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Autoservicio:

Hacer la vida mas facil a los clientes

La necesidad es la madre de la invencién. La aspiracién del
ser humano y su demanda de nuevas formas de operar en

el mundo moderno impulsan el progreso tecnolégico. Y la
tecnologia desencadena un cambio en el comportamiento, que
fomenta la necesidad de nuevas tecnologias mas avanzadas."

La innovacion es un ciclo constante.

Especialmente en los sectores en contacto con el cliente,
vemos muchos ciclos de cambio, a menudo impulsados por el
traspaso de actividades del proveedor al cliente. Esencialmente,
los clientes quieren llevar las riendas y el auge de lo individual?
junto con el progreso tecnoldgico estan cambiando la manera
de hacer las cosas en muchos sectores, incluido el retail.

Cambio en el equilibro de poder

Como se suele decir, el cliente siempre tiene la razon.

Y los clientes quieren tener mds control en el sector Retail.
Demandan comprar de manera mas rapida y facil. Podemos dar
las gracias a los Google y Amazon del mundo por condicionar
a los clientes a esperar resultados sobre el envio inmediatos
con un solo clic. Necesitan sus bienes y servicios para ayer.
Basicamente, el equilibrio de poder entre el cliente y el retailer
ha cambiado a favor del cliente como individuo y esta dirigiendo
la manera en la que se desarrollan las nuevas tecnologias?
Esto explica el auge de las tecnologias (SCO) de autoescaneado
y autoservicio que hacen la vida mas facil a los clientes.
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IKEA sirve una apetecible

ad

solucioén para los pagos
en restauracion

IKEA, una de las marcas de mobiliario para el hogar
mas conocidas del mundo, buscaba formas de mejorar
los servicios de sus restaurantes volviéndolos mas
eficientes y practicos. Su solucién iTray es un «sistema
de reconocimiento automatico de alimentos» que,
en combinacién con nuestra solucion de autoservicio,
ha ayudado a reducir las colas en sus restaurantes

de autoservicio en ltalia.®

Los clientes quieren tener mas control en el transcurso de su
compra y ya no aceptan restricciones ni tensiones que ralenticen
el proceso de compra. Los horarios comerciales limitados,
tener que hacer cola o esperar en casa las entregas se estan
convirtiendo cada vez mas rapido en «zonas prohibidas» para los
retailers. Los clientes quieren dirigir su experiencia de compra

y esperan poder comprar en cualquier parte, en cualquier
momento y como ellos quieran.



Menos tensidn, mas clientes satisfechos

Nielsen ha encuestado hace poco a mas de 15.000 consumidores para comprender mejor como afecta la tecnologia al
comportamiento de compra® Nielsen ha detectado similitudes en por qué algunos clientes prefieren usar tecnologias retail y ha
segmentado seis tipos de clientes, cada uno con su propia serie de motivos para usar la tecnologia durante la experiencia de compra.

Principales
impulsores de
satisfaccion

EXPERIENCIAS

Mayor
destreza

Tipo de tecnologia  Aficionados a la Potenciales
en el retailer tecnologia con clientes
aspiraciones indecisos

CONFIANZA AUTOSUFICIENCIA

FACILIDAD COSTUMBRES

Socializadores
prudentes

Tradicionales
y equilibrados

Pragmaticos con
preferencia por
la practica

La encuesta reveld que, para la mayoria de segmentos,
experimentar menos tension es un elemento clave para adoptar
tecnologias como el autoescaneado y el autoservicio en las
tiendas. De hecho, diversos segmentos de clientes afirmaron
que las complicaciones en la experiencia de compra eran su
mayor frustracion. A veces, demasiados inconvenientes llevan

a los clientes a cambiar de marca si creen que pueden comprar
de forma més comoda en otro lugar. Estos clientes prefieren
comprar en la tienda para «tocar, sentiry oler un producto antes
de comprarlo», a pesar de que esperar haciendo cola para
comprar unos pocos articulos resulte bastante frustrante.

Menos tension genera mas clientes satisfechos. Como retailer,
también puede usted adoptar el enfoque de «menos es mas».
Una menor friccién genera mas ingresos, aumenta el

rendimiento del personaly los indices de beneficio.®

Fuente Nielsen, encuesta al consumidor de supermercados

Como se ha mencionado, la forma en la que avanza la tecnologia
se adapta a las expectativas de los clientes, la experiencia que
ellos demandan. Esta realidad le impulsara a subir el liston.
Los conceptos de autoservicio que se introdujeron hace una
década ya no cumplen las necesidades de los compradores
actuales. Los clientes estén preparados para usar la préxima
generacion de tecnologias de autoservicio avanzadas, las cuales
reducen las fricciones. Para ellos las prioridades en su lista son
el acortamiento de las esperas, menos contacto con el personal,
un pago mas facil y, en general, una experiencia mas cdmoda.

Veamos codmo son estas tecnologias de autoservicio avanzadas
y como le pueden ayudar a cambiar su enfoque en el servicio
al cliente.

Menor
destreza



Tecnologias
de autoservicio
avanzadas

Se han desarrollado nuevas
tecnologias gue producen
experiencias de autoservicio
mucho mejores. Estas tecnologias
inteligentes pueden ayudar

a reducir la cantidad de
intervenciones’ que se producen
en los flujos de autoservicio.
Algunas se han disefado para
el uso del cliente, mientras que
otras ayudan al personal de la tienda
a resolver las intervenciones de
manera mas eficaz, reduciendo
al minimo las complicaciones
para los clientes.

* Una intervencién requiere intervencion humana para resolver
una interrupcion en un proceso automatizado. Un ejemplo

de intervencion seria la verificacion de edad: cuando alguien
quiere comprar una bebida alcohdlica en la caja de autoservicio,
el personal de la tienda necesita autorizar la compra
manualmente. Esto resultaria una interrupcion del proceso

de autoservicio.




Interfaz de usuario inteligente

La interfaz de usuario (IU) es el punto de inicio de todas las
interacciones entre un cliente y un dispositivo de autoservicio.
El problema es que esta interfaz de usuario suele ser dificil de
usar para los clientes. Muchas IU estan obsoletas, carecen
de un flujo intuitivo paso a paso y el proceso de transaccion
es lento. Al final del dia, una IU deficiente genera mas
intervenciones del personal, lo que supone tiempo y dinero.
Ademas, las transacciones tardan mas en realizarse, lo que
genera mayores colas en la linea de cajas y aumenta la
frustracion. Una IU deficiente también afecta al rendimiento
del personal, ya que necesitan intervenir mas a menudo
para ayudar a los clientes que se han quedado atascados
en el proceso de autoservicio.
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La buena noticia es que la tecnologia de U avanzada es de facil
acceso y pone mas capacidades en las manos de los clientes.
Las IU modernas permiten a las personas interactuar con los
dispositivos de autoservicio mas con gestos que con tecleo de
caracteres. Los clientes pueden pasar facilmente las pantallas,
o desplazarse entre las opciones mostradas con sus manos.
Esto replica la experiencia de IU grafica que ya experimentan
al buscar porinternet o al deslizar el dedo dentro de las
aplicaciones de un smartphone. Una IU visual hace que
interactuar con un dispositivo de autoservicio sea rapido

de aprendery facil de hacer. Ademas, las tecnologias de

|U avanzadas de la actualidad permiten una configuracion
inteligente. Por tanto, como retailer, puede completar este
proceso usted mismo en lugar de pagar a un consultor para
que lo haga, a la vez que ajusta la interfaz para adaptarse a sus
flujos de trabajo en el autoservicio en cualquier momento.
Las actuales U también ofrecen una gran cantidad de opciones
para adaptar la apariencia y las sensaciones que transmiten
su marca, sin restricciones en cuanto a resolucién y tamano

de la pantalla.




Asistencia inteligente

¢ Qué es lo que marca la diferencia entre una buena y una mala
experiencia de compra? Piense en cdmo se sienten los clientes
durante el proceso de autoservicio y lo que quieren en ultima
instancia: una experiencia sencilla y rapida. Para que sea as,
necesita gestionar adecuadamente la intervencidon. De lo
contrario, los clientes pueden tropezarse con una espera en
el autoservicio para que el personal resuelva el obstaculo, sea
cual sea, y puedan completar el proceso. Los estudios indican
que el tiempo medio de autoservicio aumenta entre un 50 %

y un 100 % con cada intervencidon? No solo se pierde tiempo,
sino también la fidelizacion del cliente.

Entre las causas habituales de intervencion que menoscaban
el rendimiento y la confianza del cliente se encuentran
las siguientes:

e articulos con restriccién de edad (no se vende alcohol
a menores):

e articulos de cantidades limitadas [no se pueden vender
més de X articulos por cliente);

e articulos inesperados en la zona de las bolsas
(el escaner no reconoce el cédigo de barras del articulo);

e aumento o reduccion de la bascula imprevisible (el peso
del articulo no se corresponde con el articulo escaneado;

e conflicto de articulos (cuando se escanea
el articulo equivocado);

e otras excepciones que requieren la ayuda del personal
de la tienda.

fae
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Con las tecnologias moviles inteligentes, puede resolver
de forma remota todas estas intervenciones. No solo funciona
de manera mas répida, sino que elimina la mayoria de
interacciones directas con los clientes. Esto es importante
porque, por motivos de salud o privacidad, algunos
compradores prefieren una interaccién directa minimay
quieren usar el autoservicio. Un asistente movil puede usar
smartphones, tabletas o accesorios tecnoldgicos de modo que
puede resolver las intervenciones de forma remota. Por tanto,
permite que el mismo asistente ayude a varios clientes a la vez.
También reduce las mermas al identificar de inmediato los
problemas, tales como articulos inesperados en el area de
embolsado, o una disparidad en el peso total de los articulos en
la bascula de seguridad respecto a los articulos escaneados.

Asistencia inteligente

Un ejemplo de experiencia con el personal que mejora
la experiencia del consumidor es el servicio de Tesco
Call a Colleague («Llama a un colega»). La cadena de
supermercados europea ha implementado quioscos
de autoservicio en todas sus tiendas Tesco Extra. Estos
quioscos permiten a los clientes llamar a un miembro
del personal para recibir asistencia, por ejemplo, cuando
no pueden encontrar un articulo. Después de llamar
para solicitar asistencia por el dispositivo del quiosco,
el comprador recibe un ticket del servicio y puede ver
su estado en una pantalla de television hasta que llegue
un miembro del personal®

para los clientes de Tesco




Control inteligente

Como se ha mencionado, el equilibrio de poder entre los clientes y los retailers ha cambiado a favor del cliente. Cuando los clientes
llevan las riendas durante la compra, no solo quieren controlar la experiencia de compra, sino también encargarse de utilizar el
dispositivo de autoservicio. Algunos dudan en usar dispositivos tactiles por el contacto fisico y cuestiones sanitarias. Por tanto, el bajo
contacto ha evolucionado a una tecnologia contactless o sin contacto y estd mejorando la confianza del cliente.

Los procesos de autoservicio completamente contactless son posibles gracias a las tecnologias de control inteligente. Por ejemplo,

un sensor de proximidad puede reconocer cuando llega un cliente a la estacion de autoservicio y automaticamente pasar de un estado
inactivo (0 en suspensidn) a activo. Sin tocar el dispositivo, el cliente escanea los articulos. El proceso de escaneo finaliza en cuanto el
cliente muestra una tarjeta de crédito frente al dispositivo EFT. En los casos en los que estd habilitado el pago contactless por parte del
proveedor de la tarjeta, el cliente puede simplemente pagary abandonar la tienda sin tocar ningun dispositivo SCO.
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LLEGADA DEL
CLIENTE

>

ESCANEO DE
ARTICULOS

Otra opcidn de control inteligente es la duplicacion de pantalla. Esto permite al comprador operar en el dispositivo SCO totalmente
con un teléfono mdvil. Tras escanear un cddigo de barras que se muestra en el dispositivo SCO, el teléfono movil duplica la pantalla del
proceso de finalizacion de compra. Después, el cliente puede realizar todo el proceso de la compray el pago desde el teléfono movil.
Otra ventaja es que la duplicacién de pantalla también permite que los clientes con limitaciones fisicas (silla de ruedas, etc ) disfruten

de una experiencia de finalizacion de la compra mas comoda.

AD > >

LLEGADA DEL ESCANEAR CODIGO DUPLICACION UTILIZAR SCO CON PAGAR
CLIENTE QR EN SCO DE PANTALLA SCO EL PROPIO MOVIL Y SALIR
EN MOVIL
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Visién inteligente

Las tecnologias de vision inteligente pueden evitar muchas intervenciones e inconvenientes en el proceso de finalizaciéon de compra,
una tensién que puede llevar a los clientes a cancelar una compra o decidir comprar en otro sitio. Para reducir los inconvenientes como
los que se producen al verificar la edad o al reconocer alimentos frescos, la vision inteligente combina la tecnologia de la cdmara con
la inteligencia artificial (IA) para reconocer imagenes. Una ventaja mas de la visién inteligente es la reduccién de mermas.

Verificacién de edad

La verificacion de edad interrumpe los flujos de autoservicio en aproximadamente un 25 % de todos los casos® Esto tiene un impacto
negativo considerable en los tiempos de produccion y el flujo del cliente en la zona de autoservicio. La verificacién de edad normalmente
tarda entre 2y 3 minutos en completarse y, durante este tiempo, la cola se hace mas larga. Cuando un asistente tiene que gestionar
la verificacion de edad manualmente, se reduce la capacidad de atender al cliente. Ademads, los clientes se enfadan y abandonan
el proceso de compra en general preguntandose si no deberfan haber acudido a otra tienda.

o

> > >

ARTICULO CON INICIO DEL PROCESO ANALISI§ DE VERIFICACIQN DE
RESTRICCION DE VERIFICACION CARACTERISTICAS EDAD SEGUN LA
DE EDAD EN DE EDAD FACIALES EDAD MINIMA

LA CESTA

Como solucidén, algunos retailers han comenzado a usar soluciones de vision inteligente con una camara instalada en el dispositivo
de autoservicio o cerca de este. Al aplicar sofisticados algoritmos basados en inteligencia artificial, estas soluciones de vision inteligente
pueden reconocer la edad de alguien al vincular las caracteristicas faciales con una base de datos. Algunos algoritmos incluso pueden
relacionar perfectamente rostros parcialmente cubiertos con una bufanda o una mascarilla.A partir de ahi, puede configurar el umbral
de edad aceptado y Unicamente las coincidencias que sean negativas (con una puntuacion inferior al umbral de edad) se reenviaran
automaticamente a un asistente movil como ayuda. Esto reduce el nimero de intervenciones entre un 80y 90%?

TR s s
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Reconocimiento de alimentos frescos

La tecnologia de vision inteligente también elimina la barrera de finalizar el proceso de compra de articulos sin cédigo de barras,
como son las verduras y las frutas frescas. A veces, las tiendas disponen de basculas especiales con listas de seleccién en la zona
de alimentos frescos, donde los clientes pueden colocar los articulos en la bascula. Pueden comprobar la lista de seleccion para
encontrar el articulo correspondiente, imprimir una pegatina con el cédigo de barrasy pegarla en el articulo. Todo el proceso es
bastante engorroso y propenso a errores, ya que los clientes deben pasar por varias pantallas para buscar un articulo basado en una
imagen o una breve descripcién. Estas listas de seleccién no siguen ninguin estandary pueden variar de una tienda a otra. Ademds,
las listas suelen cambiar porque los articulos frescos se anaden o se eliminan de la seleccion de la tienda, por lo que resulta dificil

para los clientes recordar donde estaban sus articulos frescos favoritos en la lista.

6"
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EL CLIENTE PASA LA CAMARA APARECE EL CLIENTE SELECCIONA SE ANADE EL
EL ALIMENTO ANALIZA EL LA LISTA DE EL ARTICULO ARTICULO AL
FRESCO POR EL PRODUCTO SELECCION CORRECTO Y LO TICKET

ESCANER PESA

Todo este proceso se puede automatizar con cdmaras 3D y algoritmos de aprendizaje profundo. Suena complejo, pero el resultado
es sencillo para los clientes. Simplemente ponen el producto fresco en una bascula con cdmara. La tecnologia de vision inteligente
reconoce el articulo y presenta al cliente el nombre correcto del articulo. Tras la confirmacion del cliente, el producto fresco se afade a
la transaccion con un solo clic. Esto simplifica el proceso de finalizacion de compra para el cliente a la vez que reduce las intervenciones
del personal para ayudar a clientes con articulos frescos mal etiquetados. Este planteamiento para reconocer los articulos también
contribuye a una mejor precision de inventario.

Galardonada Aplicacion
de tecnologia de visién <D

inteligente

La tecnologia Smart Vision o de vision inteligente también
se aplica a areas distintas a las de alimentos frescos.
Un gran ejemplo se puede encontrar en el retailer de
muebles IKEA, que usa soluciones de autoservicio con
camaras. Una cdmara instalada encima del SCO detecta
cualquier error de escaneo y avisa al cliente para que
vuelva a escaneary corrija la cesta de la compra si es
necesario. IKEA ha implementado esta tecnologia de
reconocimiento automatico de articulos, llamada iCheck.
Es un ejemplo de como la tecnologia Smart Vision basada
en |A puede mejorar la experiencia del cliente al eliminar
impedimentos y reducir las colas. Integrada con

la solucién de autoservicio DN Series™ EASY de
Diebold Nixdorf, iCheck fue galardonada con el premio
«Retail Technology Award Europe 2021» en la categoria
de Mejor Aplicacién de Robdtica e IA!°
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Reduccién de mermas

Las camaras 3D instaladas en dispositivos SCO para fines de verificacion de edad o reconocimiento de articulos también se pueden
usar para evitar las mermas. En la mayoria de casos, esto incluird mermas no intencionadas, donde la tecnologia de visién inteligente

ayudara al cliente a anadir el producto fresco correcto al carrito de la compra. La misma tecnologia de vision se puede combinar con

basculas de seguridad para avisar a los asistentes sobre un descuadre y que puedan comprobar de forma remota lo que ocurre con un
dispositivo inteligente o accesorio tecnoldgico. Para evitar robos en general, la simple presencia de una cdmara inteligente en el techo
y la supervision de la zona de autoservicio puede disuadir una actividad fraudulenta.
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El futuro esta aqui

Aungue algunas de estas tecnologias .
puedan parecer increfbles, los clientes

ya estan demandando una experiencia

contactless, sin complicaciones,

inteligente vy eficiente. El autoservicio

Retail esta evolucionando rapidamente,

y los clientes estan mas dispuestos que

nunca a adoptar tecnologias que les

faciliten la experiencia de compra. Un

destacado indicador de esta tendencia es

el nivel de predisposicion de los clientes

a usar tecnologias de autoservicio

avanzadas. Un reciente estudio revela que .
en tan solo 10 meses, desde diciembre de

2019 hasta octubre de 2020, el numero

de clientes interesados en usar tiendas

especializadas en el autoservicio ha

aumentado en un 21%. Y el 23 % de

los encuestados dijo que el uso del ’
reconocimiento facial, para evitar el

contacto en los procesos de compra

y pago, es una opcion interesante.

El futuro ya estd aqui. Las tecnologias
Retail inteligentes estan en demanda y,
al implementar tecnologias que facilitan
la experiencia del autoservicio, ipuede
posicionar su marca cComo una marca
relevante, vinculada a las preferencias
de sus clientes e interesada en ofrecer
lo que necesitan cuando lo necesitan!
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Storevolution y tecnologias
de autoservicio avanzada

A medida que evolucionan los clientes, también delben hacerlo los retailers. Para seguir siendo
competitivos vy sobrevivir en un mercado de clientes diversificados y cambiantes, necesita ser
mas eficiente y agil e innovar su cadena de valor mediante la adopcion de nuevas tecnologias.

El cambio constante y la adaptabilidad delben ser los elementos principales de su filosofia de
negocio, respaldada por soluciones que facilitan esas iniciativas de la forma mas flexible vy
controlada. Nosotros hacemos realidad esa vision mediante Storevolution!™ la solucion integral
de Diebold Nixdorf para el Retail enfocado en el futuro. Basandose en cuatro principios de disefio,
la orientacion al cliente, la digitalizacion de la tienda, la alta conectividad vy la tienda como
servicio, Storevolution ofrece todas las herramientas, datos y técnicas necesarias para disefar,
capacitar y llevar a cabo los esenciales procesos del personal y de los clientes a diario.

La tecnologia de autoservicio avanzada se adapta perfectamente a esta filosofia. Situa en primer
lugar al cliente al eliminar las tensiones durante la experiencia del cliente y mejorarla. Al seguir un
enfogue modular y conectado gue se basa en APIs abiertas, puede introducir gradualmente las
tecnologias de autoservicio avanzadas y los complementos digitales adicionales en sus tiendas
de forma escalable y a un reducido coste. Esto le ofrece la maxima flexibilidad para adaptarse
a las nuevas tendencias del mercado vy a los trayectos de los clientes de una forma controlada
Yy @ SuU propio ritmo.
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