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EDITORIAL

Provocarile crizei

Criza financiad mondiald a afectat direct
industria de retail si, inerent, si pe cea de dis-
tributie, iar scaderea generalizatd a puterii de
cumpdrare nu a iertat marile lanturi, dar nici
micii jucatori. Din acest motiv, imperativele
anului 2010 sunt universal valabile, indiferent
de aria geografica si talia comerciantului:
reducerea pierderilor, eficientizare ope-
rationald, efectuarea de economii la toate
nivelurile, fidelizarea clientilor.

Deziderate care, la momentul actual, nu mai
pot fi atinse fad suportul solutiilor informa-
tice, fie ele hardware sau software. Comertul
modern, competitiv nu mai poate fi conceput
fara sprijinul sistemelor informatice si noilor
tehnologii care asigurd cresterea gradului de
satisfactie al clientilor. Si chiar daca investiti-
ile reprezintd un punct nevralgic pentru
majoritatea companiilor, ele sunt acum mai
necesare ca niciodatd. Pentru cd nu se poate
vorbi de o optimizare reald a relatiei cu furni-
zorii si atenuarea riscurilor aferente fad o
solutie de Suply Chain Management. Nu se
poate realiza eficientizarea operatiunilor din
depozite fas module de Warehouse
Management System. lar cresterea vitezei de
operare si eliminarea costisitoarelor erori
umane nu se mai pot realiza fad suportul
hardware specializat — terminale intelegente,
scanere de coduri de bare, solutii POS inte-
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grate, device-uri noi de tipul Personal
Shopping Assistant.

Toate aceste solutii dedicate industriei retail &
distributie @spund direct nevoilor stringente
amintite mai sus. Dar, In plus, oferd un avan-
taj competitiv esential: date reale si corecte
despre cerere si, mai ales, despre cumpardtor.
Al carui comportament de achizitie s-a schim-
bat semnificativ in ultimii doi ani — pretul a
devenit un element major in decizia de
cumpdrare, indiferent de tipul de produs. lar
cum ofertele de discount nu pot fi extinse la
infinit fara pierderile implicite, unica solutie
amane fidelizarea. Un obiectiv delicat, dar cu
sanse reale de succes daca se bazeazd pe o
analiza de calitate a datelor furnizate de sis-
temele informatice din back-office.

Complexitatea inerentd unor asemenea
solutii, promovate prea putin, precum si vari-
etatea ofertelor existente pe piata locald fac
insa dificila luarea unei decizii corecte. De
aceea, cea de a cincea editie a ,Catalogului
de bune practici si solutii in Retail si
Distributie”, editat de Market Watch, se
doreste a fi un sprijin real in luarea unor
decizii pertinente, oferind posibilitatea
alegerii in cunostintéd de cauzd a solutiei de
care este cu adevdrat nevoie.




SUMAR

Etichetarea paletelor vi se pare '| Microsoft Dynamics NAV si LS Retail
la fel de grea ca limba chineza? asigurd integrarea tuturor fluxurilor de
- GS1 Roménia - business din cadrul companiilor de retail

- LLP Roménia -

Piata locala de retail revine
la crestere din 2011 '| Multinationalele aleg ERP roménesc
- Senior Software -

Reteta succesului Magister Software:
specializare, standardizare, calitate 2 Mic.ro a ales SmartCash RMS
- Magister Software -

'| Efectul noilor tehnologii
asupra fidelizarii clientilor 2 Eficientizarea costurilor de depozit
prin Warehouse Management System

'| VisualStore — o solutie inovatoare
pentru un comert inteligent 2 Echipamentele Intermec, concepute
- Glykon - sa raspundd la provocarile din Retail
- Total Technologies -

'| Sistec, partenerul tau la deschiderea
unui magazin! 26 Self Checkout,

- Studiu de caz Diverta - o solutie pe placul clientilor grabiti

'| 5To’ro|SoH lonseaza 2 Personal Shopping Assistant,
Charisma ERP 2011 o experientd superioard pentru clienti
'| 6Infrosoﬂ, 30 Cardurile co-branded,
ERP in distributie fidelizare 3 1n 1
» Divrectnvr General FIN WATCH: = Publicitate: = Data inchiderii editiei:
CaiinMarcuganu@finwatchro Director: AlexandruBatdi@finwatch.ro 1 octombrie 20710
= PUBLISHER: Alexandru Padure@marketwatchro
Valentina. Tudor@marketwatch.ro ) m NOTA: Reproducerea infegrald sau parfidd a arficolsior
= Redactia: m Foto: Septimiu Slicaru (tsicaru@yahoo.com) sou a imaginior apdrute n revista este permisd
Redacior-sef. Radu.Ghituescu@marketwaich.ro = Abonamente: redoctie@finwatchro numai cu acordul scris dl ediuril. Fin Watch
Redacfori:  Luizao.Sondu@marketwatch.ro U6l 08U rEspeNSabificlea penif eventuose
GdorielVasle@marketwatchro = Tipar: MONTORUL OFICIAL modificdri ulterioare apoarifiei revistel

................................................................................................................................................................................



Qo
N
Q.
-
ml
=
v
(=)
~
=)
-
c
1]
@
wv
-
3
S
s

Etichetarea paletelor vi se pare la fel de grea

ca limba chineza?

Astazi afacerile sunt globale. Aceasta insemna ca
dumneavoastra trebuie sa puteti comunica
eficient cu partenerii dumneavoastra din China.
Si cu cei din Franta, Brazilia, India, Coreea de Sud
sau Romania.

Dar, indiferent ce limba vorbiti, aveti nevoie si de
o modalitate de a schimba informatii cu usurinta si
rapiditate de-a lungul intregului lant de aprovi-
zionare,

Aceasta inseamna ca aveti nevoie de standarde
globale. Standarde GS1. Cele folosite in coduri de
bare, tag-uri RFID si mesaje electronice eCom.
Cele folosite de milioane de companii, in fiecare zi,
inintreagalume.

Partenerii dvs.de pe lantul de distributie au nevoie
sa cunoasca ce produse contine paleta? Care este
greutatea ei? Cine a comandat-o? De unde vine?
Unde trebuie sa ajunga? Pe ce ruta? Generatorul
online de eticheta logistica GS1-128, dezvoltat de
Centrul de Solutii EAN pentru GS1 Romania,
va ajutd sa va etichetati corect paletele pentru
identificare siurmarire automata.

Addugati-ne la paginile dvs.favorite acum!
www.csean.ro/gen_et.php
Furnizorii de produse proaspete,
membri GS1 Romania, utilizeaza
aplicatia in relatia cu lanfurile de
retail de mai bine de un an!
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Piata locala de retail
revine la crestere din

Péani la inceputul anului 2009, piata romaneascd de retail a inregistrat
cea mai dinamici dezvoltare din regiunea Europa Centrald si de Est.
Cresterea constantd de 20-30% din perioada 2002-2008 a fost alimen-
tatd de accesul cvasigeneralizat la credite, precum si de investitiile
strdine masive. Dependenta de capitalul strdin a ficut insa ca la aparitia
crizei si piata locald de retail sd intre in recesiune.

2009, cu o reducere a volumul de tranzactii cu 10,4%, la 195,4 miliarde
RON, a reprezentat anul de cotiturd in evolutia pietei. Studiul ,,Retail
in Roménia 2010“realizat de compania de consultantd PMR atestd insd
reduceri considerabil mai mari, de 13,5%, pe segmentul non-food care
genereazd vanziri de 144,6 miliarde RON. La cadere au contribuit atat
schimbdri in comportamentul consumatorilor, cit si reducerea consi-
derabild a pretului de vinzare pe numeroase categorii de produse. Piata
nu si-a revenit in 2010, desi sciderea s-a temperat (valoarea estimata
este de 2,3%), studiul PRM considerind ci revenirea va avea loc in
2011, pentru care prognozele indicid o crestere de 3,1%. De asemenea,
pentru 2012 se preconizeazd o crestere de 6%, valoarea reald a pietei
fiind in continuare sub nivelul atins in 2008.
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® Valoare piata (miliarde RON)
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Tabel 1 (sursa PMR, Retail in Romania 2010)

No Grup Venituri 2008 (miliarde RON) Tip activitate Brand
1 Metro 8,657 Bunuri de larg consum, cash and carry, Metro, Real
Hypermarket
2 Rewe 5,730 Bunuri de larg consum, cash and carry, Billa, Selgros,
Hypermarket Penny Market, XXL
3 Carrefour 3,800 Bunuri de larg consum, hypermarket Carrefour
4 Schwarz Group 2,865 Bunuri de larg consum Kaufland
5 Louis Delhaize 1,909 Bunuri de larg consum Cora, Profi
6 Praktiker 1,126 DIY Praktiker
7 Bricostore 898 DIY Bricostore
8 Auchan 1,170 Bunuri de larg consum Auchan
9 Tengelmann 1,250 Bunuri de larg consum Plus
10 Dedeman 910 DIY Dedeman
11 Altex 1,266 Electronice Altex, Media Galaxy
12 Ambient 852 DIY Ambient
13 Domo 764 Electronice Domo, TehnoMarket
14 Delhaize Group 486 Bunuri de larg consum Mega Image
15 Avon 417 Cosmetice Vanzari directe
32,100

Market Watch
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In ciuda conditiilor dificile existente pe piata locald (mai ales prin pris-
ma recesiunii economice prognozate pentru anul in curs), existd in con-
tinuare oportunititi pentru investitori. Criza a contribuit in cele din
urmi la reducerea costului cu forta de munci, precum si la o scidere
considerabili a valorii terenurilor. De asemenea, insolventa unor com-
panii locale creeazd spatiu de manevrd pentru investitori cu stabilitate
financiard, atét la nivel de achizitii si fuziuni, cét si prin ocuparea spati-
ilor goale din unele centre comerciale deschise recent. Un alt efect al
crizei este maturizarea pietei de retail si asezarea comertului pe baze
moderne. Marile retele de magazine, cu mai multe resurse la dispozitie

bilitatea de a infrunta mai usor reducerile de preturi si competitia.

Top 15 companii

Totusi, piata locald de retail este in continuare intr-o etapd de dezvoltare,
fiind foarte fragmentatd. Conform studiului PMR, primii 15 jucitori ge-
nereazd 17,2% din valoarea totald a pietei, procentul fiind in cresterea fa-
td de anii precedenti, 14% in 2007 si 14,7% in 2008. Din acest grup, 8
companii sunt din categoria bunuri de larg consum, patru in categoria Do

it yours doud in comertul cu electronice si una in cosmetice.
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Se poate observa ca piata locald de retail este dominatd de jucitorii strdi-
ni, doar patru dintre cele 15 companii avand originea in Roménia. Criza
a determinat iesirea de pe piatd a unor companii si consolidarea altora,
pe fondul lipsei de lichidititi si a situatiei economice nefavorabile.

Perspective
Intr-un plan general, investitiile au continuat in 2009 fati de 2008,
chiar dacd nu s-a inregistrat o imbundtitire a conditiilor economice.
Branduri precum C&A, Decathlon, Kiabi, GAP si Camaieu au deschis
deja noi facilitdti, in timp ce companii precum Benetton, H&M, Lidl si
Leroy Martin au planuri in derulare, deschiderea mai multor magazine
fiind anuntatd pentru perioada imediat urmitoare.
Aceste investitii nu trebuie sd surprinda deoarece piata roméneascd este
a doua ca mdrime din regiunea Europa Centrali si de Est, iar progno-
zele indicd o stabilizare dupa 2012. Aceste considerente determind ma-
rile companii din domeniu si facd pregatirile necesare pentru acest
moment, oportunitdtile de crestere rimanand considerabile.
(Informatiile utilizate au fost furnizate de compania PMR in cadrul
studiului Retail in Romania 2010)
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Reteta succesului Magister Software:

specializare, standardizare, calitate

intr-o perioada dificila pentru industria IT locald, si
nu numai, existd companii care reusesc sd se
mentind pe un trend ascendent. Magister Software
este una dintre acestea, rezultatele inregistrate in
ultimii doi ani infirmand previziunile pesimiste ale
analistilor economici. Dor Bujor Pd&dureanu,
presedintele companiei, ne-a schitat succint reteta
acestui succes, care a permis realizarea de 3.000
de implementari in mai putin de 9 ani.

- Care sunt factorii care v-au permis sa inregistrati
o evolutie cu mult peste media pietei IT locale,
intr-un climat economic dificil?

- Practic, este vorba de un cumul de factori. Pe de o parte, climatul eco-
nomic dificil a modificat radical evolutia cifrei de afaceri a marilor
lanturi comerciale. Sciderea volumului de vanzari a reprezentat insd o
oportunitate pentru magazinele mici si medii si pentru lanturile de
magazine de proximitate, dovada si cresterea continud a numarului de
astfel de unitdti comerciale nou deschise. Ori, in aceastd zond, Magister
Software are un cumul de know-how cu care putini producitori soft-
ware locali se pot méndri pentru cd, incd de la infiintare, am demarat
cu obiectivul clar de a ne concentra pe crearea unui produs software
specializat pentru retail. Jar SmartCash Retail Management System,
care a ajuns acum la versiunea 9, a devenit una dintre cele mai apreci-
ate si raspandite platforme software de management dedicate compani-
ilor de retail mici si mijlocii. Dovadi sunt cele peste 3.000 de imple-
mentdri realizate in decursul celor aproape 9 ani de existentd.

- Adresati o zona delicata, cea a comerciantilor mici si medii,
oameni cu o experienta redusa in domeniul IT si reticenti
atunci cand vine vorba de investitii in solutii informatice.

- Inainte de toate, trebuie precizat un element esential - la nivelul anu-
lui 2010, in piata de retail, chiar si la nivel mic si mediu, s-a atins acel
prag de maturitate la care comerciantii, indiferent de dimensiunea
business-ului desfisurat, au inteles cd o solutie software specializatd
reprezintd rezolvarea cea mai rapida si eficientd a unor probleme pe
care le cunosc foarte bine. Pachetul de aplicatii furnizat de Magister,
completat cu solutiile hardware necesare, rispunde nevoilor reale si
rezolvid probleme punctuale, precum cea a inventarului, a evidentei
stocurilor de marf, a controalelor, a interconectarii cu mai multe tipuri
de case de marcat etc. Pentru a intelege astfel de probleme nu trebuie
sd ai competente in IT. Competentele le aducem noi, iar programul de
training standardizat pe care il oferim clientilor la orice implementare
elimind in proportie de 90-95% orice probleme de operare si gestionare
a solutiei SmartCashs implementate.

Market Watch
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- Standardizarea, specializarea si procesele testate si
standardizate de lucru reprezinta termenii-cheie ai mesaju-
lui dvs. Nu reprezinta aceasta un pericol, intr-un context
economic dificil, in care majoritatea companiilor sunt dis-
puse sa ,.trateze” indelungat cu clientul, oferindu-i acestuia
cat mai multe variante de alegere? Spuneti-ne mai multe
despre cum receptioneaza clientii aceste promisiuni?

Standardizarea si specializarea reprezintd doud dintre principalele
avantaje competitive ale Magister Software, fird a limita in vreun fel
optiunile clientilor nostri. Pe de o parte, specializarea pe problemati-
ca specificd zonei de retail, companii mici si medii, ne-a permis s
cumuldm un know-how considerabil, pe baza ciruia am sintetizat, in
timp, o suitd de best-practices-uri care ne servesc in dezvoltarea
solutiilor proprii. Pe de altd parte, standardizarea aceasta ne permite
sd aborddm si sd finalizim un proces de implementare extrem de
rapid si fara pasi gresiti, stiind cu precizie ce nevoi are un business
mic/mediu de retail; acesta este elementul-cheie care ne permite si
aborddm astfel de clienti fird competente in zona de IT, dar care 1si
cunosc bine afacerea. Ori acesta este punctul in care ii cistigdm ca si
clienti, pentru ca venim cu raspunsuri exacte, verificate in timp si
probate in practici. In plus, am standardizat si oferta comerciali, ast-
fel incat toti clientii sd beneficieze de acelasi pret, dar si de aceleasi
servicii pe tot teritoriul tirii. Includerea obligatorie a serviciilor de
implementare in pachetul standard poate parea o alegere inadecvata
intr-o perioadd in care discounturile sunt foarte ciutate, dar astfel
protejdm, de fapt, clientul, pentru cd un discount ficut este, de obi-
cei, compensat prin reducerea numdrului de ore de implementare, a
celor de training, prin eliminarea etapelor de verificare, prin redu-
cerea numirului de functionalititi etc. Ceea ce, la final, genereazi o
implementare incompletd si/sau defectuoasd si, in majoritatea
cazurilor, un client nemultumit. Lucru pe care nu ni-1 putem per-
mite! Tocmai de aceea specialistii nostri insistd in training-ul acordat
clientului pe fiecare etapd de verificare, de probare practici a solutiei.
Iar aici ne ajutd si faptul cd oferta Magister Software reprezinta un
pachet complet de solutii software, dar si hardware, care permite
oricirui comerciant si utilizeze solutia rapid, cu rezultate maxime,
indiferent daci este vorba de un magazin mic, abia deschis, sau de un
lant de magazine cu experientd.

- Pentru ca ati amintit de lanturi de magazine, ati reusit
sa introduceti anul acesta in protofoliul de clienti doua
retele aflate intr-o puternica expansiune: Crist-Tim

Market Watch

si Mic.ro. Care au fost principalele provocari cu care v-ati
confruntat in aceste proiecte?

- In primul rand as vrea si precizez ci sunt doud proiecte ambitioase,
care reprezintd o confirmare in plus a calitdtii solutiei si serviciilor
noastre, dar si a competentelor cumulate in timp de Magister Software.
Faptul ca am reusit sd rispundem optim cerintelor unor astfel de clienti
de calibru este o résplatd a eforturilor noastre, o referinta de succes si o
dovadi a faptului cd mergem pe drumul cel bun. Provocirile au fost
numeroase, dar, datoritd modului in care a fost proiectatd solutia noas-
trd si, incd o datd subliniez, standardizate procesele de lucru, am reusit
sd rdspundem cu brio cerintelor legate de durata de implementare, dar
si de buget. Nu este usor si la indeména oricui sd se conformeze unui
ritm de implementare accelerat, care si corespundd deschiderii in
medie a unui magazin pe zi sau a 2 magazine/zi pe durata ultimelor 6
luni, si sa se mentind in bugetul stabilit initial, sd asigure analiza de
solutie si toata logistica necesara instaldrii si implementirii cu o aseme-
nea cadentd de deschidere. Au fost zile in care am deschis si cite 4 ma-
gazine simultan. In plus, am transferat intreg know-how-ul specializat
pe nisa retail-ului traditional, echipelor formidabile de management de
proiect cu care am colaborat in ambele implementiri. A fost un tur de
fortd care ne-a permis, incd o datd, si ne evaludm realist competentele
si sd probam practic calitatea solutiei SmartCash Retail Management
System.

- Ce planuri de dezvoltare aveti
pentru urmatoarea perioada?

- In primul rand, vom continua dezvoltarea platformei software prin
introducerea si integrarea cit mai multor componente si functiona-
litati, foarte utile in perioada economicd actuald (cum ar fi vanzarea pe
caiet sau alternative la bonurile de masa, prin utilizarea de gift card-
uri). De asemenea, vom lansa in curdnd, un produs unic pe piata din
Roménia alituri de un partener cu competente in zona de Business
Intelligence pentru partea de analizd si raportare. Platforma noastra
Oxygen va pune la dispozitia clientilor SmartCash RMS analize si
rapoarte instantanee legate de vanzari, stocuri, preturi etc. Sub rapor-
tul pretului platit, va fi la indeméana oricui. Totodatd, vom continua
extinderea parteneriatelor cu furnizorii de solutii complementare, atit
software, cat si hardware, care sd ne permitd si punem la dispozitia
clientilor nostri solutii complete, aplicabile imediat.

® RADU GHITULESCU
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Etectul noilor tehnologi

asupra fidelizarii clientilor

Unul dintre principalele deziderate ale oricarui comer-
ciant, indiferent de dimensiuni — fie ca este din catego-
ria marilor retaileri sau a micilor magazine de proxi-
mitate, este fidelizarea clientilor. Respectiv transforma-
rea acestora in ,avocati” care sa le pledeze cauza.

Conform definitiei date de IBM in studiul ,, Why advocacy matters to
retailers” (publicat in urmi cu 2 ani), un client-avocat este un client
care recomanda respectivul comerciant, magazin sau retea de maga-
zine, familiei, prietenilor si cunoscutilor. ,,Avocatul“ nu se rezuma insi
doar la recomandari, ci este, in primul rdnd, un client fidel, care
incearcd si beneficieze de toate avantajele campaniilor promotionale si,
mai ales, ignord ofertele concurentei.

Tipologia IBM mai identificd doud categorii de clienti: ,apaticii“ (cei
pentru care nu are importantd unde Isi fac cumpadraturile si nu au un
yretailer preferat®) si ,antagonistii“ (clienti care au o atitudine critici in
urma unei experiente negative). Studiul amintit indici faptul cd un
client-avocat cheltuie in magazinul preferat cu 17% mai mult decit
unul antagonist. Mai mult, volumul sumei cheltuite creste an de an
(41% dintre clientii-avocati au inregistrat in decurs de doi ani o
crestere de 32% a sumelor cheltuite, in raportat cu sumele cheltuite de
~apatici“ si ,antagonisti®).

In atari conditii, oferirea unei experiente pozitive clientului, pentru a-
1 aduce pe acesta cit mai aproape de statutul de ,avocat” reprezinti o
prioritate absolutd, care poate fi atinsi, in principal, prin adaptarea la
cerintele cumpdritorului. Insi modificarea radicali a comportamentu-
lui clientului — ca urmare a crizei economice mondiale si a exploziei
informationale — face acest deziderat dificil de realizat.

Modificari majore

Conform noului studiu realizat de IBM Insitute for Business Value
—,Meeting the demand of the smarter consumer” (realizat pe un
esantion de 30.000 de subiecti din 6 tdri) —, tehnologia a ,afectat” pro-
fund comportamentul clientilor, la nivel mondial. Gratie noilor
tehnologii, noul consumator este din ce in ce mai bine informat,

respectiv stie mult mai bine ce doreste s achizitioneze si este mult mai
exigent. Geneza acestui nou tip de client (intitulat generic in studiu
ysmarter consumer*) este influentatd intr-o mare masurd de faptul cd
acesta poate accesa mult mai usor, gratie Internetului, dar nu numai, un
volum urias de informatie despre comercianti si despre produsele aces-
tora si utilizeazd aceastd informatie pentru a achizitiona un produs cu
multd atentie. Pe de altd parte, noul ,smarter consumer” utilizeaza

Market Watch
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frecvent retelele sociale pentru a se informa asupra unui retailer sau
unui produs anume. Ori, in aceste medii, experienta unui singur con-
sumator, Impartasitd on-line, poate influenta semnificativ decizia altor
potentiali clienti despre ce sd cumpere si de unde si cumpere.
Exigenta crescutd a noului tip de consumator este o consecinti fireasci
a elementelor enumerate anterior si este un factor de care comerciantii
trebuie sd tind cont, dacd doresc sd aibd un volum cit mai mare de
clienti fideli. ins3, evident, acest lucru nu este usor de realizat, in
conditiile in care cea mai frecventa cerintd a noilor ,smarter con-
sumers“ este de a beneficia constant de promotii personalizate si de a
putea alege dintr-o varietate largd de produse, de o calitate cit mai
buni. (Alte cerinte frecvente ale clientilor, relevate de cercetarea IBM,
sunt: instrumente care sd permitd realizarea cumpdraturilor cit mai
usor/rapid; discount-uri personalizate; vinzitori mult mai bine infor-
mati; programe speciale de bonusare etc.)

Pe de alta parte, dezvoltarea continud a tehnologiilor de comunicare
bidirectionald a dus la aparitia unui nou fenomen: noul tip de clienti
este mult mai disponibil s3 colaboreze cu comerciantii. Conform studi-
ului IBM, 68% din respondenti au declarat cd ar fi incéntati sd cola-
boreze cu vinzitorii cu amdnuntul in proiectarea de noi produse si ser-
vicii care sd raspundd cat mai exact nevoilor lor. Aceastd concluzie
poate pdrea o informatie fird valoare practici reald, insd trebuie core-
latd cu o altd concluzie a studiului citat si anume ci 61% din subiecti au
declarat cd sunt dispusi si cheltuiascd sume mai mari decét cele alocate
in mod normal in magazinele (retelele) in care comerciantii au tinut
cont de sugestiile, observatiile si/sau criticile lor.

Strategii de fidelizare

In aceste conditii, transformarea clientilor de tip apatic sau antagonist
in avocati fideli pare a fi mult mai dificili. Insi nu este un deziderat
imposibil. Faptul ca noul tip de clienti dispune de tehnologii si dispo-
zitive de informare avansate si de multiple surse de informare, ci existd
din ce in ce mai multe comunititi de consumatori interconectate, ci
pretentiile si nivelul de exigenti al clientilor a crescut poate reprezen-
ta o oportunitate reald pentru comerciantii inovativi. Deoarece, si pen-
tru acestia, noile tehnologii pot reprezenta un sprijin important. De
exemplu, dispozitivele de tipul Personal Shopping Assistant (prezen-
tate in cadrul suplimentului, alturi de alte tehnologii novatoare). Pe
langa faptul cd usureazi considerabil munca clientului, oferindu-i aces-
tuia posibilitatea de a vizualiza ,harta“ magazinului, informatii detali-
ate despre produse prin scanarea codurilor de bare ale acestora, costul
total al listei de cumpdrituri etc., aceste instrumente pot fi utilizate de
citre comerciant ca suport de lansare de promotii personalizate, functie
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de istoricul cumparaturilor realizate de client in respectivul magazin
sau retea de magazine. (Pentru a putea utiliza un Personal Shopping
Assistant, clientul trebuie si se identifice cu un card de fidelitate, apoi,
prin scanarea fiecdrui produs in parte, se poate realiza un istoric al
achizitiilor realizate, dar si al altor produse care au suscitat interesul
respectivului client.)

Este doar un exemplu dintr-o gama mult mai extinsi, insd nu doar noile
tehnologii pot reprezenta o solutie utila de fidelizare. Solutiile de a
castiga un client statornic, devotat, sunt numeroase si adaptate functie
de specificul fiecirui model comercial, putind merge de la cardurile de
fidelizare, pand la vouchere si ,,vinziri pe caiet“. Pe de altd parte, co-
merciantul trebuie sa inteleaga ca ignorarea feed-back-ului furnizat de
informatiile vehiculate in cadrul retelelor sociale nu poate reprezenta
o strategie céstigdtoare pe termen lung.

Rezultatele cercetirii IBM demonstreazi ci fidelizarea este posibild
chiar si in conditiile unor piete cu un nivel de concurentialitate ridicat:
aproximativ 33% din subiectii studiului care au renuntat complet la
serviciile comerciantului preferat pentru un al doilea comerciant, au
devenit clienti fideli ai acestuia din urma.

Concluzia studiului este ci, in fata unui client din ce in ce mai bine
informat, mai pretentios si mai exigent in ceea ce priveste atét calitatea
produselor, cit si a serviciilor furnizate, singura solutie pentru comer-
ciant este de a Incerca si tina pasul cu el.

® RADU GHITULESCU

Catalog de bune practici si tehnologii in Retail si Distributie



VisUALSTORE™ - VERSIUNEA 5 - O SOLUTIE INOVATOARE PENTRU UN COMERT INTELIGENT

Consecventi misiunilor noastre de a furniza retailerilor din Romania solutii potrivite pentru nevoile
lor prezente cét si viitoare, PSS — Prosoft Solutions si Glykon ofera clientilor lor actuali si viitori solutii
IT&C cu raport optim calitate/pret.

Criza economica actuala si al carei final 1l dorim cat mai curand, ne-a oferit si inca ne ofera lectii din
care trebuie sa Tnvatam cu tofii: consumatori, retaileri, producatori si furnizori de marfuri, furnizori
de infrastructura si solutii informatice. Suntem cu tofii constienti ca am intrat intr-o noua realitate
care ne cere tuturor o preocupare si mai mare pentru productivitate si eficienta in utilizarea
resurselor, mai ales a celor financiare.

Toate categoriile de retaileri au cateva provocari vitale pentru afacerile lor:
1. Sa atraga mai multi clienti, sa fi faca mai loiali si sa 7i convingd s& cheltuiasca mai mult prin:

* Raport calitate / pref optim;

» Diversificarea si cresterea ofertei, incluzand noi servicii;

@ Personalizarea campaniilor si promofiilor, pentru segmente de cumparatori cat mai bine
fintite;

» Servicii cat mai convenabile;

» Cresterea calitatii si imbunatatirea experientei, in magazin, in ceea ce ii priveste pe
cumparétori.

2. Sa creasca productivitatea prin:

Business
Partner

Store Systom Solutions
an IEM coumany

 Imbunétatirea eficientei operationale:
» Scaderea costurilor de implementare si intretinere pentru infrastructura de care au nevoie;
» Crearea posibilitatii de a coordona si conduce de la centru operatiunile magazinelor.

Suita VisualStoreTM Versiunea 5 vine s& completeze versiunile anterioare cu componente si functionalitéti care sunt concepute astfel incat sa vina
in sprijinul retailerilor pentru a face fata cu succes provocarilor prezentate mai sus.

Aceasta suita de aplicatii VisualStore - Versiunea 5 reprezintd generatia urmatoare de

GLYKON -1 solutii complete pentru retail pe care S3 - Store System Solutions le ofera in Romania prin
o ' partenerii séi: PSS - Prosoft Solutions si GLYKON si prezintd mai multe avantaje:

» Suita evolueaza si extinde, in mod natural, versiunile anterioare, implementate de-a
lungul @ mai mult de 10 ani;

@ Utilizeaza un model de date comun, pentru toate aplicatiile sale, pentru a asigura o
integrare consistena si eficienta;

» Extinde aplicatiile de ,front end” pe o diversitate de dispozitive si puncte de interactiune
cu cumparatorii in magazin;

= Ofera capabilitati sporite de control si management centralizat al lanturilor de
magazine;

» Este flexibila si deschisa pentru a raspunde nevoilor prezente si viitoare ale retail-ului.

©DATALOGIC @ E E N

QUALITY mMoTOROLA EBN Tachnalogy Corp.
ARTNER
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-1 glykon@glykon.ro /== www.glykon.ro Xl ._ readtec ==== Eﬂgﬂ\‘frlel:ﬁi? Ill“.l

GLYON I

 GLYKON




Componentele suitei VisualStore™ 5
IN MAGAZIN:
© VS Server
Inima intregului sistem, gazduieste toate datele necesare magazinului, gestioneaza POS-urile si coordoneaza comunicatia intre sisteme;
¢ VS POS
Aplicatia de vanzari, include motor de promotii, ruleaza pe POS-uri si gestioneaza perifericele acestora, tranzactiile, imprimarea de bonuri etc.
© VS Scale
Aplicatie de vanzare care ruleaza pe cantare compatibile PC (in Romania este disponibila la cerere);
© VS SelfCheckout
Interfata cu sisteme de tip Self Checkout (in Roménia este disponibil la cerere);
» VS Self Scanning / VS Self Pay
Aplicatii care ruleaza pe echipamente specifice si ofera functionalitati de tip ,self service” (in Romania este disponibila la cerere);
@ VS BackOffice
Aplicatie de tip ,back office” ce permite gestiunea marfurilor din magazin (comenzi, recepiii, inventare, transferuri etc.).

LA SEDIUL CENTRAL:
» VS Configurator
Aplicatie care gestioneaza toti parametrii si configuratiile magazinelor dintr-unul sau mai multe lanturi, de la o locatie centrald
* VS Promotion
Definirea centrald, livrarea si managementul campaniilor de promotii pentru intreg lanful de magazine;
o VS Loyalty
Aplicatie ce permite managementul programelor si cardurilor de loialitate. Lucreaza in combinatie cu VS Promotions pentru campaniile tintite pe
grupuri de cumparatori fideli. Include, optional, un modul de comunicatie pentru micro-marketing (email, SMS,...),
@ VS Analysis & Planning
Solutie de Business Intelligence, bazata pe platforma Cognos, pentru analiza vanzarilor si planificarea campaniilor (in Romania este disponibild
la cerere);
© VS MultiService
Platforma pentru managementul cardurilor de plata si pentru servicii preplatite de la furnizori externi (in Romaénia este disponibila la cerere).

Suita VisualStore™ 5 - Arhitectura
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Sistec, partenerul tau

Deschiderea unui magazin presupune un efort sustinut din partea
oricdrui retailer. De la cele mai mici amanunte, pani la deciziile strate-
gice, intregul proces presupune implicarea unei echipe profesioniste si
o buni capacitate de organizare, totul contra cronometru. Un rol
deosebit de important in deschiderea unui nou magazin il are si com-
ponenta IT. Incepand cu infrastructura hardware — retea, calculatoare,
servere, camere de supraveghere, sisteme anti-efractie s.a.m.d., pana la
aplicatiile software necesare — ERP, POS si continuind cu serviciile de
mentenantd atit pentru echipamente, cit si pentru software, Sistec
este un partener de incredere!

Studiu de caz, Diverta

Parteneriatul dintre Sistec si Diverta a fost startat in urmé cu aproxima-
tiv 10 ani, odatd cu deschiderea primului magazin Diverta . Participarea
in acest proiect, in calitate de furnizori de solutii IT, a fost o reald
provocare pentru echipa Sistec, fiind primul nostru contact cu piata de
Retail si cu exigentele specifice acesteia. Au existat multe nopti albe,
pentru a duce totul la bun sfarsit, dar si satisfactii pe misur. in cadrul
acestui proiect am oferit servicii de retelistica, echipamente hardware
si solutia Cogito ERP 2.0.

Evolutia Diverta in toti acesti ani a fost spectaculoasd atit in privinta
portofoliului de produse, cét si la nivelul retelei de magazine, extinsd in
toatd tara. Acest lucru a impus noi provocdri, atat pentru Diverta, cat si
pentru Sistec, in calitate de principal furnizor de solutii IT.

De-a lungul timpului am participat la deschiderea a peste 80 de maga-
zine in toatd tara si am addugat noi servicii in parteneriatul nostru cu
Diverta: cablare structurati retele voce/date, instalare/configurare statii
si imprimante, fiscalizare (Cogito POS una dintre cele mai avansate
solutii de vénzare in magazin), instalare si configurare echipamente
active de retea (voce/date), configuriri Cogito ERP, instruire utilizatori,
instalare si configurare sisteme - caracteristice deschiderii unei noi
locatii. In plus, in 2009 am startat in Diverta implementarea solutiei
Cogito ERP 3.0, unul dintre cele mai moderne si flexible sisteme ERP
din piatd. Pentru detalii: www.cogito-erp.ro.

In prezent Diverta este unul dintre partenerii nostri, oferta noastri de
servicii acoperind in proportie de 99% nevoile IT ale companiei. Dintre
activititile uzuale amintim: mentenantd hardware si software pentru
statii de lucru, mentenanti si service pentru echipamentele de printing,

la deschiderea unui magazin!

hosting servere si aplicatii, mentenanta baze de date, dezvoltare si cus-
tomizare pentru aplicatiile folosite de companie, mentenantd, imple-
mentare si optimizare retele voce/date si supraveghere video, imple-
mentare, mentenantd si service solutii fiscale POS, service IT post van-
zare pentru clientii Diverta.

Parteneriatul cu Diverta in cifre:
- peste 80 de unitati pe tot

cuprinsul tarii
- 200 tichete lunar, dintre care
99% rezolvate in SLA

- 80% din incidente,.rezolvate-in
aceeasi zi

- intre 2 si 24 de ore timp mediu
de rezolvare incident, in
functie de gradul de risc.

www.diverta.net

Retailul este un domeniu in care trebuie sa fii mereu cu un pas
inaintea concurentei si in care rapiditatea si puterea de adaptare
din mers sunt esentiale. intr-un mediu atit de competitiv este
important sa ai cele mai inovative instrumente de care sa te
folosesti in activitatea zilnica. Din acest punct de vedere, solutiile
IT (software sau hardware) reprezintd un activ de pret pentru
Diverta. Ne desfasuram toate activitatile de IT prin Sistec. Ori de
cdte ori avem nevoie de ceva, fie ca este vorba despre un update
de soft sau de instalarea unui sistem de sonorizare in unul dintre
magazinele noastre sau de interventii hardware, stim ca putem
conta pe suportul echipei Sistec. Amalia Buliga, CEO Diverta

Pentru detalii suplimentare, nu ezitati si ne contactati la:
sales@sistec.ro
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TotalSoft lanseaza Charisma ERP 2011

TotalSoft lanseazd in aceastd toamnd, cu ocazia evenimentului
»Zilele Charisma”, dedicat utilizatorilor suitei de business cu acelasi
nume, o noud generatie a aplicatiei destinatd gestiondrii activitatii
unei companii — Charisma ERP 2011. Solutia Charisma se bazeazi pe
un know-how dobandit de TotalSoft in urma proiectelor de anver-
gurd derulate in cei 15 ani de activitate, fapt care a dus la clasarea sa
pe locul 1 in topul solutiilor ERP din Romaénia, conform studiului
»ERP Romania 2010. Analysis and trends of the ERP software pro-
ducts and related services”, realizat de compania de analiza de piatd
Pierre Audoine Consultants.

Noua generatie va include module noi, cu functionalititi extinse,
printre cele mai importante numdrdndu-se: modulul de business
intelligence cu acces extins de pe dispozitive mobile si iPad, functii
suplimentare de controlling, un modul stock replanishment
imbunatitit, care transforma procesul de aprovizionare intr-un flux
de lucru automatizat, inteligent, precum si un sistem de manage-
ment al depozitelor mai performant.

Cu aceastd versiune, Charisma devine o solutie end-to-end pentru
domeniul retailului si distributiei, ingloband o expertizd unicd, con-
struitd aldturi de cei mai mari jucatori din sector, precum Henkel
Romania, La Fantana, Agroalim, Caroli Foods, Arsis Trading sau
SensiBlu. Schimbarea tehnologici, care a avut loc odatd cu noua ver-
siune, a permis extinderea functionalititilor standard ale aplicatiei,
optimizarea fluxurilor de lucru si lansarea unor module noi.

Functiile de controlling, specifice ERP-urilor din Tier 1, se vor regisi
intr-un mod mult mai intuitiv in noua versiune, sustinind manage-
mentul in planificarea, bugetarea si monitorizarea performantei
financiare a companiei.

Charisma introduce, de asemenea, noi instrumente de gestiune a
stocurilor in zona de distributie si in cea de productie prin modulele
Stock Replenishment si MRP. Stock Replenishment a fost gandit sd
eficientizeze si si optimizeze procesul de pregitire a stocurilor
oricdrui tip de organizatie pentru vinzirile viitoare, anticipate si cal-
culate in mod automat. Astfel, bazdndu-se pe istoria rulajelor si
cererilor de la clienti, dar si pe constrangerile logice ale companiei,
modulul completeaza permanent stocul, prin programari si comenzi
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la furnizori, sau prin relocare de marfi din depozitul central in
sucursale, fird interventia si efortul manual traditional.

Pentru companiile de productie, Charisma ERP 2011 contine un
modul absolut necesar proceselor specifice, de planificare a
aproviziondrilor si a gestiunii stocurilor, denumit MRP (Material
Requirement Planning). Acesta automatizeaza si optimizeaza activi-
tatea bazandu-se pe istoria procesului de aprovizionare, stocul com-
pletindu-se permanent, prin recomandari, programari si comenzi la
furnizori, prin rezerviri sau prin relocare de marfa.

Pentru un management mai performant al depozitelor, Charisma
contine acum o solutie avansati de optimizare a stocurilor denumiti
Charisma WMS (Warehouse Management System). Solutia permite
eficientizarea fluxurilor de mdrfuri si produse, receptia lor in
gestiune, structurarea geometricd si logicd a zonelor de depozitat,
prelucrarea si dispunerea logisticd a ambalajelor, precum si alegerea
si livrarea pachetelor, in mod optim, citre clientii finali.

Imbunititiri s-au adus si modulelor destinate eficientizirii
resurselor umane si salarizare. Astfel, Charisma HCM Portal trece
dincolo de functionalititile traditionale ale unui instrument de HR,
oferind angajatilor acces on-line securizat cétre planuri individuale
de training, evaludri de performantd, concedii sau alte informatii
personale utile. De asemenea, Charisma a luat in calcul si dez-
voltarea solutiei de gestiune a resurselor umane in directia Talent
Managementului.

Charisma ERP 2011 va fi prezentatd in premierd in cadrul eveni-
mentului Zilele Charisma, care se va desfasura in perioada 17-18
noiembrie la Hotel Radisson Blu din Bucuresti. Companiile care se
preinregistreazd pentru o demonstratie gratuitd a solutiei la sediul
lor, la adresa www.charisma.ro/demo, beneficiazd de o reducere de
20% din valoarea solutiei pdni la data evenimentului de lansare.

CHARISMA
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Intuitivitatea si functionalitatile specifice,
cele mai importante aspecte ale unui ERP

Senior Software a realizat, in perioada august-septembrie, un sondaj de
opinie la nivel national, pe o baza de date formata din 646 de manageri
apartindnd unor companii de distributie, productie, retail si servicii.
Conform rezultatelor, primele trei criterii de selectie a unui ERP, care
au cumulat mai mult de 83% din totalul voturilor, sunt:

- Functionalititile specifice industriei in care activeazi (35%);

- O interfati de lucru cit mai intuitivd (29%);

- Calitatea serviciilor post-implementare (19%).
Functionalititile specifice reduc considerabil efortul utilizatorilor in
operarea sistemului. Automatizarea in ERP a fluxurilor complexe de
business permite obtinerea unor indicatori competitivi si optimizarea
utilizdrii resurselor umane in cadrul companiei. Interfata si intuitivi-
tatea determind usurinta in utilizarea sistemului si sunt corelate cu

noutatea platformei tehnologice. Cele mai avansate aplicatii vin cu ele-
mente vizuale care imbundtatesc experienta de lucru cu un ERP. La
nivel de operator, intuitivitatea contribuie la o crestere a productivitatii
si acceptarea mai rapidi a schimbirilor de flux de lucru. in cazul mana-
gerilor, interfata contribuie la analiza mai rapida a datelor rezultate in
urma operdrii sistemului. Pornind de la premisa ci o problemi clar
identificatd este pe jumitate rezolvatd, managerii isi pot aloca timp
pentru strategii si decizii. Aflatd la micd distantd de celelalte criterii,
calitatea serviciilor post-implementare a primit 19% dintre voturi.
Schimbdrile legislative, aparitia de intrebdri sau cerinte care necesitd
raspuns imediat si exigenta de a nu avea intreruperi de activitate, po-
zitioneazd suportul intre principalele criterii de selectie ale unui ERP si
ale unui furnizor de software. (R.G.)
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Microsoft Dynamics NAV si LS Retail asigurd integrarea

tuturor tluxurilor de business din cadrul companiilor de retail

De la buticul din colt, pani la un supermarket sau un lant transnatio-
nal de magazine, comertul traditional incearcd din risputeri sd supra-
vietuiascd si chiar si se dezvolte pe o piatd marcatd atit de recesiune,
cat si de schimbarea modelului traditional de business, inceputd cu ceva
vreme in urmd, prin aparitia comertului online.

in fatd provocirilor lansate de retail-ul modern, sistemele ERP (Enter-
prise Resource Planning) traditionale fie se dovedesc prea putin flexi-
bile, fie sucombad in fata avalansei de volum al tranzactiilor distribuite.
Armele prin care retail-ul incearcd sa se impund sunt pe de o parte di-
versificarea sortimentului de marfd, viteza mare de rotatie a stocurilor,
optimizarea comenzilor si a aproviziondrii, dar si mdsuri cu un pronun-
tat caracter de marketing, cum ar fi promotiile, fidelizarea clientilor,
ofertele personalizate pe un anumit target, etc. Nu este rar intilnitd nici
reconfigurarea din mers a intregului model de business prin folosirea
unor noi oportunitdti (inchirierea de spatii comerciale sau oferirea de
diverse servicii in incinta acestora, livrarea la domiciliu a marfurilor sau
chiar organizarea de call center-e pentru comenzi prin telefon).

Sub presiunea acestor tendinte, o premiza esentiald a reusitei o consti-
tuie alegerea solutiei ERP potrivite, dar si a partenerului care urmeaza
sd implementeze si sd personalizeze aceastd solutie pentru specificul
fiecdrei companii.

Microsoft Dynamics NAV este o solutie ERP foarte flexibild, adaptatd
unei largi varietiti de afaceri. Este un pachet usor de personalizat,
100% localizat pentru utilizarea in Romania. Dispune de module
aditionale (add-on-uri) pentru a satisface necesititile specifice oricirui
domeniu de activitate, industrie sau verticald. Un astfel de add-on este
LS Retail, al firmei islandeze Landsteinar-Strengur, care adaugi solutiei
ERP functionalitati esentiale din domeniul retail-ului. LS Retail supor-
td o largd varietate de terminale Point Of Sale (POS) si optiuni de confi-
gurare, asigurdnd o integrare si centralizare perfectd a datelor disponi-
bile la nivel de magazin cu cele existente la nivel central.

Usor de adaptat si folosit, sistemul LS Retail - NAV poate fi folosit cu
succes atat de citre un singur magazin cu unul sau mai multe POS-uri,
cit si de un lant de sute de magazine distribuite pe o largd arie
geograficd. Poate lucra atat cu solutii de interconectare ,magazin — se-
diu central” performante (VPN prin fibra optica, WiMax etc.), cét si
prin folosirea unei simple conexiuni la Internet. Permite lucrul online
sau offline prin folosirea unei tehnologii proprietare numite Data

LS Retail Software Map
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Beneficii si avantaje

= Cunoasterea situatiei din fiecare magazin, in orice moment, de citre
managementul companiei;

= Urmdrirea stocurilor in timp real asigurdnd un nivel ridicat de acu-
ratete al acestora;

m Facturare electronici (largd paletd de modalititi de platd, carduri de
fidelizare, promotii);

= Integrare simpld cu alte solutii;

= Instrumente de raportare ce oferd un suport consistent pentru proce-
sele decizionale existente la nivelul companiei;

Prin implementarea Microsoft Dynamics NAV cu LS Retail, puteti

avea la dispozitie un sistem informatic robust si performant, apt si

raspundd provocdrilor impuse de piata locala de retail, o piatd cu cer-

inte si standarde in continud crestere, adaptarea rapidi fiind unul din

criteriile esentiale ale succesului.

Referinte LLP Romania: Ikea, Gipo, Mecro Systems (Dr. Ogheria),

Inmedio, Prontos Solutions (Proxy), Preturi Pentru Tine, etc.

LLP Romania
Str. Carol Knappe Nr. 57,
Sect. 1, Bucuresti, Roménia

Tel.: (+40) 21 224 55 16,
Mobil: (+40) 724 383 565,
Fax: (+40) 21 224 54 24
Email: sales@ro.llpgroup.com

ELP> 5

Comsulting, Techalogy. Insovation.

. . o Web: http://www llpgroup.ro
Director pentru replicarea performanti a datelor. htpy/erp-testdrive. com/ro LS RETAIL
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Din ce in ce mai multe companii extrem de competitive la nivel European sau
mondial decid implementarea de sisteme ERP locale pentru reprezentantele
din Romania. Care sunt motivele?

Tot mai multe multinationale care decid deschiderea unei reprezentante locale opteaza
pentru ERP roméanesc. Pentru a descoperi motivele care stau in spatele acestei decizii, am
realizat o serie de interviuri cu factorii decidenti din companii competitive Tn piata
internationala si locala. In urma discutiilor, am identificat cateva beneficii principale ale unui
sistem ERP dezvoltat si intretinut de o companie locala, versus sistemul utilizat la sediul

central:

“Koelner a optat pentru implementarea

sistemelor informatice locale in fiecare
reprezentanta. Acest lucru se datoreaza
faptului ca fiecare {ara are propria legislatie.
Un dezvoltator internafional va reusi cu
greu sa {ina pasul cu schimbari peste
noapte, cum a fost cea referitoare la cota de
TVA." Bartosz Sieroslawski, Director
Comercial Koelner, numarul unu in
productia si distribufia de sisteme de
fixare pentru constructii din Polonia si
unul dintre principalii producatori in
acelasi domeniu din Europa

llenirinta ir
Usurinta in

know-how aj

“Decizia achizitionarii SeniorERP a fost una
nu doar rationala, ci si emotionala: mi-a
placut vanzatorul, interfata, atitudinea.
Toate aceste lucruri mi-au inspirat ca putem
face treaba buna si n-am mai avut nevoie sa
vad altceva.” Dan Radu, director Akzo
Nobel, reprezentanta concernului
olandez Akzo Nobel, lider mondial in
lacuri sivopseluri

“Am vazut mai multi furnizori, proces care a
durat aproximativ sase luni. in alegerea
unui soft ERP am beneficiat si de ajutorul
colegilor nostri din Germania, care ne-au
consiliat pe tot parcursul procesului de
selectie. Am cautat un sistem care sa ne
acopere fluxurile pe care le avem. Factorul
decisiv in selectie a fost insa sistemul de
suport oferit de furnizor.

Avand experienta lipsei de comunicare cu
furnizorul de software, am cautat un
partener cu servicii profesioniste, cu timpi

RAPORT CALITATE-PRET EXCELENT

“Un aspect important in selectia
furnizorului de software a fost raportul
calitate-pref. Acest lucru ne-a ajutat ca in
timp, sa gasim in sistem flexibilitatea de a
ne adapta business-ul in noul context
economic.”

Bartosz Sieroslawski,
Comercial Koelner

Director

Silviu Toma, director Phoenix Contact

rezonabili de raspuns, cu interventii online,
in timpreal.

Am vazut ca exista interes pentru a oferi
servicii de suport de calitate, pentru a
interactiona si pentru a mentine relafii
apropiate furnizor-client, ceea ce a contat
foarte mult pentru noi." Silviu Toma,
director general Phoenix Contact,
companie detinuta 100% de Phoenix
Contact GmbH&Co din Blomberg
Germania, lider in domeniul
tehnologiilor de conectare (foto sus)




“Cu SeniorERP ne-am incadrat in buget.
Transparenta colaborarii cu Senior
Software mi-a permis sa observ ca nu exista
costuri ascunse, suplimentare.” Silviu
Toma, director general Phoenix Contact

Sisteme specializate

Ceea ce a contat in final a fost ca sistemul
sa raspunda la nevoile noastre pe import si
distributie: sa ne permita lucrul cu diferite
categorii de clienti, sa pot sa-i incadrez pe
diferite liste de pretfuri, cu diverse drepturi
de discount.

in prezent, rapoartele sunt trimise catre
sediul central si importate direct in sistemul
utilizat acolo." Cezar Partene, General
Manager Ecowater, lider mondial in
sisteme de tratare a apei

“In cazul nostru, cultura organizationalé ne-
a dat sansa de a alege ce este mai bun
pentru business-ul local. Ca atare la
momentul respectiv am decis ca ERP-ul
local este cel mai bun pentru desfasurarea
business-ului in Romania, mulandu-se cel
mai bine pe nevoile Ficosota Sintez.

in continuare consideram c4 solutia aleasa
a fost cea mai bund.” Daniel Robu,
General Manager, Ficosota Sintez
Romania, membra a grupului Ficosota
Holding OOD BG

Comunicare rapida cu sediul central

“Pentru a comunica cu sediul central,
utilizam un Wizard dezvoltat de Senior
Software, prin care importam si exportam
datele direct in sistemul utilizat in Polonia.
Nu trebuie sa operam datele manual, fapt
care se fraduce in primul rand intr-o
economie de timp si in eliminare a erorilor
umane de prelucrare a datelor." Bartosz
Sieroslawski, Director Comercial
Koelner

VITEZA DE REACTIE ESTE CRITICA

“Este stiut faptul ca un soft performant te ajuta atunci cand
timpul conteaza, cu atat mai mult atunci cand vorbim de o piaia
de FMCG, piata in care lucrurile se intampla foarte rapid iar
decizia in timp util este determinanta in rezultatul business-ului.
ERP-ul reprezinta o solutie buna pentru astfel de business-uri si
nu numai, avand rapiditate, acurateie si libertatea de a-ii
construi propriile structuri de analiza a liniilor de business.”
Daniel Robu, General Manager, Ficosota Sintez Romania

Cum ati sumariza beneficiile cheie
ale unui sistem ERP?

Viziunea managerilor din multinationale
despre rolul unui ERP este strans legata de
obiectivele de business. ERP-ul este privit
ca si resursa a companiei, instrument de
management sau avantaj competitiv. Toate
aceste imagini sunt strans legate de
strategia de business:

*ERP-ul transpune intr-o platforma unica
toate nevoile noastre de a implementa,
urmari si controla Tn timp real toate
activitatile specifice unei firme de distributie,
insd cu posibilitatea de a adapta pe
specificul nostru acolo unde este cazul.
Acest instrument a adus o crestere
semnificativa a productivitatii organizatiei.”
Silviu Toma, director general Phoenix
Contact

“La noi, accentul este pus pe simplitate: cat
mai eficient, cat mai putine operatiuni,
vanzari cat mai mari. ERP-ul ne ajuta cu

simplificarea fluxului operational si cu
partea de raportare pentru urmarire
vanzari, solduri etc.” Cezar Partene,

General Manager Ecowater

“Din punctul meu de vedere, ideal este ca in
momentul Tn care pornesti o afacere, sa
incluzi ERP-ul in buget. La fel cum acorzi
10% sau 20% buget pentru marketing la
inceput, la fel ar trebui sa aloci si pentru
ERP.

Orice business care implica salariati are
nevoie de reguli, de procese. Este mult mai
usor sa le arafi angajatilor drumul de la
inceput. Daca folosesc un ERP sau un
CRM, ei vor sti clar ce au de facut. Daca
regulile sunt clare si exista automatism
acolo unde trebuie, angajatii vor gandi si pot
fi creativi acolo unde este nevoie.” Dan
Radu, director Akzo Nobel

“Succesul unei companii este dat de o
ofertd buna, de oameni, de management,
de resursele financiare si nu in ultimul rand
de suport administrativ bun, mai exact, de
un sistem informatic bun.

Fara un ERP vei pierde atat de mult timp
incercand sa aduni datele de care ai nevoie,
incat vei pierde din vedere cel mai important
aspect intr-o afacere: sa-{i cunosti clientji i
sa gandesti strategia pe termen lung.”
Bartosz Sieroslawski, Director
Comercial Koelner

Pentru detalii intrati pe www.seniorERP.ro

Str.Mihail Sebastian 130 |

5, B esti
(21) 310 7481
www.seniorERP.ro

senior
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Mic.ro a ales

SmartCash RMS

Lansarea retelei de magazine Mic.ro, startatd in luna aprilie a anului
curent, se anuntd a fi cel mai important eveniment al pietei de retail
locale. Proiectul, demarat in fortd — peste 100 de unititi in numai patru
luni de la deschiderea primului magazin Mic.ro —, este a fi unul extrem
de ambitios, obiectivul final, stabilit a fi atins la nivelul anului 2012,
fiind de 2.000 de unititi functionale 100%. Dar proiectul Mic.ro nu se
opreste aici, in 2013 se preconizeazd ci reteaua va include 3.000 de
magazine In toat tara, din care 1.000 puncte mobile. Ceea ce va insem-
na cd, in numai trei ani de la lansare, Mic.ro va ocupa o pozitie de lider,
fiind cel mai extins retailer la nivel national. (Conform datelor exis-
tente la nivelul anului 2010, pe plan national existd 90.000 de puncte
de vanzare, din care 10.000 se afld in Capitala.)

Care au fost cerintele

Pentru a face fatd necesitdtilor impuse de intrarea pe o piatd noud, de
modelul de business si de ritmul de dezvoltare rapida a afacerii, de
cerintele comertului modern, si de climatul economic dificil — care
impun eficientizarea crescutd a spatiului comercial relativ redus, spe-
cific magazinelor de proximitate cum sunt cele de tipul Mic.ro —, com-
pania Mic.Ro Retail (sub care functioneazi brandul Mic.ro), parte a
grupului Mercadia Holland, a optat din start pentru informatizarea
lantului de magazine.

Premisele enumerate mai sus au ficut ca principalele elemente ale
sportretului robot“ al unei solutii software care sa raspundd optim ce-
rintelor de business si fie:

- o aplicatie solidd, verificata in piata,

- o solutie customizabild, astfel incat sd raspundd cerintelor speci-
fice de business si care sd permitd adaugarea rapidd de extensii
pentru interconectarea logistica cu alte programe,

- sd aibd un timp de implementare foarte scurt,

- sd permiti realizarea unui management centralizat, transparent, si
sd asigure atit posibilitatea monitorizdrii punctuale, cit si cea a
unor analize detaliate,

- sd poati fi folositd rapid cu maximum de eficientd de citre utiliza-
torii finali.

Evident, la toate aceste conditii se adaugd cea a presiunii costurilor,
respectiv obtinerea unui raport calitate-pret cit mai bun.

Identificarea partenerului

Dupd cum se poate observa, alegerea furnizorului de solutie printr-o
analiza ce a inclus intreaga piatd specializata pe solutii IT dedicate sec-
torului de retail mic si mijlociu nu a fost un demers facil. Mic.Ro Retail
a indentificat insd rapid partenerul de implementare, optdnd pentru
compania Magister Software si solutia SmartCash Retail Management
System (SmartCash RMS). Cu peste 3.000 de implementiri realizate in
intreaga tard si cu o retea de parteneri la nivel national, Magister
Software si Smart Cash RMS au reprezentat alegerea optima in etapa de
start a proiectului Mic.ro.

Market Watch
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Know-how-ul cumulat de Magister in peste 9 ani de experientd spe-
cializatd in problematica magazinelor mici si mijlocii a reprezentat
unul dintre elementele decisive in luarea deciziei de citre beneficiar.
Standardizarea si transparenta metodologiei de implementare au fost
de altfel printre principalii factori care au permis mentinerea unui ritm
sustinut, conform cerintelor Mic.Ro Retail, care a ajuns uneori la 4
magazine nou-deschise intr-o singura zi.

Atuurile Magister Software nu s-au redus insd doar la raspunsurile
punctuale la cerintele generice enumerate anterior. Compania a bene-
ficiat de avantajul oferirii unei solutii software specializate pentru
retail-ul traditional, sustinute si de componenta hardware care include
sisteme POS si Backoffice, imprimante fiscale, solutii integrate de cin-
tarire. Un alt element important in oferta Magister Software l-au
reprezentat serviciile post-implementare asigurate, cu precidere
garantia serviciilor de instalare-implementare, prestate conform unor
proceduri extrem de precise. La acestea se adaugd programele de train-
ing asigurate pentru utilizatorii finali, realizate atét la sediul companiei
(in centrul-scoald), cit si in teren, in fiecare magazin, cu personal spe-
cializat. Pentru a acoperi totalitatea problemelor care pot apirea,
Magister Software pune la dispozitia clientilor si serviciile unui Call-
Center dedicat, dar si ale retelei sale nationale de parteneri autorizati.

Transferul de know-how specializat pe nisa de retail nu s-a realizat
doar la nivelul utilizatorului final, ci si la cel al staff-ului companiei,
gratie colabordrii eficiente dintre echipele de management de proiect
ale ambelor companii, inci din faza de analizi de solutie.

Beneficiile obtinute de Mic.ro

Solutia aleasd de citre Mic.Ro Retail, SmartCash RMS, reprezintd un
pachet software specializat pe zona de retail mic si mediu, care include
componente pentru automatizarea vanzarilor, precum si unelte soft-
ware competitive, atdt pentru managementul de magazin, cat si al
lanturilor de magazine.

Unul dintre principalele céstiguri directe obtinute prin implementarea
solutiei SmartCash RMS a constat in faptul ci toate cele 120 de maga-
zine Mic.ro au beneficiat de avantajele unui pachet complet, alcituit
dintr-o componentd hardware de top si o solutie software competitiva,
extrem de versatild, implementatd rapid, in termenul de timp previzut
de beneficiar. Versatilitatea solutiei a permis addugarea rapidd de
extensii pentru interconectarea logisticd a solutiei cu alte programe,
aplicatia permitand interfatarea facili si cu solutiile de tip ERP. n plus,
prin implementarea solutiei complementate SmartCash Oxygen, apli-
catie de tip Business Intelligence de analizd si raportare specializati pe
zona de retail (dezvoltatd pe platforma ultramodernd QlikView), top
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managementul companiei a putut beneficia, incd din primele faze ale
procesului de implementare, de avantajele analizelor de tip ,drill
down“ n-dimensionale. Instrumentul permite monitorizarea activitatii
in fiecare magazin si controlul la nivel de angajat, dar asigurd si un
suport decizional de calitate, in timp real, pentru a rispunde cit mai
rapid si corect cerintelor clientilor.
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Alte instrumente valorificate rapid de magazinele Mic.ro au fost soluti-
ile personalizate de vinzare cu amdnuntul (deja implementate in soft-
ware) care au putut fi utilizate direct din faza ,go-live“ pentru
fidelizarea clientilor prin concepte de vanzare de tipul vaucher cadou
cu validare on-line sau vinzarea pe datorie, pentru care s-a creat si dez-
voltat un algoritm legal de utilizare.

Garantia serviciilor de instalare/implementare, conform unor proceduri
extrem de precise, precum si transparenta asupra serviciilor post-insta-
lare au reprezentat si ele elemente importante pe lista de beneficii
obtinute de Mic.ro Retail din colaborarea cu Magister Software.
Transparenta serviciilor a fost asiguratd prin raportarea permanentd, in
timp real, prin e-mail, a activititilor de suport on site si programarea
lucririlor de implementare, in conformitate cu calendarul beneficiarului.
Astfel, la finalul a doar sase luni de la demararea proiectului, cele 120
de magazine Mic.ro deschise pani la acest moment beneficiazi, gratie
solutiei SmartCash RMS, de un management de magazin conform celor
mai moderne standarde din retail, precum si de instrumente de suport
decizional eficiente, care sustin continuarea procesului de extindere in
conformitate cu evolutia si cerintele pietei.
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Eficientizarea costurilor de depozit
prin Warehouse Management System

Al doilea an de sciddere economica inregistrat de Romania a avut
un impact direct asupra pietelor locale de retail si distributie.
Scdderea vanzirilor si nevoia vendorilor de a mentine un volum de
lichiditéti optim a complicat serios viata firmelor de distributie si a
companiilor care detin depozite si spatii logistice mari. Blocarea
banilor in mirfuri greu vandabile reprezintd si la momentul actual
un risc major, greu de evitat, tindnd cont de frecventa si modul cu
care isi modificd politicile de aprovizionare vendorii. Fenomenul,
care are repercusiuni directe asupra furnizorilor, dar mai ales
e asupra firmelor (.1e distributie, efte Vizibil.§.i in. evolutia .ratei de
Jm"mmmmu“Nm”m“ | ocupare a depozitelor, care a scizut semnificativ. Depozite, care

;|
L s-au vdzut nevoite si opereze cu stocuri mai mici, o datd cu
cresterea nivelului de rulare al marfurilor si pentru care a devenit
o prioritate evidentd gestionarea cit mai eficientd a intririlor si
iesirilor din depozit, cu toate procesele aferente.
Lantul de aprovizionare din cadrul pietei actuale necesitd o coor-
donare rapida si precisd, iar monitorizarea si controlul operatiu-
nilor desfisurate in depozit si distributie devin critice pentru suc-
cesul unei afaceri in acest domeniu. Datoritd complexititii acti-
vitatii firmelor de distributie si a numdirului mare de articole,
implementarea unei solutii dedicate de gestionare a depozitelor —
de tipul Warehouse Management System (WMS) — este, in majori-
tatea cazurilor, obligatorie.

Beneficii majore

Spre deosebire de alte solutii IT, o solutie automatizata de gestiune

a depozitului (WMS) necesitd un efort de personalizare mare si

diferi in functie de tipul de produse din depozit. Insi argumentele

pro-WMS sunt numeroase si demonstrate clar in practici pentru a

mai putea fi ignorate la momentul actual:

- reducerea stocurilor prin cresterea vizibilitatii acestora, asiguratd
de monitorizarea lor in timp real;

- scdderea costurilor de administrare a stocurilor, realizatd prin
sciderea nivelului stocurilor (un imperativ in conditiile actuale),
dar mai ales prin obtinerea unui nivel superior de eficientd in uti-
lizarea spatiului depozitului;

- reducerea costurilor de personal prin automatizeaza gestiondrii
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comenzilor (se elimind lucrul pe hartie, erorile aferente si timpii
morti din procesul de operare a documentelor de expeditie,
respectiv confirmarea livrdrilor), dar si prin intermediul
tehnologiilor codurilor de bare sau RFID, care permite reducerea
personalului in cadrul depozitului;
monitorizarea timpului efectiv lucrat si determinarea perioadelor
de varf in cadrul unei zile/siptimani. Incircarea si alocarea
resurselor este mult mai bine controlatd, timpii morti putind fi
folositi pentru alte activititi (inventar ciclic, re-etichetare, relo-
care marfi etc);
- eliminarea erorilor de livrare si, implicit, reducerea costurilor de
transport;
- reducerea costurilor (in timp si bani) aferente operatiunilor de
inventariere;
- automatizarea proceselor si cu ajutorul infrastructurii hardware
(scanere de coduri de bare, imprimate portabile de etichete,
etichete RFID etc.). Prin combinarea solutiei cu terminale mobile
cu cititoare de coduri de bare sau etichete RFID, se poate benefi-
cia de o solutie de gestionare a depozitelor complets, eficientd din
punct de vedere al costurilor, care poate functiona in timp real
prin actualizarea directd a informatiilor din baza de date;
posibilitatea controlului activititii de distributie si warehousing
dintr-un singur centru de comandi. In plus, solutiile de
Warehouse Management oferd functionalititi de cross-docking,
care permit reducerea etapelor standard ale ciclului receptie —
depozitare — livrare si, implicit, credce eficienta prin eliminarea
operatiunilor inutile, transferul marfii efectudndu-se, cel putin la
nivel teoretic, intre rampa de receptie si cea de livrare;
posibilitdti superioare de raportare, prin intermediul cdrora se pot
analiza si gestiona indicatorii de performanta ai depozitului. Prin
integrarea solutiei WMS cu sistemul ERP si, eventual, aplicatiile
de management al mijloacelor mobile, un manager poate obtine
rapid informatii esentiale in procesul decizional, care si i per-
mitd luarea de mésuri adecvate in vederea ajustirii centrelor de
cost. Interfatarea cit mai facild si rapidi cu sistemul ERP este un
element-cheie in eficienta unui sistem WM, documentele fiscale
putind fi generate automat imediat ce mirfurile au fost scanate si
procesul de receptie/livrare s-a incheiat efectiv, in baza unei
comenzi din terminalul mobil. Se reduc astfel timpii de asteptare,
imbunititindu-se substantial comunicarea intre departamentul
de logisticd si cel comercial, de multe ori ineficientd si genera-
toare de erori;
- posibilitatea specializdrii operatorilor din depozit pe anumite
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tipuri de operatiuni. In plus, o aplicatie de Warehouse
Management poate reduce timpul de integrare a personalului nou
angajat, deci genereazi reduceri de costuri, deoarece nu mai este
necesard cunoaserea in detaliu a produselor pentru a putea
pregiti o comanda. Sistemul indicd sursa produselor si verificd pe
baza codurilor de bare corectitudinea colectarii, ceea ce permite
unui nou angajat sa devina operational rapid.

Rol vital in reducerea costurilor

Devine astfel evident cd Warehouse Management System are un
rol esential in eficientizarea nivelulului operational, cu impact
direct asupra cheltuielilor de natura logisticd, care, pentru o firma
de distributie, au cea mai mare pondere in totalul costurilor efec-
tive. Controlul exact al operatiunilor desfisurate in cadrul depozi-
tului permite eliminarea erorilor referitoare la evolutia stocurilor
si atingerea unui nivel superior de livrare (ceea ce genereazi un

Catalog de bune practici si tehnologii in Retail si Distributie

23



nivel de satisfactie superior al clientului). Iar prin faptul ca sis-
temul de Warehouse Management optimizat furnizeazi date actu-
alizate asupra stocurilor, operatiunilor si personalului alocat efec-
tudrii acestora, se poate raspunde mult mai prompt la solicitirile
neplanificate sau cu o scadentd mica.

O solutie de tipul Warehouse Management asigurd si garanteazd
atingerea unui nivel superior de productivitate prin functionalititi

integrate de automatizare a intrarilor, de monitorizare si dirijare a
miscdrii mérfii in depozit si de gestiune efectivd a livrérilor din
depozit, avind ca rezultat o eficientd crescutd in utilizarea spatiului
din depozit (optimizare a spatiului, resurselor si valorii stocului).

Infrastructura, un punct-cheie in arhitecura WMS
Infrastructura hardware are un rol esential in eficientizarea la
nivel operational. Tehnologia codurilor de bare si RFID se supra-
pun perfect peste specificul si functionalitdtile unei solutii de
Warehouse Management. O solutie completa de gestiune a depo-
zitului utilizeazd echipamente de culegere automatd a datelor —
incepand de la imprimante pentru etichete si terminale mobile cu
scanner de coduri de bare incorporat, pani la terminale fixe mon-
tate pe motostivuitoare, puncte de acces wireless pentru
conectarea in retea, porti RFID la intrarea/iesirea din depozit etc.
Toate aceste echipamente servesc pentru colectarea datelor din
depozit, care apoi sunt transmise citre baza de date, pentru prelu-
crarea lor in rapoarte privind operatiile realizate si starea stocurilor
din depozit. (Practic, este de neconceput la momentul actual
realizarea unei operatiuni de inventariere in depozit fird aportul
acestor instrumente, operarea manuald consumd extrem de mult
timp, iar erorile au un grad de incidenta extrem de crescut.) Viteza
de scanare si procesare a datelor sunt elemente care au contribuit
decisiv la cresterea eficientei aplicatiei, prin extragerea informati-
ilor din punctele-cheie ale lantului operational, oferind optiuni
avansate de captare a datelor, in timp real, in medii cu nevoie de
scanare intensive. In plus, terminalele mobile de noui generatie
permit comunicarea bidirectionald, ceea ce asigurd o coordonare
mult mai precisd a personalului din depozit si monitorizarea mult
mai exactd a operatiunilor pe care acestia le desfdsoara.
Terminalele inteligente utilizeazd tehnologii de transfer de date de
mare vitezd, oferind caracteristici menite si maximizeze produc-
tivitatea fortei de lucru, timpul de functionare si capacitatea de a
prelua sarcini in teren. Tehnologiile radio permit utilizatorilor sa
lanseze o singurd solutie hardware pentru reteaua wireless, oferind
un cost redus si acoperire geograficd extinsi, iar arhitectura multi-
procesor asigurd o ratd superioard de transfer a informatiei, per-
mitand rularea de aplicatii cu transfer intensiv de date. Noile ge-
neratii de terminale includ, pe ldngd capabilitatile GPS, functio-
nalititi de convertire a documentelor tipdrite in documente elec-
tronice, care, prin integrarea cu sistemele informatice din back-
office, simplificd modul de lucru si reduc erorile de introducere a
datelor, crescind semnificativ viteza de procesare a datelor.

B RADU GHITULESCU
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Echipamentele Intermec, concepute

s& raspundd la provocarile din Retail

Diminuarea resurselor financiare ale consumatorilor, impreund cu
reducerea accesului la credite bancare, a determinat in ultima perioada
scdderea véanzdrilor la raft. Astfel, previziondrile de consum, una din
metodele clasice de aprovizionare planificatd a magazinelor, nu mai pot
fi considerate surse de informatii eficiente. Analiza datelor istorice si

corespondenta de la an la an au ajuns sd joace un rol mai putin impor-
tant In acest mediu dinamic; planificarea achizitiilor de marfd, bazata
pe cererea estimatd, nu mai reprezintd in conditiile de fatd o abordare
sdndtoasd. Organizatiile vor trebui si adopte procese agile capabile sd
rdspundd in timp real la schimbdrile din cererea consumatorilor, dar
pentru a realiza acest lucru in primul rand este necesard o vizibilitate
deplini asupra inventarului in cadrul intregii retele de aprovizionare.
Solutiile IT complete compuse din software, hardware si servicii asi-
gurd vizibilitatea inventarului si permit dezvoltarea ansamblului de
module ce lucreaza interconectat cu scopul final de a creste satisfactia
si loialitatea clientului. O solutie software avansata poate fi pusd in va-
loare doar prin intermediul unui hardware ales dupa criteriul calititii
si a suportului asigurat de furnizor. La baza unui sistem eficient de
gestiune a marfurilor std acuratetea inventarului, viteza de receptie a
mirfurilor si promptitudinea semnalizirii inadvertentelor dintre stocul
scriptic si cel real. Din punct de vedere hardware nucleul acestor ope-
ratiuni este terminalul mobil, echipament ce poate asigura un flux con-
stant si rapid al operatiunilor de receptie si inventariere a mérfurilor
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daci indeplineste citeva cerinte de bazd: constructie solidd, rezistentd
sporitd, usurintd in utilizare, resurse suficiente pentru prelucrarea si
transmiterea rapidd a datelor. Terminalul mobil Intermec CK3
inglobeazd toate caracteristicile enumerate anterior la care se adaugd
suportul tehnic prompt asigurat de Total Technologies, Platinum
Partner si Centru de Service Autorizat - Intermec, in Roménia. Daci
addugdm iIn ecuatie seria de imprimante portabile Intermec obtinem o
solutie flexibild ce poate fi folosita pentru o gama larga de aplicatii, pre-
cum: etichetare mobild in depozit, etichetare la raft, queue busting
(eliminarea cozilor la casele de marcat) si mobile POS (punct de vin-
zare mobil). Atunci cind imprimantele portabile nu se preteazi volu-
mului necesar de etichetare, intervin imprimantele fixe Intermec PD41
si PM4i ce pot satisface pe deplin necesititile celor mai dezvoltate
lanturi de magazine. Folosind consumabile originale Intermec
(riboane, role de hartie si etichete) fie cd este vorba de imprimante
portabile sau fixe, companiile de retail elimind problemele legate de
calitatea imprimarii si beneficiazd de o utilizare indelungati a echipa-
mentelor, fird evenimente care necesitd interventia echipei de service.
Echipamentele Intermec imbunititesc operatiunile chiar si in punctul
de vanzare, etapa finala parcursa de client in spatiul magazinului,
moment in care isi definitiveazi imaginea despre comerciant. Intermec
SR30, scanerul pentru coduri de bare
cu senzor Area Imager, asigura scana-
rea rapida a produselor fati de clasicul
laser datoritd faptului cd nu este nece-
sard alinierea perfectd a codului de
bare cu senzorul de citire, Area
Imager fiind o tehnologie de scanare
omni-directionald.

Viteza de reactie in lantul de aprovi-
zionare reprezintd una dintre princi-
palele provocari pentru reprezentantii
sectorului retail, iar cei care sunt capa-
bili si intrezdreascd oportunititile
solutiilor IT din acest punct de vedere,
vor cstiga un real avantaj competitiv
si implicit Isi vor majora veniturile.
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Noi tehnologii in retail

Self Checkout,

Climatul economic dificil din ultimii doi ani, a impus zonei de retail
o serie de priorititi majore, dintre care fidelizarea cientilor repre-
zintd un imperativ universal valabil, indiferent de aria de actiune
si/sau dimensiunea comerciantului. In acest context, noile solutii
tehnologice pot actiona ca un element diferentiator important, ce
poate fi transformat rapid intr-un avantaj competitiv solid pe o piatd
dinamicé, care cautd permanent solutii de a imbunititii experienta
clientului, dar si de a-si ameliora constant eficienta operationala.

Un rdspuns in acest sens il reprezintd solutiile de tipul Self
Checkout, al cdror grad de penetrare creste constant la nivel mon-
dial. De altfel, acest tip de tehnologii este cotat de citre analistii
pietei solutiilor dedicate zonei de retail ca avand un ritm accelerat
de crestere. Conform studiului ,,Global EPOS and Self-Checkout
2009 realizat de Retail Banking Research, numairul terminalelor
de tipul SCO va atinge in 2014 o valoare de patru ori mai mare decit
cea Inregistratd in urmd cu un an. lar aria de penetrare a acestei noi
tehnologii se extinde rapid, Europa de Vest fiind cotatd de citre spe-

T
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o solutie pe placul clientilor grabiti

|

cialistii Retail Banking Research ca avand o pondere de 32%, la
nivelul anului 2014, din intreaga piatd. (Conform studiului citat,
zona Asia-Pacific este cotatd cu 13%, iar America de Nord cu 55%.)
La nivelul anului curent, conform unor statistici citate de oficialii
Wincor Nixdorf (unul dintre cei mai importanti furnizori mondi-
ali de solutiii de Self Checkout, aldturi de IBM, Fujitsu si NCR),
rata de crestere a solutiilor de tip Self Checkout in Europa este de
44%, superioard ratei de crestere la nivel mondial, evaluati la 30%.
De altfel, marile retele de retail din Europa, precum Carrefour,
Metro, Kaufland, Billa, Auchan sau Tkea manifestd un interes sporit
in aceastd directie, investind serios in implementarea solutiilor de
tip Self Checkout.

Cum functioneaza

Specialistii din zona de retail considerd ci solutiile de tipul Self
Checkout sunt instrumente care pot imbunatatii sensibil expe-
rienta clientului intr-un magazin, indiferent de dimensiunea aces-
tuia. Special concepute pentru a creste viteza actului de cumpirare,
aceste tehnologii oferd consumatorului posibilitatea de a elimina
timpii morti petrecuti asteptind la casele de marcat clasice. Practic,
solutiile Self Checkout permit clientului si Isi scaneze singur pro-
dusele, sd le impacheteze si si le pliteascd (cu card sau cash) fard
nicio altd interventie din partea personalului magazinului. (Pentru
a elimina interventia personalului in faza platii cash, sunt utilizate
automate de Incasare.)

Consumatorul nu mai interactioneaza decit cu interfata unui com-
puter specializat, care i oferd clientului informatiile necesare uti-
lizarii sistemului de Self Checkout si, pe mdsurd ce acesta isi
scaneazd produsele achizitionate, furnizeazd informatii complete
despre respectivele produse (pret, unitate de ambalare, greutate,
volum, perioadi de valabilitate etc.)

Unele magazine folosesc un sistem special in care produsele scanate
sunt plasate intr-o zond/cos de asteptare, panid la inchiderea com-
pletd a listei de cumpdrituri realizatd de client, prevenind astfel
inlocuirea unui produs cu altul. De exemplu, dacd un client
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scaneazd o ciocolatd si plaseazd in zona de asteptare un alt produs,
calculatorul blocheazd operatiunea de inregistrare solicitind
scanarea noului produs sau eliminarea lui din zona de asteptare.
Simultan cu aceastd avertizare, este emisd o notificare citre perso-
nalul care supervizeazd zona de Self Checkout si care poate inter-
veni rapid pentru rezolvarea problemei. (In mod obisnuit, un super-
vizor acoperd optim patru statii de tipul Self Checkout. In unele
magazine, indiferent de avertizdrile primite, supervizorul realizeaza
periodic verificari ale cosului de cumpariaturi, cu precidere in cazul
achizitiei unui numdr mai mare de produse.)

Beneficii directe

Solutiile de Self Checkout au rolul de a imbunatitii experienta con-
sumatorului in orice tip de magazin. Conform unei cercetiri de
piatd realizatd de IBM, 10% din clientii care pardsesc magazinele
fird a achizitiona niciun produs invocd drept principal motiv al
acestei decizii timpul prea lung de asteptare pentru plata pro-
duselor. Acelasi studiu a mai relevat faptul cd, atunci cdnd timpul
de asteptare pentru platd depdseste patru minute, nivelul de satis-
factie al clientului scade sub 80%.

Ori, asa cum aminteam, fidelizarea clientului a devenit un impe-
rativ major pentru orice tip de comerciant. Iar tehnologia Self
Checkout permite consumatorului sd obtinad economii importante
de timp. Potrivit unui studiu publicat in Self Device World
Magazine (,,Self Service survey 2009“), 65% din clientii care au uti-
lizat solutii de tipul Self Checkout au raportat céstiguri importante
de timp. Pe de altd parte, majoritatea clientilor care a folosit acest
tip de tehnologii s-a declarat multumitd de modul in care pot fi
verificate direct preturile produselor, mai ales atunci cind este
vorba de oferte promotionale si/sau de discounturi obtinute pe
baza sistemelor de loializare (carduri de fidelitate).

Insi acesta nu este singurul céstig realizat. Magazinul are si el
partea sa de beneficii in urma implementdrii acestui tip de
tehnologii. Astfel, potrivit unei analize realizate de Wincor
Nixdorf, reducerea costurilor magazinului in zona de efectuare
plati poate ajunge pand la 20%. Iar economiile de timp realizate pe
sdptamand intr-un magazin se situeazd undeva in jur de 80 de ore.
Un alt beneficiu important il reprezintd cresterea eficientei in zona
de operare pliti/incasare, care poate ajunge la pdna 60%.

Sunt céstiguri importante, demonstrabile si care pot fi cuantificate
financiar rapid. Pe baza acestor rezultate probate in practici,
analistii estimeazi ci solutiile de Self Checkout implementate intr-
un magazin permit obtinerea unui Return on Investment (Rol)
intr-un interval de 12-18 luni.
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Functionare optima
Cercetidrile de piatd au demonstrat cd solutiile de tip Self
Checkout sunt utilizate cu precddere de citre clientii care
achizitioneazd un numadr limitat de produse. Eficienta maxi-
mi a acestui tip de tehnologii este atinsd la un cos care
contine intre doud si 10 produse. Studiile au demonstrat cd
72% dintre clientii care se incadreazd in acest barem
preferd si utilizeze solutiile de Self Checkout, in detrimen-
tul apeldrii la metoda clasicd — asteptarea la casa de marcat.
Intre 10 si 25 de produse per cos, procentul clientilor care
utilizeazd Self Checkout scade la 20%, iar peste 25 de pro-
duse — la 9%. (Existd magazine in care, clientii obisnuiti cu
sistemul de Self Checkout si care nu cumpdrd mai mult de
unul, doud produse, renuntd si mai utilizeze cosurile de
cumpdrdturi, preferdnd sd ducd produsele in mana.)
Rezultatele obtinute prin solutiile de tip Self Checkout cresc
adresabilitatea acestui tip de solutii, care devin astfel utile nu doar
magazinelor mari, din marile retele de retail, ci si celor de dimen-
siuni medii (din retelele mici, supermarket-uri, magazine de proxi-
mitate etc.). Un argument important in acest sens este faptul ca,
din punct de vedere al spatiului, solutiile de tip Self Checkout
ocupd de doud ori mai putin spatiu decit o casd de marcat clasici.
Pe de altd parte, versatilitatea ridicatd a tehnologiei Self Checkout
permite integrarea rapidd cu sistemele POS clasice si realizarea de
arhitecturi adaptate specificului fiecirui magazin. (In plus, poate fi
integratd in solutii mai complexe, cum
sunt de exemplu cele de tipul
Personal Shopping Assistant,
in sisteme complexe de
loializare a clientului.)
Toate acestea bene-
ficii ale tehnologiei
Self Checkout re-
prezintd argumen-
te viabile care va-
lideazd estimadrile
de crestere ale
acestui tip de
solutii.

B Rapu GHTULESCU
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Noi tehnologii in retail

Personal Shopping Assistant,

O
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DISCOUNT TAKEN AT REGISTER

Asistentul personal de cumparituri (Personal Shopping Assistant -
PSA) nu este o inventie noud, ci dateazd de citeva decenii, fiind
utilizatd cu precddere de citre magazinele exclusiviste din marile
capitale ale lumii. Care au descoperit ci, astfel, pot valorifica mult
mai bine relatia cu clientii din categoria VIP, punénd la dispozitia
acestora personal specializat, care poate oferi servicii diverse,
mergand de la cele de ghid, pdni la recomandari pentru a alege cele
mai la modd produse. Utilizate cel mai frecvent in raioanele de
articole si accesorii vestimentare, serviciile de tip PSA au fost si
sunt asimilate (mai ales in magazine precum Bloomingdales,
Debenham’s, Neiman Marcus, Nordstrom sau Macy’s) specializdrii
de fashion stylist, in marea majoritate a cazurilor serviciile con-
stand in sfaturi si recomandari oferite clientilor in legaturd cu
alegerea garderobei, a tinutei adecvate pentru o anumitd situatie, a
noilor tendinte in modi etc.

Modelul s-a dovedit, in timp, a fi unul de succes, atit pentru
clienti, cit si pentru comerciant in sine, rezultatul final fiind o situ-
atie de tip Win-Win.

experientd superioard pentru clienti

Replicarea retetei de succes

Acestea sunt cauzele pentru care marii retaileri au incercat repli-
carea retetei de succes a magazinelor exclusiviste in cu totul alt tip
de spatii comerciale, respectiv in hiper si supermarketuri, unde vari-
etatea uriasi de produse, repartizatd pe un spatiu mare, pune pro-
bleme reale clientilor care doresc sa achizitioneze anumite produse.
Primele incercari de inlocuire a personalului uman cu noile
tehnologii nu s-au bucurat insd de succesul scontat. De exemplu,
diferitele modele de info-chioscuri instalate in magazine, pentru a
furniza clientilor informatii despre valabilitatea anumitor produse,
despre locatiile in care se afld in magazin sau alte tipuri de date
utile, nu au rispuns chiar optim asteptirilor — nici ale clientilor,
dar nici ale comerciantilor. Motivele sunt numeroase, dar in prin-
cipal rezidd in interfata cu care utilizatorul/clientul nu este fami-
liarizat indeajuns (in majoritatea cazurilor, modul de functionare
trebuie deprins la fata locului, iar fiecare magazin are propria
structurd de organizare a informatiilor, bazata, de obicei, pe cata-
logul de produse al magazinului), precum si in faptul cd aceste
instrumente sunt fixe, limitind libertatea de miscare a utilizatoru-
lui (de exemplu, informatiile despre localizarea anumitor produse
in magazin trebuie memorate, neputind fi folosite in miscare, sau
pentru verificarea pretului unui produs, trebuie revenit de la raft la
info-chiosc). Pe de altd parte, si volumul de informatii pe care aces-
te instrumente il oferd este sensibil limitat fatd de cele furnizate de
variantele mobile de tip PSA. De exemplu, pentru aflarea ofertelor
promotionale adresate clientilor vechi, clientul trebuie sd se iden-
tifice (de obicei, prin intermediul unui card de fidelitate), proce-
durd care mireste timpul alocat pentru informare, in detrimentul
celui petrecut efectiv mergind prin magazin pentru realizarea
cumpdriturilor.

Avantajele PSA
Toate aceste motive au ficut ca modelele mobile de PSA si fie mult
mai eficiente, reusind s ofere clientului o experientd personald
mult mai plicuta.

Market Watch

28

Catalog de bune practici si tehnologii in Retail si Distributie



SimplificAnd descrierea si modul de functionare al acestui nou tip de
device-uri, modelele mobile PSA se prezintd, generic, sub forma unor
scanere de coduri de bare, dotate cu un display generos, interactiv la
unele modele si/sau cu o serie de butoane, cu diverse functii. Pentru a
putea utiliza un astfel de device in cadrul unui magazin, clientul tre-
buie si il activeze (deblocheze) cu ajutorul unui card de fidelitate
(furnizat de magazin), care permite sistemului informatic al respec-
tivului comerciant si il identifice rapid si sd acceseze astfel istoricul
cumpdraturilor realizate de respectivul client in intreaga retea de ma-
gazine, nu doar in locatia in care se afld acesta la acel moment. (Pentru
a simplifica procedura de identificare, unele retele de magazine au
inlocuit clasicul card de fidelitate prin transmiterea unui cod de bare
de indetificare pe telefonul clientului, astfel incat acesta poate activa
PSA-ul doar apropiind telefonul de scanerul de coduri de bare care
permite deblocarea.)

Odati realizatd activarea PSA-ului, aceasta are loc

simultan cu identificarea clientului in
baza de date a magazinului (retelei).
Astfel, incd din primele momente de
utilizare, pe display-ul dispozitivului
se pot lansa deja promotii personaliza-
te pe baza istoricului achizitiilor reali-
zate anterior. In cazul in care clientul
isi manifestd interesul pentru o anu-
mitd promotie, device-ul afiseazd loca-
tia acestuia in magazin, oferind o vari-
etate extinsd de informatii despre res-
pectivul produs (de exemplu, in cazul
produselor alimentare, pot fi: pret,
localizare, valoare nutritivd, perioadd
de valabilitate, alte recomandari asoci-
ate, retete culinare etc.), dar si instru-
mente speciale, precum convertoare
de unitati de masurd, de exemplu.
PSA-ul permite totodatd clientului si
verifice existenta anumitor produse in
stoc, a locatiei in care se afld, a pretu-
lui acestora, si identifice alte produse
similare (in cazul in care un anumit
produs cautat nu se afld in magazin,
device-ul oferd informatii complete
despre ofertele echivalente sau despre
disponibilitatea respectivului produs in alte ma-
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gazine ale retelei) etc. Unele modele permit clientului sd incarce pe
dispozitiv liste de cumpdrituri realizate anterior intrdrii in magazin
(transferate prin varii metode), permitdnd verificarea rapidi a disponi-
bilitatii acestora, precum si a costului total al intregii liste.

Unele magazine oferd clientului posibilitatea de a realiza, prin
scanarea cu PSA-ul a codurilor anumitor produse, liste specializate pe
proiecte, cum ar fi, de exemplu, renovarea casei. Clientul poate astfel
analiza si compara costurile acas3, dar poate beneficia si la fata locului
de anumite instrumente utile incluse in PSA, cum ar fi ghiduri ,how
to“, planificatoare, calculatoare de suprafete, volum etc. Aceastd opti-
une poate fi utilizatd si in crearea de liste de cadouri (,gift registry®) —
fiind utild, de exemplu, in crearea unei liste de cadouri de nunti, care
poate fi apoi partajati intre persoanele interesate.

Folosirea de citre client a scanerului de coduri de bare inclus in PSA
elimind necesitatea verificdrii preturilor utilizind dispozitivele fixe
din magazin (functionalitate asimilati, in unele cazuri, in info-
chioscuri) si permite verificarea permanentd a costului total. Auto-
scanarea poate fi utilizatd si pentru simplificarea proce-
durilor de platd, unele magazine folosind
modalitdti de self-check-point, in paralel cu
modalitdtile clasice.

Per total, dispozitivele de tipul Personal
Shopping Assistant pot asigura, pentru
comerciant, cresterea nivelului de satis-
factie al clientului, dar si cresterea veni-
turilor generate de fiecare vizitd a clientului
in reteaua de magazine prin promotii per-
sonalizate si metode de cross-sell si up-sell.
Pentru client, utilizarea unui PSA inseam-
nd, in primul rind, eficientd sporitd prin
informatiile oferite rapid, dar si economii
de timp si bani semnificative, pe scurt o
experienta superioard in interactiunea cu
comerciantul. Ceea ce face ca beneficiile
generate de implementarea solutiilor de tip
PSA sd permitd amortizarea intr-un timp
relativ scurt a investitiei initiale (conside-
rabil mai mare decat in cazul info-
chioscurilor), dar asigurd si cresterea gradu-
lui de fidelizare a clientilor, un element
esential mai ales in actualul context eco-

nomic.
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Conform unui studiu realizat de MasterCard, 73% din
consumatorii europeni apreciaza un card de credit care
s& le ofere si recompense. In Roménia, programele de
fidelitate sunt inca la inceput, nsa exista deja carduri
co-branded care oferd discounturi si permit acumularea
de puncte de fidelitate pentru utilizatori.

In Turcia, de exemplu, produsele de tip co-brand oferi foarte multe
avantaje detindtorilor acestora. Evolutia a determinat si aparitia pro-
duselor multi-branded. Bincile sunt astfel interesate si-si fidelizeze tot
mai mult clientii si sd cistige noi segmente de piati.

In iri europene, cum ar fi Olanda si Marea Britanie, existi produse co-
branded care dispun de discounturi de 1% pentru cumpériturile efec-
tuate la orice comerciant din tara respectivd sau din strdinitate, pe
langd discounturile aplicate in reteaua comerciantului respectiv.

Si in Romania se fac pasi importanti citre schimbdri majore pe piata
cardurilor co-branded. Au apdrut cardurile multi-merchant (exista deja
trei banci care ofers astfel de carduri — CreditEurope, Garanti, BRD) si,

® CARDURI CO-BRANDED

BRD Carrefour

OTP MasterCard-MOL

BCR MasterCard - Media Galaxy
BCR MasterCard - Zass Electrocenter
BCR VISA - Depozitul de calculatoare
BCR MasterCard - Altex

BRD Finance-Say

BRD MasterCard-Altex

BRD MasterCard-Media Galaxy
UniCredit-Metro Cash&Carry

Banca Transilvania-Centrofarm
BCR-Praktiker

BRD-Praktiker

Cardurile co-branded — fidelizare 3 1n 1

in contextul crizei, atat bancile, cét si comerciantii propun oferte din ce
in ce mai avantajoase pentru aceste tipuri de carduri.

Potrivit BNR, numirul de carduri emise (inclusiv co-branded si cu
functie de moneda electronicd) era de aproximativ 25 de milioane in
septembrie 2009, fata de circa 22 de milioane in aceeasi perioada a lui
2008.

Cardurile co-branded au cunoscut o evolutie ascendentd pe piata din
Romania, atit in privinta numdrului de programe, cét si a partenerilor
implicati.

Institutiile financiare s-au concentrat pe acest segment, deoarece oferd
beneficii pentru toate pdrtile implicate: consumatorii primesc
bonusuri, reduceri sau puncte de loialitate, comerciantii se bucurd de
fidelitate si de tranzactii suplimentare din partea clientilor, iar instituti-
ile financiare dispun de o bazi suplimentard de clienti si o retea aditio-
nali de distributie”, spune Denisa Mateescu, General Manager pentru
Romadnia si regiunea Balcanilor, MasterCard Europe. MasterCard a
lansat in Roménia peste 25 de programe de carduri co-branded sub
sigla sa.

La nivel national, 41% dintre roméni detin un card de platd, in timp ce,
la nivel urban, detinitorii de carduri sunt in proportie de 54%.

Din primele rezultate pe Roménia ale studiului MasterIndex, dedicat
pietei cardurilor si realizat de MasterCard Europe, reiese cd 76% dintre
utilizatorii de carduri ar vrea si aibd un card co-branded de la super-
market-uri/hipermarket-uri. Intrebati de la ce comerciant ar vrea si
aibd un card co-branded, 76% dintre utilizatorii de carduri au ales
supermarket-uri/hypermarket-uri, 39% - magazine de haine si
incdltdminte, 24% farmacii, 23% benzinarii si 14% agentii de turism.

Card proprietar sau co-branded?

Cardurile proprietare sunt emise de cdtre un comerciant care poate
activa in diverse industrii. Aceste carduri nu pot fi utilizate decét in
cadrul retelei comerciantului respectiv si ofera posesorului diverse dis-
count-uri sau posibilitatea de a acumula puncte in urma achizitionarii
diferitelor produse. Benzindriile au fost printre primele care au lansat
astfel de carduri in Roméania.

Cardurile co-branded sunt carduri emise de o institutie financiard, un
comerciant si o companie de plati. Practic, pe cardul respectiv se regds-
esc logo-urile celor trei parteneri. Aceste carduri pot fi utilizate ca orice

etc.
instrument de platd obisnuit, tocmai pentru cd au pe ele sigla com-
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paniei de plati care oferd acces la reteaua sa de acceptare globald. Exista
carduri co-branded emise de binci diferite, dar in parteneriat cu acelasi
magazin (Praktiker, de exemplu).

Tnsi, daci nu plitesti sumele datorate in perioada de gratie (adici in
perioada in care banca nu iti percepe dobanda) si ai intérzieri repetate
la platd, cardul te poate costa mai mult decit bonusurile si reducerile
obtinute prin intermediul lui.

Cu toate acestea, numadrul cardurilor co-branded este in continud
crestere, cu scopul de a promova creditele de consum, dar si bradul
retailer-ului asociat bancii: Praktiker, Real, Altex, Media Galaxy,
Diverta, Flanco, Dedeman, Cora, Bricostore, Flamingo, Depozitul de
Calculatoare, Ultra Pro, Tarom, MOL, Zass, Centrofarm, Careffour,
Domo, Leonardo, Metro, Auchan, Say, Daniel Expert.

Numai Cetelem a lansat opt carduri co-branded cu Flanco, Bricostore,
Depozitul de calculatoare, Flamingo, Dedeman, Auchan, Cora, Daniel
Expert sub sigla MasterCard.

Anul acesta, BRD Finance a lansat doud carduri de credit co-branded
impreund cu Altex si MediaGalaxy. Clientii pot obtine o limita de cre-
dit de pana la 20.000 lei si beneficiazd de promotii in lanturile de ma-
gazine. Oferta include si pachet de asigurdri facultative, pentru pro-
tectia cardului si a limitei de credit impotriva furtului, protectie
impotriva somajului sau asigurarea produselor cumparate pe perioada
transportului si instaldrii. Pentru primul an de la lansare, BRD Finance
si cele doud magazine partenere si-au propus vinzarea unui numar de
5.000 de carduri.

De asemenea, Carrefour Romania a lansat in octombrie
un nou produs financiar in colaborare cu
partenerii de la MasterCard si Rev
Europe, in toate hypermarket-
urile Carrefour din tard:
cardul preplitit Carrefour
MasterCard. Noul produs
poate fi utilizat si pe internet.

Carduri co-branded si

pentru companii
Clientii IMM ai Metro si
UniCredit Tiriac Bank au la dis-
pozitie, din vara acestui an, un card
de credit prin intermediul ciruia au
acces la o limitd de credit de pana la
35.000 de euro si reduceri in maga-
zinele Metro.

Noul produs a fost testat in cadrul unui program pilot desfasurat in Iasi
si Craiova, care a inclus peste 1.000 de clienti. In perioada urmitoare,
toti clientii IMM vor avea acces la acest card. Pentru tranzactiile in
magazinele Metro, dobanda este de 23,83%, in timp ce in cazul tran-
zactiilor desfisurate in alte locatii, dobanda creste pani la 26,83%.
Printre beneficiile suplimentare, cardul aduce si o asigurare pentru 15
zile a bunurilor achizitionate din magazinele Metro, in caz de furt sau
deteriorare. De asemenea, pentru anumite produse, plata cu acest card
aduce reduceri de peste 15%.

Cardurile co-branded au un potential de dezvoltare foarte mare, dacd
ne gandim cd o singurd persoand poate avea in portofel doud sau mai
multe carduri co-branded de la diferiti comercianti, in functie de
interese, preferinte, stil de viati. In plus, existi o serie de sectoare care
nu au fost suficient explorate, cum ar fi: turism, auto sau servicii GSM.

m Luiza SANDU
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