece una oportunidad para incorporar redes, servicios de voz, y soluciones de seguridad para reducir costos, aumentar los ingresos, y hacer más dinámicas las operaciones. Y las soluciones de servicios administrados proporcionan la forma en la cual las empresas de retail, con recursos de TI limitados, pueden adoptar estas tecnologías en forma oportuna y efectiva en costos.

De acuerdo con Gartner, aproximadamente el 65 por ciento de empresas de retail aún utilizan conexiones dial-up, procesamiento en lotes, y autorización comercial de tarjetas de crédito, pero la tendencia en la actualidad es claramente el procesamiento centralizado basado en redes que aprovecha las conexiones de alta velocidad de banda ancha. Estas conexiones permiten que la gerencia recolecte en forma continua información  exacta  desde las ubicaciones de retail en lugar de obtener un gran lote de datos después de que las tiendas cierren, y así poder efectuar decisiones fundamentadas en los inventarios y la distribución. El acceso a una única fuente de datos de inventario desde todas las tiendas también apoya a los consumidores y facilita que el personal de la tienda localice productos. El intercambio oportuno de datos de las tiendas, información de productos, y enlaces hacia sistemas de planificación de recursos empresariales (ERP) pueden ser mejor aprovechados para aumentar la productividad, resultando en menores costos y en mayores márgenes.

Los servicios administrados proporcionan enormes oportunidades para los proveedores de servicios que poseen la designación Cisco Powered Network y estos pueden ofrecer servicios como VPNs IP administradas, servicios de voz IP, Metro Ethernet, y soluciones avanzadas de seguridad para cumplir con las diversas necesidades de las empresas de retail. Para las empresas de retail que son afectadas frecuentemente por temporadas de mucho movimiento en ventas, los servicios administrados ofrecen lo último en servicios flexibles y escalables. Con los servicios administrados, las empresas de retail pueden aumentar su capacidad en forma efectiva y agregar servicios mejorados sin invertir en equipo costoso o en sobrecargar a sus recursos valiosos.

La Tabla 1 enlista los desafíos de negocios que las empresas de retail enfrentan y una selección de soluciones y beneficios que los proveedores de servicios les pueden ofrecer.

Tabla 1. Soluciones para las Empresas de Retail

What Retailers
What Is Required
What Service
Corresponding Benefits

Want to Do
to Solve Business
Providers

	Que Desean
Que se Requiere
     Que Servicio Puede
Beneficios Correspondientes

Hacer los
para Resolver la
     Ofrecer el Proveedor

  Fabricantes                  Problemática de Negocios    de Servicio


• Mejorar la lealtad de los clientes, fomentar ventas dentro de la misma tienda, y aprovechar nuevas

oportunidades de ventas a través de todos los canales, incluyendo centros de llamadas de clientes, comercios, y sitios en línea.
· Entregar los productos que los clientes desean


• Tecnología medular para operaciones orientadas a los clientes

· Servicios diferenciados para priorizar transacciones críticas de los clientes

· Administración centralizada para todas las llamadas

· Mensajería unificada para todos los empleados

· 
VPNs de acceso remoto seguro y VPNs de sitio-a-sitio proporcionan conectividad flexible y de mayor alcance para los empleados y los clientes seleccionados.

· Quioscos IP pueden ser instalados  dentro de las tiendas para responder a las necesidades y preferencias de los clientes, aumentando las ventas.

· IP Communications permite la integración de telefonía con el software de administración de las relaciones con los clientes (CRM) para mayor cercanía de ventas.

· IP Communications soporta mensajería unificada (correo de voz, correo electrónico, etc.).

· Los sistemas de respuesta de voz interactiva IP pueden ser adaptados para proporcionar respuestas priorizadas a las consultas de los clientes.

· VPNs IP habilitadas con calidad de servicio (QoS) de extremo-a-extremo soportan datos, voz, y video para entregar ahorros de la red convergente.

· La telefonía IP y la telefonía de video soportan mayor colaboración de los grupos de trabajo.

· El aumento en productividad por cada representante del centro de llamadas se logra a través de herramientas mejoradas de manejo de llamadas; por ejemplo, aplicaciones personalizadas escritas con Extensible Markup Language (XML) pueden ser agregadas a las pantallas de los teléfonos IP para búsquedas instantáneas de precios y productos, ayudando al personal de ventas a ser más eficiente en sus interacciones con los clientes.

· IP Communications permite la centralización e integración de aplicaciones del centro de contacto—agentes remotos (también recursos de las sucursales si se requieren habilidades únicas o cercanía con el cliente) pueden ser usados en múltiples sitios utilizando VPNs IP y el Cisco IP Contact Center.

· El acceso remoto seguro puede resultar en ahorros en bienes inmuebles permitiendo que los empleados trabajen remotamente.

	What Retailers
What Is Required
What Service
Corresponding Benefits

Want to Do
to Solve Business
Providers

Problem
Can Offer


Los medios para anunciar, capacitar, o promocionar ventas cruzadas pueden ser distribuidos a todas las ubicaciones y usuarios sin aumentar los cargos de ancho de banda.

· La información en tiempo real puede ser entregada a los asociados de ventas y a los representantes del centro de llamadas, para mantenerlos actualizados con la información vigente, utilizando aplicaciones XML.
· VPNs IP multiservicios habilitadas con QoS de extremo-a-extremo soportan datos, voz, y video para que las aplicaciones enriquecidas con medios se extiendan  a las tiendas para el uso de los empleados y los clientes.

· El material de aprendizaje electrónico puede ser distribuido sobre VPNs IP habilitadas con QoS a las tiendas para entrenar consistentemente a los empleados en nuevos productos y en promociones de ventas.
· Los anuncios y la información de productos puede ser distribuida en forma instantánea sobre VPNs habilitadas con QoS a quioscos basados en IP o a anuncios digitales dentro de las tiendas para promover nuevos productos.

· Transferir y compartir en forma segura contenido a lo largo de la red

· Conectividad de redes segura

· Protección de los datos de los clientes

· Protección de los recursos de la tienda

· Garantías de cumplimiento de desempeño entregadas a través de contratos de nivel de servicio (SLAs) y de normas QoS

· Protección y seguridad para los empleados, clientes, y activos de la tienda

· 
Las VPNs IP proporcionan separación segura del tráfico y un rango de opciones de seguridad como encriptación, autentificación, y anti-replay. Pruebas independientes de laboratorio han confirmado que las VPNs IP basadas en productos de Cisco son tan seguras como los sistemas Frame Relay y ATM tradicionales.

Los servicios de seguridad administrados ofrecen servicios de firewalls y de detección y prevención de intrusiones, operaciones seguras de red, y protección para los datos sensibles de los clientes.

· Las aplicaciones de supervisión de video IP dentro de las tiendas entregan supervisión en tiempo real, monitoreada en forma central, para reducir el robo hormiga y proporcionar apoyo a las fuerzas de seguridad públicas para consignar a las personas que sean sorprendidas robando en las tiendas. Estas aplicaciones proporcionan alertas inmediatas de cualquier actividad sospechosa o incidentes de alarmas a los oficiales de seguridad las 24 horas del día.

· Alarmas y

gatillos para detección de amenazas y

respuestas oportunas

Cómo Vender en el Mercado de Retail

Cómo Vender en el Mercado de Retail

Esta sección proporciona una vista general de los perfiles de los clientes por tamaño, áreas importantes de preocupación, y personas que toman las decisiones para las tiendas de retail. Algunas preguntas de muestra para calificar se proporcionan junto con algunas directrices de las estrategias para acudir al mercado. Concluye con una breve descripción de los productos y soluciones de Cisco que le pueden ayudar a desarrollar sus propias soluciones enfocadas al mercado de retail.

Perfil del Cliente Objetivo

· Características de los prospectos objetivo

· Ingresos menores a US$50 millones

· 1–25+ establecimientos
· Enfoque hacia mejorar la experiencia de los clientes

· Necesidades urgentes de captar clientes objetivo

· Aumentar las ventas dentro de la misma tienda es una prioridad importante de las empresas de retail ya que les permite aumentar los ingresos maximizando los activos existentes en lugar de construir nuevas tiendas. Además, los inversionistas consideran el aumento de ventas en la misma tienda como un indicador principal de la salud financiera de una empresa de retail.

· Debido a la presión sobre los márgenes de utilidad y de la dificultad de aumentar los márgenes aumentando precios, las empresas de retail están buscando formas de desarrollar nuevas fuentes de ingresos, como servicios de valor agregado para clientes y anuncios dentro de las tiendas ​para uso de los fabricantes.

· Los márgenes estrechos y el aumento en la competencia hacen que sea esencial que las empresas de retail reduzcan sus costos de operación y mejoren la productividad de los empleados para aumentar las utilidades. La automatización de tareas administrativas rutinarias y de generación de reportes reduce los costos administrativos y aumenta la productividad. La mejora en la capacitación de los empleados apoya para que las nuevas contrataciones "entren en línea" en forma más rápida y eficiente, reduciendo los problemas relacionados con asociados de ventas inexpertos y sin el conocimiento necesario.

· Las empresas de retail deben asegurarse que los clientes exigentes estén satisfechos—y que regresen. Están intentando aumentar la lealtad de los clientes cortejando a los más rentables e intentando atraer a nuevos clientes. Están buscando implantar nuevas tecnologías para convertir a los clientes desencantados en clientes más satisfechos y para atraer a los clientes de la competencia.

· Las empresas de retail están utilizando la tecnología para proporcionar un servicio transparente y consistente independientemente del canal que el cliente utilice para acercarse al negocio.

· La mejora de la visibilidad de la cadena de abastecimiento permite que las empresas de retail encuentren el balance correcto entre mantener los artículos populares en las repisas y no tener demasiado inventario de productos que no se estén vendiendo. Las empresas de retail están migrando hacia sistemas integrados POS y de administración de inventarios para acceder a la información en tiempo real y tener los fundamentos para tomar las decisiones correctas de mercaderías y poder coordinar la producción y las entregas con sus proveedores. Esta migración también les permite aumentar sus conocimientos de los productos disponibles en otras tiendas o dentro de la misma tienda—información que no está fácilmente visible para los asociados de ventas.

· Personas del Cliente que Toman las Decisiones

· Ejecutivos en los niveles CxO, incluyendo CEOs, CFOs, y CIOs

· Vicepresidentes de áreas funcionales específicas como operaciones de tiendas, mercadotecnia, servicio a clientes, cadena de abastecimientos o logística, mercaderías, o compras

· Dueños, incluyendo individuos y familias (para muchas tiendas más pequeñas)

Preguntas de Calificación

A continuación se encuentran algunas preguntas estratégicas que usted puede formular a las personas que toman las decisiones con el objeto de descubrir oportunidades de negocios para los clientes de retail.

· Mejorando la eficiencia a nivel de tiendas—Sistemas de datos lentos e inconsistentes pueden afectar el servicio a clientes y el proceso corporativo de toma de decisiones.

· ¿Cuánto tiempo esperan sus clientes en el mostrador de ventas para las autorizaciones de tarjetas de crédito?

· ¿Son efectivos y confiables sus sistemas de transmisión de datos?

· ¿Pueden las personas que toman las decisiones acceder a la información centralizada y actualizada de la actividad de ventas de todas las tiendas?

· Maximizando las relaciones con los clientes—Los clientes tienen más opciones de compra que nunca antes, y esperan servicio personalizado a través de canales múltiples.

· ¿Está usted obteniendo lo máximo posible de sus canales de ventas en las tiendas y en el Web? ¿Proporciona el mismo nivel de servicio y variedad a través de todos los canales?

· ¿Está utilizando el Web para recolectar información detallada acerca de las necesidades y preferencias de sus clientes? ¿Lo están haciendo también sus competidores?

· ¿En la actualidad está efectuando campañas de mercadotecnia dirigida y programas de lealtad basados en Web? ¿Lo están haciendo también sus competidores?

· Mejorando las operaciones de las tiendas—Las empresas de retail requieren administrar en forma eficaz grandes inventarios y fuerzas de trabajo.

· ¿Está perdiendo ingresos de clientes debido a artículos que no se encuentran en existencia?

· ¿Está afectando el aumento de reportes el tiempo de los gerentes de la tiendas en el piso de ventas?

· ¿ Está manteniendo el paso su sistema de administración de la fuerza laboral con el número y con la rotación de su personal?

· Construyendo una base para el futuro—Una infraestructura de red escalable permite las implantaciones futuras de negocios electrónicos sin la necesidad de invertir en una actualización de redes significativa.

· ¿Puede su red existente soportar las soluciones que desee implantar en el futuro, como administración de inventarios inalámbrica y capacitación electrónica?

Soluciones de Servicios Administrados

Soluciones de Servicios Administrados

Los proveedores de servicios con la designación Cisco Powered Network están bien posicionados para comunicar los beneficios específicos de adoptar una solución de Cisco de extremo-a-extremo a sus clientes de retail. No todas las soluciones serán adecuadas para ser entregadas por cada proveedor de servicios, y en la medida en la que un proveedor de servicios considere que su propia organización está lista para comercializar dichas soluciones dependerá, por ejemplo de su propia infraestructura tecnológica, consideraciones geográficas, y dirección de negocios propuesta. Los proveedores de servicios también deben reconocer que requieren de asociados para entregar ciertas piezas vitales de la solución—no tan sólo para obtener conocimientos especializados, sino también para obtener la credibilidad de que un asociado pueda contribuir a la oferta combinada.

Cisco Systems ofrece un rango integrado de soluciones de tecnología para servicios administrados, incluyendo:

· VPNs de intranet, extranet, y de acceso—Las VPNs de intranet y extranet enlazan las oficinas remotas y también a los proveedores, asociados, clientes, o grupos de interés sobre una infraestructura compartida con las mismas políticas que una red privada. Las VPNs de acceso cubren conexiones de acceso remoto para usuarios móviles y trabajadores en casa a través de tecnologías de marcación, ISDN, DSL, IP móvil, y cable.

Los servicios VPN pueden ser desplegados sobre diversas selecciones de arquitectura, incluyendo túneles IP (los cuales pueden estar basados en IP Security [IPSec], encapsulación genérica de enrutamiento [GRE], o IP móvil para comunicaciones inalámbricas); circuitos virtuales basados en ATM o Frame Relay; o Multiprotocol Label Switching (MPLS) para redes IP y IP + ATM.

· Metro Ethernet—Ethernet se está convirtiendo en la norma aceptada para las redes de área metropolitana (MANs). La conmutación Metro Ethernet de Cisco es una solución flexible que permite que los proveedores de servicios entreguen servicios completos Ethernet rentables de banda ancha real a negocios pequeños y de tamaño medio.

· Servicios de seguridad administrados—Con menores recursos y menos expertos en casa, las compañías de retail estarán mejor preparadas que los grupos empresariales para subcontratar rápidamente sus soluciones de seguridad. Debido a que estas empresas prefieren soluciones empaquetadas, los proveedores de servicios pueden ofrecer servicios de firewall y de detección de intrusiones con hospedaje en Web, acceso a Internet de alta velocidad, o servicios VPN.

· IP Communications—Los servicios de voz administrados para negocios representan un ingreso significativo para los proveedores de servicios. También es una fuente de nuevos flujos de ingresos, incluyendo servicios de redes convergentes para datos, voz, y video en conjunto con nuevos servicios de voz rentables basados en una red habilitada con QoS. El liderazgo de Cisco en redes para Internet permite que los proveedores de servicios entreguen servicios exitosos de VoIP administrados a empresas de retail en forma rápida y eficiente en costos.

Estrategias para Acudir al Mercado—Resumen—Mayor Información

Estrategias para Acudir al Mercado

Muchas estrategias deben ser consideradas al vender servicios administrados a los clientes de retail. Los proveedores de servicios pueden ofrecer soluciones que respondan a las siguientes preocupaciones y desafíos:

Vender soluciones orientadas hacia los clientes, no tecnologías

Estudiar la organización objetivo

Establecer credibilidad en la marca y en las soluciones

Responder a preocupaciones con respecto a confiabilidad, seguridad, y continuidad de negocios 
Crear mejores relaciones con los clientes

Mostrar reducciones en gastos operativos y de capital

Entender la naturaleza cambiante de la cadena de valor de servicios 
Proporcionar un retorno atractivo sobre el costo de propiedad (TCO) Manejar la competencia de subcontratistas de TI

   Optimizar el uso de las capacidades del gerente de la tienda

Resumen

Cisco Systems ofrece esta guía a los proveedores de servicios que estén interesados en expandir su base de clientes en el sector de empresas de retail pequeñas y de tamaño medio. Para explorar la gama completa de servicios disponibles de soporte técnico, capacitación, mercadotecnia, y hasta de desarrollo de negocios, contacte a su gerente de cuenta Cisco o acuda a: http://www.cisco.com/cpn después, haga clic en Cisco Powered Network Member Resources.

Para Mayor Información

Para mayor información acerca del mercado de servicios de retail para los proveedores de servicios, visite: http://www.cisco.com/web/strategy/retail/index.html
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Ventas al Menudeo





Principales Preocupaciones de los Consumidores para el Enfoque de Retail


Dificultades para salir en forma expedita del “checkout”


Falta de precios visibles en los productos o en las repisas


Dificultad para encontrar a empleados para hacer preguntas o realizar compras


Falta de conocimiento de los empleados acerca de los productos o de la tienda


Falta de existencias de productos
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Estos servicios proporcionan el acceso a información en tiempo real para reducir costos, aumentar ingresos, y optimizar las operaciones en todas las áreas.


La conectividad de redes flexible y efectiva en costos proporcionar ahorros en el tráfico de voz y de datos (los ahorros de convergencia incluyen costos de comunicaciones entre las tiendas).


Estos servicios ofrecen una implantación escalable y mayor velocidad para agregar o cambiar tiendas y ubicaciones remotas.


La actualización de los sistemas de comunicación de las tiendas para soportar soluciones de IP Communications mejoradas pueden simplificar la transferencia de llamadas entre los clientes y las tiendas así como proporcionar información actualizada.


IP Communications puede proporcionar para los empleados mensajería consistente (por ejemplo, las tiendas pueden emitir mensajes de productos, promociones, y otros avisos a todas las ubicaciones que previamente estaban en sistemas telefónicos diferentes, etc.).


Las soluciones Metro Ethernet ofrecen conectividad de alta velocidad para todos los recursos a un costo menor que las líneas privadas tradicionales para las tiendas y oficinas regionales dentro de un área geográfica.


Las soluciones administradas de seguridad ayudan a garantizar la protección de las oficinas centrales y de las instalaciones de las tiendas—el equipo de red puede ser actualizado en forma remota para soportar las últimas políticas de seguridad y la protección en contra de amenazas (totalmente monitoreado por el personal de seguridad de la red para asegurar la protección en contra del creciente número de amenazas y ataques potenciales a la red, particularmente para las ubicaciones de las tiendas que no tengan personal de TI).





Redes basadas en IP para conectar sistemas separados


Integración de redes separadas de voz, video, y datos


Acceso de alta velocidad local, remoto, e inalámbrico


Administración simplificada y menores costos de administración





• VPNs IP


IP Communications


Metro Ethernet


Servicios de seguridad administrados





Mejorar la visibilidad de operación entre las tiendas, bodegas, proveedores, y clientes


Integrar sistemas desconectados, incluyendo POS, inventarios, cadena de abastecimientos, y datos de los clientes, para permitir una mejor toma de decisiones y mejorar la rentabilidad











• VPNs IP


IP Communications








Aumentar la productividad de los empleados a través de mejores comunicaciones, colaboración, y acceso a información con IP Communications mejorado


Administrar las fluctuaciones de tráfico durante las temporadas pico en centros de llamadas sin invertir en equipo nuevo





Sistemas integrados de voz y de datos para todos los empleados


IP Communications mejorado (voz y video)


Arquitectura de red y acceso flexible





• VPNs IP


IP Communications











Enrutamiento de llamadas y distribución de cargas entre los centros de llamadas� para el uso eficiente de aplicaciones en red


Garantías de desempeño de la red


IP Communications (telefonía de voz y video)





• IP Communications


Servicios VPN IP multimedia





Desplegar soluciones enriquecidas con medios para entregar promociones de ventas e información de nuevos productos para anuncios dentro de las tiendas y para capacitación





Proteger la información de clientes, productos, y precios, y las transacciones con soluciones de seguridad





• Servicios de seguridad administrados


VPNs IP


Telefonía IP administrada





Preguntas de Calificación
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