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Back Stage

La Mirada del Visual: la era del
‘smart retail’

Los probadores virtuales, los escaparates interactivos o el Rfid se han convertido en elementos

habituales en las tiendas, que recurren a la tecnologia para mejorar su eficiencia y darle otra vuelta
de tuerca a la experiencia de compra.

Iria P. Gestal * Hay que estimular la imaginacion; después, la mercancia guiara al cliente” . Asi resume Joe
12)un 2017 - 04:35 Cotugno, director creativo de los grandes almacenes Bloomingdal€e's, la ciencia del visual

merchandising. Esta disciplina ha ganado cada vez mas importancia como una herramienta
clave del retail paraimpulsar las ventas, atraer a nuevos clientes a la tienda y consolidar la
imagen de marca. Con €l patrocinio de Marcelo Vila, Modaes.esrealiza una'serie de

reportajes que analizan el visual merchandising, desde sus origenes en los grandes

almacenes hasta |as tendencias que marcan las grandes cadenas, pasando por |os retos a los
gue se enfrentan las tiendas del futuro.
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La carrera del retail es ahora tecnoldgica. De la guerra por quién suma mas metros, la

moda ha pasado a pujar por quién incorpora mas elementos novedosos para
sorprender al cliente y mejorar la eficiencia. De los mas espectaculares como los

probadores virtuales a los méas discretos como el Rfid, ningtin operador ha escapado
al smart retailing.

La identificacion por radiofrecuencia (Rfid) es precisamente una de las herramientas
maés expandidas entre las compafiias del sector. Del tamano similar a una pegatina,

las etiquetas Rfid incorporan una antena que permite enviar y recibir datos sobre la
identidad y localizacion de un producto por radiofrecuencia.
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Una de sus principales ventajas es que evita el uso de pasar un cddigo de barras por
un lector y permite contabilizar, por ejemplo, cuantas prendas lleva consigo un
cliente, desde la distancia. Es por eso que es una herramienta fundamental en la

gestion de stock, clave en un escenario en que la omnicanalidad se ha vuelto
estratégica para las compaiias de moda.

Aunque empez06 utilizandose Ginicamente en los almacenes, hace ya afios que gigantes
como I nditex comenzaron a implantar esta tecnologia en el punto de venta. El ano
pasado, el nimero de establecimientos del grupo gallego que contaban con esta
tecnologia ascendia a 2.000, todos de Zara, y ya ha comenzado a llevar el Rfid a las
tiendas de sus cadenas Massimo Dutti y Uterqglie. Mango, C& A, El Cortelngléso Gap

son otras de las companias que también utilizan esta herramienta en sus puntos de
venta.

Otra de estas herramientas discretas son los beacons. Aunque menos extendidos, que
el Rfid, los beacons comienzan a hacerse un hueco por su capacidad de ajustar la

comunicacién con el cliente a su transito en la tienda pero con menor consumo de
bateria que el wifi o la geolocalizaciéon con GPS.

Ademas, tampoco requiere que el cliente se haya descargado previamente la
aplicacion de la tienda o que tenga conectada la red movil para recibir notificaciones.

Uno de los casos de éxito de implantacion de los beaconses el de Macy’s, que lanz6 la
campana Macy sWalk in & Win para aumentar las descargas de su aplicacion moévil e

incrementar el trafico en sus centros a través de notificaciones y ofertas a los
consumidores que pasaban por delante de sus puertas.

Sin embargo, el uso de los beacons también ha abierto el debate de cuél es el limite
entre la comunicacion personalizada y la invasion a la privacidad del cliente, al que

recibir comunicaciones no solicitadas s6lo por caminar por una calle le puede resultar
agresivo y, eventualmente, causarle rechazo.
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Adidas ha explotado la tecnologia en sus tiendas Adidas Neo.

Una tecnologia mas visible para el cliente son los métodos de pago innovadores como

las cajas remotas o el pago a través de aplicacion moviles, que estan comenzando a
implementarse en las tiendas y pueden suponer un punto y aparte en el visual

merchandising, en el que como y donde ubicar las cajas registradoras es una decision
clave.

En su nuevo flagship en Paseo de Gracia, Massimo Dutti implant6 por primera vez el
servicio de easy check out y las cajas moviles, que permiten realizar el pago desde

cualquier punto de la tienda.

En lo que se refiere al visual merchandising, este sistema también supone un reto, ya
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que estrategias tradicionales como colocar los productos de impulso cerca de la caja,

pierden sentido si el cliente no s6lo no tiene que hacer cola sino que ni siquiera debe
pasar por ese espacio establecido antes de abandonar el local con su compra.

Otra de las tecnologias llamadas a revolucionar uno de los puntos més olvidados de
las tiendas son los probadores virtuales. Ademas de facilitar la compra al cliente,
ofreciéndole la posibilidad de contactar con el dependiente sin salir del probador o

dandole opciones de compra mediante el espejo, la implantacion de estas tecnologias
puede revolucionar incluso la propia concepcion del probador.

Con herramientas que permiten ver cémo le quedaria una prenda a un consumidor
sin tener que desvestirse, los tradicionales cubiculos cerrados con colas en la puerta

dan paso a espacios abiertos, en los que los clientes pueden probarse la ropa
simplemente colocandose delante de una pantalla.

Una de las companias mas innovadoras en la implantacion de estas tecnologias es la
estadounidense Rebecca Minkoff, que ha implantado en sus tiendas de Nueva York y
Los Angeles un espejo interactivo que permite al cliente solicitar una bebida, elegir

otra talla u otra prenda y solicitar que un empleado se acerque al probador con sélo
tocar la pantalla.
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Una de las compafias mas innovadoras es Rebekka Minkof.

Por ultimo, el punto en el que visual merchandising y tecnologia encuentran su mayor
sinergia es en los escaparates. En su intento por llamar la atencion de los transetntes
y atraer trafico al establecimiento, los visual merchandisershan encontrado en las

herramientas tecnolégicas un gran aliado que va més alla de la instalaciéon de
pantallas en las vitrinas.
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De hecho, combinado con otras tecnologias como los beacons, los escaparates pueden

ahora personalizarse, segtin quién sea el consumidor que pase por delante,ofreciendo
una propuesta adaptada segtin su género o, incluso, su historial decompras.

Otra de las posibilidades de los escaparates virtuales es la bidireccionalidad en la
comunicacién con el consumidor. Una de las marcas pioneras en este aspecto ha sido

Paul Smith, que diseni6 unos escaparates en los que, mediante una pantalla t4ctil, los
clientes podian jugar e interactuar con el maniqui virtual y cambiarle la ropa.

Adidas también probo el concepto en 2013 con su cadena Neo. A través del
escaparate, los transetintes podian ver la oferta de la compaifiia en todas sus

versiones, arrastrar los productos que mas le interesaran a una cesta de la compra y
finalizar la operacion desde su moévil sin necesidad de entrar en la tienda.
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