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La omnicanalidad esta de moda

¢, Como puedo conseguirla en mi negocio?

Erik Rigola — Manager de Ventas Digitales y Marketing Relacional de RocaSalvatella
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¢ Qué es la omnicanalidad?
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OMmni- canal

Prefijo que proviene de la palabra latina “omnis”, que Proveniente de “canalis”, derivada de “canna’,
significa “totalidad” o “todo”. que significa “caina”.
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La omnicanalidad
Que es > Comparacion entre multicanal, cross-channel y omnicanal > ; Propuesta de valor?

OMmni- canal

Prefijo que proviene de la palabra latina “omnis”, Proveniente de “canalis”, derivada de “canna’,
que significa “totalidad” o “todo”. que significa “cafna”.

Entradas de la RAE:

13. Faringe

22. Ling. Conducto fisico por el que circula

el mensaje.

23. Telec. Conducto independiente a través
del que pueden transmitirse senales; p. €j., el
cable, la radio, la fibra optica, etc.

Canal de ventas: medio para aproximar la
productos o servicios a clientes.
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Multicanalidad

Uso de diferentes canales para llegar
al cliente.

Presencia en dos o mas canales,
totalmente independientes entre si.

Experiencias totalmente diferenciada
en cada canal.

Inconsistencia entre canales
(diferenciacién de marcas, mensajes,
precios, promociones, ofertas, etc.).

< RocaSalvatella

Cross channel

Uso de multiples ofreciendo una
respuesta coordinada.

Presencia en dos o mas canales,
integrado parcialmente.

La marca es el unico paraguas que
interrelaciona canales.

Consistencia parcial
(ofertas o métodos de pago no
compartidos).

Omnicanalidad

Generaciéon de una experiencia
global, indistintamente del canal.

Fusion total entre canales de relacion
con el cliente.

Experiencia global de compra.

Consistencia total
(incluyendo servicios de customer
care, gracias a un buen CRM).
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The Omnichannel Retail
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¢;,Creeis que la
omnicanalidad es propuesta
diferencial o es un
habilitador?
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"seamless and effortless, high-quality

customer experiences|that occur

within and between contact channels”

Frost & Sullivan

@Sabadell

Hub Empresa



La omnicanalidad
Que es > Comparacion entre multicanal, cross-channel y omnicanal > ; Propuesta de valor?

¢;,Creeis que la
omnicanalidad es propuesta
diferencial o es un
habilitador?
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Hasta los ’90s

L os “retailers” vendian a traves

de tienda “brick and mortar” o
catalogo.
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1993

Nacimiento de Siebel
CRM, el primero de ellos
adquirido por 2006 por
Oracle.

™ RocaSalvatella

1995

Nacimiento de Amazon y
“creacion” del canal de
ventas E-Commerce.

1994

NetMarket (electronica)
proceso la 12 venta online
con tarjeta encriptada.

18

2003

La guerra entre Best Buy y
Walmart, preambulo de la
omnicanalidad.

1997

Nacimiento del Mobile
Commerce con la primera
transaccion con SMS.
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2003, La fiebre de la compra online de electrodomésticos

(BEST

\BUY | Walmart
Propuesta de valor basa en Propuesta de valor basa en
servicios para el cliente precios bajos

Hicieron una investigacion para comprender qué necesitaban sus clientes para
realizar a lo largo de la compra...
"Permitieron” acceder al servicio de posventa en cualquier centro fisico, u online,
independientemente de donde se hubiera realizado la venta.

“...1think a lot of people forget or lose sight of the fact that omni-channel didn’t begin
as omni-channel, or even cross-channel. It began as Customer Centricity. And the
retailer who should get credit for putting Customer Centricity on the map is Best Buy.”

Nikki Baird, CEO de Aptos Retail, The History of Omnichannel Blog Series
®Sabadell
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* Tecnologia
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* Los mandamientos de la omnicanalidad
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Ampliando los canales de relacion y venta, como marketplaces o redes sociales...

Carmet Cake Cupcake Wo offer fresh!

Checolate Cupcake

Classaz Choesecake

Mixed Botry Cheasecake

Red Velvet Cake
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Aplicando funcionalidades para comprobar el stock de la tienda fisica a través del E-Commerce...

NOW
AVAILABLE

buy now

AVAILABLE

find similar
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Entregas en el mismo dias, especialmente en grandes urbes.
Los clientes estan dispuestos a pagar por ello.

DELIVERY

@Sabadell
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Buy online and pick up in-store (BOPIS)

s [ N

PICKING UP
AN ORDER?

IT'S WAITING

FOR YOU AT

CUSTOMER
SERVICE

T Evtimy s AT THE
KWLy COUNTER)
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Buy online and return in-store (BORIS)

OSabadell
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Researching products in-store then buying online o Showrooming
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Comprando en tienda y recibiendo el producto a casa.
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Utilizando kioskos digitales en la misma tienda.
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Ofrecer la posibilidad de navegar y pagar con el moévil aun y estar en el punto fisico.

Select and order
your food and drink

Find a pub’s detalls Browse the menu

& Pub details

Added 1o boskel

1% Classic 60z beel burger

1) Opeon now A 120m - Iy BrawDog Funk IFA
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Hacer uso de herramientas de Realidad Aumentada.

@Sabadell
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O incluso con probadores virtuales.

End session
Shout
Favourie. €
e

Back to collections Glasses only
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Enviar el ticket de compra a través de mail o app.
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RocaSalvatella

Compartiendo los inventarios de diferentes almacenes.

your inventory A., r -1

'

end-customers

< 14
inventory owned by peer ﬁll M i
wholesaler-distributors A

38

OSabadell

Hub Empresa



Cémo implementarla
Tecnologia > Acciones tipicas de la omnicanalidad > Los mandamientos de la omnicanalidad

Crear programas de fidelizacién para maximizar la captacién de datos nominales.

H® RocaSalvatella 39
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Explotar el marketing automatizado.
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1. Generaras una experiencia sin fricciones

2. No tomaras la omnicanalidad en vano

3. Santificaras tanto el online como el offline

4. Honra Ixs buyer personas

5. Segmentaras Ixs clientxs para personalizar la relacion

6. No permitiras que nadie use “canibalizacion de canales”

7.No dejaras softwares desconectados

8. No consentiras que la estrategia esté a disposicion de la tecnologia
9. Recopilaras datos de Ixs clientxs en una base de datos unificada

10. Practicaras la inteligencia de cliente
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3 Caso Familia Torres

. Como definirias tu la omnicanalidad
y cuales son las claves desde tu
punto de vista?
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3 Caso Familia Torres

En el caso de Familia Torres, tenéis
varios puntos de venta, hos puedes
explicar los canales online y offline
que teneis a dia de hoy?

OSabadell
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3 Caso Familia Torres

¢ Utilizais el mismo sistema de gestion
para todos los puntos de venta? o
., Como teneis alguna base de datos
unica de cliente (data mart)?
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3 Caso Familia Torres

;. Habeéis desarrollado algun proceso
de captura de datos en tienda o plan
de fidelizacion?
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3 Caso Familia Torres

;. Crees que se puede implementar la
omnicanalidad a cualquier tipo de
negocio o pequeno comercio?

OSabadell

H> RocaSalvatella 47 Hub Empresa



OSabadell Gracias ;)

Hub Empresa
#Sabadell[HubEmpresa

Erik Rigola — Manager de Ventas Digitales y Marketing Relacional de RocaSalvatella
Carlos Tigero — CRM Manager de Familia Torres
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