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La Solucion
Self Checkout
de Toshiba
brinda una
nueva experiencia
a los usuarios en

5rupo Exito

Grupo Exito, cadena lider del retail en Colombia, donde opera bajo las marcas o

G . . . . Uno de los principales
Exito, Carulla, Surtimax, Super Inter y Surtimayorista, con presencia en Uruguay _

con Grupo Disco y Devoto y en Argentina con Libertad, cuenta desde hace dolores” del cliente es el
mas de 5 afios con una estrategia de Transformacion de la Experiencia de los tiempo de espera en el punto
Clientes. de pago. Hoy més o menos el

Con la solucion Self Checkout de Toshiba Global Commerce Solutions, los 80% de las transacciones son

consumidores son el foco en la adopcién para lograr esta transformacion digital realizadas con menos de 4
en las tiendas. productos. Las cuales son
totalmente viables para ser

Los Desafios . N
auto atendidas.

Los dos objetivos fundamentales planteados para el proyecto de Self Checkout

son: Camilo Gallego
Vicepresidente Comercial
» Aumentar las transacciones de los usuarios Grupo Exito.

» Mejorar la satisfaccion del cliente

Una caracteristica muy importante en una solucion de este tipo, es que debe ser

muy sencilla de cara al cliente para que su interaccion fluya sin fricciones, es grupo éX|t0°
decir, logrando que efectie su proceso de Self Checkout de forma facil, intuitiva, °
practica, y rapida.
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Grupo Exito, en una primera etapa despleg6 una solucion de
auto pago que desarroll6 internamente, bajo la premisa de ser
ajustada al mercado y a las necesidades locales de los clientes.
Sin embargo, con el tiempo, esta solucién propia prob6 tener
unas limitantes que fijaron las directrices para una segunda
etapa del proyecto:

» Disponibilidad de recurso humano permanente, el cual
era limitado y por ende no permitia contar con los
tiempos de mercado.

» Presentaba aspectos técnicos y fisicos que por una parte
generaban fricciones ante el usuario y por otra, no les
permitia desarrollar nuevas funcionalidades que
incrementaran la adopcion del auto pago.

» El mecanismo de registro no era el mais eficiente, ni el
mas facil, ni rapido de usar

» No contaba con un servicio a la altura de los sistemas de
auto pago, que se estaban comenzando a usar en los
mejores almacenes del mundo.

La Solucion

Después de varios analisis de soluciones en el mercado
alrededor de Self Checkout y gracias a la positiva relacion de
largo plazo que Grupo Exito ha sostenido con Toshiba, se
logr6 que un especialista global en soluciones de auto pago
de esta marca, realizara una profunda asesoria previa, para el
diagnéstico completo de necesidades, aspecto que fue
fundamental en seleccionar a Toshiba como el proveedor de
estas soluciones.

Es asi como se inici6 con Toshiba la segunda etapa del

proyecto, denominada “Adopcion de (CHEC) Checkout
Environment for Consumer Service”, quien se apoy6 en la
amplia experiencia y madurez de las soluciones de dos de sus
principales aliados en Latinoamérica: Linea DataScan de
Colombia para el desarrollo de aplicaciones y Rhiscom de
Chile, principalmente enfocado en la integracion con la
plataforma existente.

El proceso de desarrollo e integracion se llevo a cabo de
manera excepcionalmente rapida y se logré tener listo en un
periodo de tres meses. Un logro particular es que no se
perdieron las funciones y demds aplicaciones ya existentes.
Luego, en cuestién de un mes y medio adicional ya se habian
implementado aproximadamente 150 equipos, que equivalen
a un 50% de los adquiridos.

Hoy se tienen ya tres diferenciales claros a destacar. El
primero, un incremento de los usuarios que pagan con
tarjetas crédito y débito, que pasé del 15% con el sistema
anterior, al 20% con el sistema de auto pago de Toshiba.
Segundo, se incremento la recurrencia de los clientes en Self
Checkout, que cada vez utilizan més este medio y
manifiestan que es mas facil e intuitivo. El tercero es la
mejora en los tiempos de espera. Por ejemplo, en filas con
tres personas, cada una de ellas con entre dos a diez articulos,
el tiempo de espera en la fila de una caja estindar es de cinco
a siete minutos en promedio; en una fila Gnica es de tres a
cinco minutos y actualmente en una fila de Self Checkout es
de aproximadamente dos minutos.

Adicionalmente, algunas funcionalidades basicas pero que
han hecho la diferencia son:
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» Cuenta con apoyo de audio para dar guia al cliente en la
transaccion.

» Tiene indicadores luminosos del estado en que se
encuentra la transaccion,

» Cuenta con sensores de proximidad, peso de los
productos y elementos de control que ayudan a
minimizar la merma y los hurtos.

Debido a estas funcionalidades y la excelente experiencia del
usuario, se escuchan comentarios de clientes finales como:

No vuelvo a hacer una fila en un Punto de
Pago tradicional, donde encuentre esta
alternativa de Self Checkout”
Hernan Bonilla
Analista de Sistemas, Grupo Exito

La capacitacién y la generacion de instructivos creados para
los usuarios, han ayudado en la implementacion de los
nuevos sitios y seguiran siendo fundamentales en la
masificacion de los equipos en las demis tiendas.

Una métrica que estd muy presente y que ha sido seguida en
los resultados de las encuestas al usuario es la satisfaccion y
recomendacion de los clientes cuando hacen una compra o
NPS por la sigla en inglés para “Net Promoter Score”. Esta
cuenta con varios aspectos de medicion y uno de ellos es el
momento del pago, que ha tenido una alta mejoria en los
altimos meses, lo cual ha permitido que hoy alrededor del
20% de las transacciones de una tienda que tiene Self
Checkout, pasen por él.

Resultados

Tiempo en fila con 3 personas, registrando un
promedio de 10 articulos
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Gracias a la experiencia del equipo de trabajo en la
implementacién de soluciones de Self Checkout, algunos
aspectos técnicos con los que hoy cuenta la solucion de Self
Checkout System 7 son:

fila dnica En POS Auto pago
[
o
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» Integracion segura y adecuada con la plataforma ya
implementada de Punto de Pago, POS Toshiba.

» Estabilidad y confiablidad en la plataforma.

» Arquitectura abierta basada en servicios, mas moderna,
que permite implementar otras soluciones que
demandan los clientes finales.

La nueva plataforma es muy estable y confiable, evitando la
asistencia de personal de apoyo. En cuanto a los aspectos
técnicos, requiere soporte minimo frente a la plataforma
anterior, asi como frente a la gestion y administracién remota
del equipo de tecnologia frente a cambios, configuraciones y
nuevas actualizaciones de las aplicaciones y a la inclusién de
nuevas funcionalidades.

Hoy el Cliente se siente mejor atendido en los
sistemas de Self Checkout de Toshiba”
Camilo Gallego

Los retornos de inversion de los sistemas de auto pago se
basan en la eficiencia de operacion de una tienda, que no es
otra cosa que la equivalencia en la reduccién de personal y
namero de POS tradicionales requeridos, versus los recursos
requeridos por el sistema Self Checkout System 7.
Monetariamente en un almacen se remplazan 6 sistemas POS
tradicionales por 4 de Auto Pago. Y por otro lado, los 4
sistemas de Auto Pago requieren tnicamente dos personas
para su atencion, mientras que los 4 POS tradicionales
requerirfan de 8 personas.

Los beneficios obtenidos con la plataforma implementada se
pueden resumir as:

» Una solucién tecnoldgica implementada y en operacion,
en corto tiempo — menos de 5 meses.

» Personal entrenado, que permite contar con una
solucién sostenible en el tiempo, facilmente soportable
con el equipo humano actual y que permite integrar
nuevos servicios y soluciones, ahora y en el futuro.

» Permite alcanzar niveles de adopcion interesantes
comparados con la plataforma anterior que estan ya
superando el 20% y que se espera en corto plazo superar
el 30%.

» Alto nivel de estabilidad de la Solucién de Self Checkout
provista por Toshiba.

» Apoyo y respaldo de Toshiba que cuenta con soluciones
lideres del mercado, mas abiertas y orientadas a
servicios, con una clara visién y arquitectura del futuro.

Algunos factores Claves de éxito de un proyecto
de esta naturaleza, son:

» Compromiso interno de los empleados, de los
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gjecutivos de la empresa y de todos, al
decidir por una solucién de este tipo.

» Clara definicion de los objetivos que se
quieren lograr en cuanto a mejorar la
experiencia de los clientes, a ser mas
eficientes, a incrementar ventas, entre
otros, con un caso de negocio muy claro,
bien definido y con las métricas que se
requieren alcanzar".

Boris Ceballos
Jefe de Tecnologia en Tienda, Grupo Exito

El Futuro

Hacia futuro hay varias lineas importantes, para el
incremento del uso de este canal de Self Checkout por parte
de los clientes y son:

» Incrementar las herramientas de seguridad interna en la
soluci6n, manteniendo la facilidad y efectividad. Validar
que no se cuenten con pérdidas.

» Mejorar el registro de algunos productos como frutas y
verduras a través de inteligencia artificial y
reconocimiento automdtico de imagenes de esos

productos, para facilitar la experiencia del cliente y la
eficiencia en el registro.

» Contar con pago en efectivo en las soluciones de Self
Checkout.

» Incluir otros medios de pago electrénicos, diferentes a
los ya existentes con tarjetas de crédito y débito.

En Colombia se cuenta con 600 tiendas, de las cuales unas
350 son del formato Exito y Carulla con el potencial de Self
Checkout. De estas actualmente se estd llegando a unas 80
tiendas y el objetivo es masificar y cubrir el 100% de éstas.

Un reto a futuro muy importante y deseable, es tratar de
llegar a formatos como se ven en otros paises, donde
aproximadamente entre el 70% y el 80% de los puntos de
pago son Self Checkout. Asi mismo lograr que un 70% de las
transacciones de esas tiendas, se realicen por medio del auto

pago

Con el prop6sito de masificar la solucién mis alla de lo
tradicional, se esta realizando un piloto, que a hoy ha dado
excelentes resultados, en los puntos de venta de Super Inter y
Surtimax, para analizar el comportamiento del usuario y
validar el uso de los sistemas, con la métrica de adopcion,
teniendo en cuenta que son puntos de venta con mayor uso
del pago en efectivo.

Acerca de Linea DataScan: Linea Datascan S.A es una empresa con mas de 30 afios de

experiencia que integra soluciones tecnologicas que abarcan procesos de negocio desde la ‘2 e &

DataScan

fabricacion, almacenaje y transporte hasta la comercializacién y contacto con el cliente a
través de los diferentes canales comerciales en el mundo actual.
Visite: www.lineadatascan.com
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