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RESUMEN DEL BENCHMARK 2026 Metgdok)gia Emp|eada
Construyendo el Futuro para el Benchmark de
del Retail Especializado Unified Commerce

El Benchmark de Unified Commerce representa nuestro B Benchmarks que Evaliian Experiencia
esfuerzo permanente de ayudar a los minoristas a construir una =

ventaja competitiva sostenida a través de experiencias fluidas y
completamente conectadas.

Las evaluaciones mas detalladas basadas en la madurez de capacidades,
calidad de la experiencia ofrecida e impacto de valor del negocio

Desde su primera edicion en 2023, el comparativo se ha
convertido en la evaluacidon mas completa en la industria respecto
a las capacidades de Unified Commerce de las empresas.

Mas de 300

capacidades
evaluadas dentro
de cuatro areas
de experiencia al
cliente calificadas

Mas de 8 Transaccion
recorridos evaluados, e interaccion
incluyendo mas de 5 ~ realesque
recorridos digitales incluyen compr

La Evolucion del Benchmark de Unified Commerce y mas de 3 visitas deYO!“C‘IO”I.eS
fisicas a la tienda servicio al clie

Consulta nuestra extensa

2026:

Se evaluaron mas
de 400 minoristas
especializados
incluyendo 60

provenientes de 2025:
LATAM 4 Se incluyeron

220 minoristas i:8 Analisis del Negocio

2024: estadounidenses Conoce .informacién de pri.m.era mano sobre el ?pélisis actua_l dell
2 : | dentrol d.e 7 segmentos consumidor hecho por Incisiv que incluye el analisis de los minoristas
Expansion a nivel especializados evaluados respecto a analisis de sus hegocios, estatus regulatorio y otra
global del berjch[nark !_ _ informacion financiera publicada disponible, incluyendo datos sobre su
queabarcomasde desempeno general
200 minoristas en
LATAMr EurOpa y 2023: Para conocer mas sobre Incisiv
APAC Benchmark inicial que visita

abarco al24 minoristas
en Estados Unidos



https://www.incisiv.com/

METODOLOGIA DEL BENCHMARK 2026

Metodologia de Evaluacion:
Madurez

Nuestro modelo de madurez especifica cuatro niveles distintos de excelencia

en Unified Commerce. Este marco de progresion ayuda a los minoristas a

E entender sus capacidades, identificar areas de oportunidad y crear un camino
hacia el liderazgo en su industria.

Experiencia de
Compra Cada nivel representa un paso decisivo en como los minoristas integran sus

capacidades fisicas y de comercio digital.

Cada capacidad se
S J evalla de acuerdo | 3 ? ,
o o COFI;1: | * % * %
Experiencia de resenciay Developing Advanced
Pa funcionalidad
go 2026 2026 2026
- Consistencia en Unified Commerce Unified Commerce Unified Commerce
~ Benchmark Benchmark Benchmark
A todos los canales e - ,_
Ov N
- Nivel de
e fisti . La tienday Conexidon basica Tienen operaciones Las tiendas actuan
sofisticacion los canales entre la tienda fisica y unificadas entre como puertos de

Experiencia de
Surtimiento

bbi"l

Experiencia de
Servicio

- Impacto al cliente

digitales operan
independientemente

Los equipos en la
tienda no tienen
visibilidad de los
canales digitales

Tienen capacidades de
ecommerce basicas
sin integraciones con
la tienda

Manual de procesos
para las operaciones
inter canal

los canales digitales

Los equipos en

la tienda tienen
herramientas digitales
y visibilidad limitados

Tienen capacidades
de Unified Commerce
limitadas en ciertas
areas

Tienen procesos
Inter canal de
automatizacion
limitados

canales de tienda
fisicay digitales

Los equipos de la
tienda estan habilitados
como agentes de
marca inter canal

Amplias
capacidades de
Unified Commerce

Procesosy
optimizacion
automatizada inter
canal

excelencia en Unified
Commerce

Los equipos en la
tienda estimulan el
crecimiento en todos
los canales

Tienen capacidades
de innovacion que
establecen estandares
en la industria

Automatizacion
inteligente con
optimizacion predictiva



COBERTURA DEL BENCHMARK DE UNIFIED COMMERCE

Minoristas Evaluados

L. Brasil

Animale
Arezzo
C&A Modas
Camicado
Casas Bahia
Centauro
Decathlon
FARM

Fast Shop
Gazin
Havan
Hering
Kalunga
Leroy Merlin

Lojas Americanas

Lojas CEM

Magazine Luiza
Marisa Lojas

Natura
O Boticario

Pernambucanas

Ponto Frio

Quem Disse Berenice

Renner
Riachuelo
Sephora
Telhanorte
Tok&Stok
Track&Field
Vivara

Casaideas
Easy
Falabella
Paris
Preunic

Ripley

Sodimac S.A.

Tricot

=== Colombia

Exito
Homecenter
Jumbo

Ktronix
Studio F

L+l México

C&A

Coppel
Elektra

H&M

Home Depot
IKEA

Innova Sport
Julio
Liverpool
Marti
Palacio de Hierro
Sanborns
Sears
Sephora
Suburbia
TAF

Zara




RESUMEN DEL BENCHMARK 2026

La Gran Aceleracion

El retail especializado en LATAM esta experimentando una rapida aceleracion siendo que la escala y la presencia en los canales
por si solos, ya no son garantia de crecimiento. La complejidad estructural, el cambio en el comportamiento de los clientes y los
escollos de ejecucion separan a los minoristas capaces de generar experiencias de aquellos que no pueden.

Unified Commerce es una
Prioridad Estratégica
Juntos, los algoritmos y los mostradores de las tiendas

lideran el descubrimiento, en tanto el social commerce
se expande al 20% '

La seleccion de articulos y el valor de la

marca no son suficientes para garantizar
visibilidad. Los Marketplaces, las plataformas
sociales y las promociones continuas,
influencian de manera exponencial tanto los
descubrimientos en linea como la demanda en
la tienda fisica.

Todas las opiniones no marcadas con una nota a pie de .

pagina provienen de Experience Benchmarks.

Las opiniones senaladas con una nota a pie de pagina
marcadas con “1" provienen del Analisis de Negocio de
Incisiv.
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La Rentabilidad Operativa esta bajo
Presion

La logistica y los costos de servicio se han
incrementado alrededor del 15% en LATAM'

Los altos costos de tltima milla, las redes de
entrega fragmentadas, la diversidad en los
pagos v las elevadas expectativas de servicio
ponen constante presion en la rentabilidad

del retail. Las tiendas fisicas ahora deben
servir como centros de surtimiento, puntos de
contacto de servicios y anclas parala marcay
no sdlo como simples puntos de venta.

La Flexibilidad Genera Valor

Mas del 67% de las compras en linea dentro
de LATAM se realizan desde smartphones’

Los consumidores de LATAM combinan las
interacciones fisicas y digitales de forma
natural y esperan que el descubrimiento, los
pagosy el servicio, funcionen en todos los
canales sin contratiempos. Aspectos como el
comportamiento mobile-first, las interacciones
por mensajeo y las opciones de surtimiento
flexible, han dejado de ser diferenciadores para
convertirse en expectativas.

El Benchmark de Unified Commerce 2026 revela
como los Lideres convierten la complejidad >
operativa en una ventaja competitiva.



RESUMEN DEL BENCHMARK 2026

Calificacion del Desempeno
de Unified Commerce

Nuestra evaluacion revela que solo el 11% de los minoristas

logran un verdadero liderazgo de Unified Commerce EI CaminO al
Liderazgo

. Qué es lo que destaca a los mejores
del resto en Unified Commerce?

***
Advanced

2026
Linified Commerce

e
Developing

2026
Unified Commerce

entre canales para crear experiencias
organicas que se adaptan en tiempo real a la
forma como realmente consumen los clientes.

**** Los lideres han pasado de la simple conexion
Leading

2026

m  Unified Commerce
~ Benchmark

Benchmark Benchmark

> Elvalor de serun Lider en el 2026
30% 32% Como es que el liderazgo de Unified Commerce se

traduce en un crecimiento sostenido, resiliencia 'y
valor financiero

> Como evoluciond el liderazgo en 2026

El cambio de la conectividad de canales a la
excelencia operativa y la orquestacion a escala de |la
experiencia al cliente

> Lideres en Unified Commerce 2026

Organizaciones que redefinen el comercio a
través de la experiencia y la estrategia




VALOR DEL LIDERAZGO

El Valor de ser un
Lider en 2026

El liderazgo en Unified Commerce
conlleva ventajas tangibles en
cuanto al crecimiento, la eficiencia
y la lealtad del consumidor.

Desde la creacion de un impulso
mas rapido a operaciones mas
resilientes, los lideres demuestran
que el exito en Unified Commerce
no se trata solo de innovacion,
sino de construir ventajas
competitivas duraderas que
generen un impacto financiero
real.




Los Lideres Marcan las
Reglas del Crecimiento @

Los Lideres Generan Palancas de Crecimiento mas Inteligentes Y

Resilientes.

En la medida que los costos de adquisicion se elevan, la maxima
de “genera mayor trafico y ofrece mayores descuentos”, implicita

en el modelo tradicional, se desploma.

Los lideres se enfocan en generar mayor valor a través de |la
interaccion, produciendo conversaciones, frecuenciay AOV, sin
erosionar sus margenes a travées de descuentos.

Excelencia de Conversion

Los Lideres convierten cada oportunidad
en ventas vinculando cada descubrimiento
digital a su modelo de ventas asistidas e
Interacciones por mensajeo. Los minoristas
que cuentan con capacidades de madurez
de Liderazgo y Avanzadas, logran una
conversion mediade 2.6% vy 2.3%
respectivamente, comparada con aquellos
que solamente cuentan con capacidades
de madurez Basicas (1.1%) o en Desarrollo
(1.6%)".

Aceleracion del Tamano del Carrito
de Compras y los Margenes

Las capacidades de empaquetado inteligente,
las ventas cruzadas y el intercambio asistido,
iIncrementan la confianza en el punto de
venta. Los minoristas en LATAM que cuentan
con una madurez de Liderazgo en Unified
Commerce, logran un incremento del
particularmente en México y Brasil al tiempo
que reducen su dependencia en la realizacion
de promociones que reducen sus margenes'.

Los Lideres en LATAM generan un
crecimiento sostenible convirtiendo cada
interaccion en un mayor valor al cliente e
iIncrementando su retencion.

Velocidad de Operacion y Agilidad en
la Experiencia de Compra

La visibilidad de inventarios en tiempo real,

la automatizacion y el surtimiento localizado,
elimina la friccion en toda la cadena de valor.
Los minoristas con una madurez de Liderazgo
reducen el agotamiento de inventarios en un
27% y mejoran la precision de sus promesas,
Incentivando conversaciones, mientras
reducen los costos de servicio en entornos
operativos complejos™.



VALOR DEL LIDERAZGO

Los Lideres de Comercio

Unificado Crecen Hasta

2.5% mas Rapido

Cada Avance en los indicadores de Madurez generan un
Crecimiento Significativo.

Cada avance en la madurez de Unified Commerce en LATAM
genera un impacto de crecimiento medible. En tanto los
minoristas con madurez Basica luchan constantemente

por convertir las condiciones favorables del mercado en
crecimiento sostenido, los minoristas que progresan a través
de una madurez en Desarrollo y Avanzada respectivamente,
logran un crecimiento estructural superior mejorando su
disponibilidad, ejecucion de suministro y la retencion de
clientes en todos los canales.

- Los minoristas con una madurez superior en su nivel de
Unified Commerce, logran un crecimiento dos veces y
medio superior al de sus pares con madurez Basica!

- Latransicion del tipo de madurez en Desarrollo a la
madurez Avanzada, logra el mayor aumento de ingresos a
corto plazo, validando asi la importancia de construir bases
soOlidas de experiencia y fortaleza operativa

- Las ventajas de crecimiento se acumulan con el tiempo en
el que los minoristas alcanzan una madurez mas alta

-+ Los Lideres, entretanto, presentan una menor volatilidad
y una proteccion de vulnerabilidad mas alta. No solamente
una mayor ventaja

Todo paso que conduzca hacia la excelencia en el Unified Commerce

conlleva crecimiento. La clave es la progresion sostenida.

39 M es la ganancia incremental total de un nivel de madurez Basico al
de Liderazgo por cada Billon de dolares!

Basico En Desarrollo Avanzado Liderazgo

Comparativo Trianual de CAGR (Crecimiento Anual Compuesto)
entre los niveles de madurez

Q22022-Q32025



VALOR DEL LIDERAZGO

La Excelencia Operativa Genera Eficiencia y Crecimiento

En LATAM, el Liderazgo se Construye a través de la Ejecucion Operativa

La vieja creencia de que la eficiencia operativa proviene del sacrificio de la experiencia al cliente, no aplica en LATAM. De hecho,
la complejidad de la regidon amplifica el efecto contrario. Cuando las capacidades de Unifed Commerce se ejecutan de manera
efectiva, la innovacion centrada en el cliente mejora de forma directa los costos de servicio, la productividad en el inventario y la
eficiencia en el servicio.

& |

El Efecto de la Red Inteligencia de Inventario Premium de Servicio
Los lideres aprovechan sus tiendas en la red La visibilidad en tiempo real y la asighacion 21% de incremento en la satisfaccion
como puertos de suministro, reduciendo sus dinamica entre canales incrementa hasta en del cliente y hasta 129% de reduccidn en
costos de ultima milla hasta 249% y mejorando 27% la tasa de rotacion de inventarios'. abandonos de carrito demuestran que la
la velocidad'. excelencia operativa se traduce en lealtad del
clientel.
. La excelencia operativa y la experiencia al cliente >

no son antagonicos sino que se complementan
entre si.



EVOLUCION DEL LIDERAZGO

La Forma en
que el Liderazgo
evoluciono en 2026

El camino hacia el Liderazgo de
Unified Commerce se ha tornado
cada vez mas retador. Enla
medida en que las innovaciones
que alguna vez distinguieron

a las marcas se convierten

en expectativas comunes, la
diferenciacion significativa exige
volver a imaginar el recorrido del
cliente desde el punto inicial de
descubrimiento hasta las etapas
finales de surtimiento.




EVOLUCION DEL LIDERAZGO

Los Diferenciadores de Ayer, ahora son Expectativas

de las capacidades diferenciadoras Las expectativas para el Liderazgo del Unified Commerce

3 7 o/o se han convertido en expectativas  ©2= es significativamente mas alto en 2026. Un tercio de las
@ comunes en el 2026. L g capacidades que definieron a los Lideres en 2024, ahora son
consideradas requerimientos basicos.

o

De Diferenciadores en 2024
a Expectativas en 2026

Personalizacion basada en
el historial de busqueda
del cliente

Actualizaciones en tiempo
real de los pedidos

Carteras digitales (como
Mercado Pago). Pagos
A2A (como PIX)

Atencion inter canal
incluyendo Whatsapp

Nuevas Diferenciadores
en 2026

Personalizacion en la
tienda

Comprasy pagos
asistidos por dispositivo
movil dentro de la tienda

Modificaciones post
compra de los pedidos

Continuidad de la
atencion inter canal

Integracion Digital: La visibilidad basica de
Inventario y las capacidades inter canal del carrito
de compras que antes fueron caracteristicas
diferenciadoras, ahora son expectativas basicas.

Evolucion de la Tienda Fisica: Los BOPIS
y verificacion de inventario en tiempo real,
dejaron de ser capacidades avanzadas y se
convirtieron en oferta basica.

Nueva Frontera: La personalizacion centrada
en |A, el comercio conversacional y la
atencion inter canal, ahora son los nuevos
diferenciadores.

Las capacidades dejan de ser
novedad rapidamente. Lo que antes
definid a los Lideres, ahora forman
parte de la expectativa basica.



EVOLUCION DEL LIDERAZGO

El Piso es mas Alto, pero el
Cielo Permanece Distante

De forma general, la Madurez se elevd 18 puntos para

representar el 48%. Aun asi, los Lideres Contintan Avance de Madurez con Relacion a Funciones Especificas (2024-2026)
Estableciendo Nuevas Fronteras.

Del 2024 al 2026 los minoristas elevaron su madurez al nivel
de Liderazgo saltando del 31% al 48%. Los Lideres estan
reduciendo sus areas de oportunidad a través de estrategias
que priorizan los dispositivos moviles, las integraciones de
comercio social y las innovaciones especificas dirigidas, a
pesar de la variacion en las preferencias del consumidory la
complejidad de los métodos de pago.

- Se Acelera la Madurez de Compra: La experiencia
de compra escaldo 17 puntos para situarse en 47%,
impulsada por un descubrimiento de producto
mejorado, mejor contenido y personalizacion.

- Transformacion en el Surtimiento: El salto mas
dramatico en la regidn provino del surtimiento, el
cual escald 26 puntos para siturase en 49%. Los
minoristas han invertido en soluciones de tltima
millay en el desarrollo de redes de entrega para
sobreponerse a las limitaciones de infraestructura.

51%

47%
49%

- Liderazgo en Servicio:E| servicio Lidera todas
las categorias con un 51% de madurez habiendo General Experiencia de Pago Surtimiento Servicio

. Compra
escalado 15 puntos. La atencion basada en Whatsapp .
y el comercio conversacional se han convertido en
diferenciadores regionales. , - _
" Madurez 2024 I Cambio de Madurez 2026 Separacion haciala

. . _ madurez completa
Los minoristas en LATAM estan escalando la curva de P

madurez de forma acelerada, sin embargo, los Lideres
contindan situando distancia.



Una Estructura Solida Genera
un Rendimiento Sostenido

El éxito constante proviene de un Avance Continuo de las
Capacidades.

La transicion de 2024 a 2026 devela una verdad fundamental:
la excelencia continua proviene de una progresion de
capacidades estructuradas paso a paso. Cada uno de los
cuatro minoristas reconocidos como Lideres en 2026
mantuvieron una madurez de Liderazgo o Avanzaday
continuaron sobresaliendo en sus segmentos. En todo LATAM,
el progreso sigue una ruta en comudn y marca la importancia de
construir fortalezas a lo largo de toda la experiencia de Unified
Commerce.

Eventualmente, los minoristas que se comprometen a realizar
una evolucion sistematica en sus capacidades, sin cualquier
tipo de atajos, son los que logran seguir sobresaliendo.

Excelencia Sostenida: De todos los Lideres en 2024, solo
los que mantuvieron una madurez de Liderazgo o Avanzada,
pudieron sobresalir en sus segmentos. Esto confirma que las
capacidades solidas fundacionales brindan ventajas a largo
plazo.

Sentar Primero las Bases: Ningun minorista paso de tener una
madurez de Seguidor/Rezagado a lider de un momento a otro.
Los Seguidores comenzaron a progresar poco a poco mientras
que muchos Rezagados permanecieron en el mismo lugar
apenas dando diminutos pasos hacia adelante.

El Progreso Rinde Frutos: Incluso los minoristas que no

han alcanzado aun el status de Liderazgo, han recibido una
recompensa significativa. Los minoristas en status Avanzado,
muestran un progreso e impulso constantes que sobresalen
frente al promedio de su industria.

Lideres

Retadores

Seguidores

Rezagados

2024

Transiciones en Nivel de Madurez 2024 - 2026

(30 minoristas evaluados en ambos periodos)

Mejoraron

Se Mantuvoiieron

Decayeron

2026

Al final, los minoristas que se comprometen a mantener una evolucion sistematica de capacidades, sin atajo alguno, son los que se mantienen sobresalientes.
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EVOLUCION DEL LIDERAZGO

La Categoria de
Liderazgo ha Cambiado

Las Categorias de Hogar y Equipos Electronicos Lideran en tanto los
Segmentos Tradicionales se Adaptan.

El panorama de Unified Commerce presencid un cambio dramatico en
2026. El segmento de minoristas en la categoria Muebles para el Hogar

y Muebles en General, antes rezagados, dieron un salto hacia adelante,
mientras que los de Equipos Electronicos y Cosméticos brindaron nuevas
perspectivas al retail especializado. En contraste, los pertenecientes a
Moda, Calzado y Accesorios y Mercancia en General, dieron un paso hacia
atras, evidenciando lo rapido que pueden mermar las ventajas competitivas
en un mercado que evoluciona de forma acelerada.

- Auge de las Categorias para el Hogar: Tras anos de rezago en
transformacion digital, los minoristas dedicados al Mejoramiento del
Hogar y Muebles para el Hogar dieron un paso hacia adelante. Lograron
evadir las caidas ocasionadas por los sistemas legados y pudieron
construir experiencias modernas con experiencias integrales desde cero,
evitando asi, hacerlo con parches sobre una infraestructura caduca.

- Nuevo Enfoque de las Categorias de Tecnologia y Belleza: Las marcas
de Equipos Electronicos y cosméticos lograron deshacerse de las
practicas convencionales del retail y ahora estan reescribiendo las reglas
para el retail especializado. Su capacidad para explorar nuevos caminos a
través del AR/VR, las recomendaciones personalizadas y las experiencias
omnicanal, demuestran que el pensamiento digital puede transformar aun
las categorias regidas por la experiencia al cliente.

- Retos del Retail Tradicional: La categoria de Ropa, Calzado y Accesorios
ha retrocedido. Las ventajas que alguna vez les did ser pioneros se
desvanecio y el envejecimiento de sus tecnologias se han convertido
en obstaculos estructurales que les impide tener un verdadero Unified
Commerce.

Elliderazgo del mercado en LATAM ya no se mide en la escala que
genera, sino de la agilidad digital y la innovacion centrada en el cliente.

Alto

1.

Madurez en 2026

Bajo

Nuevos Retadores Liderazgo Acelerado

(Do

Muebles para el

fenl Mejoramiento del Hogar Hogar y Muebles

en General
L:lj Equipos Electronicos
& Articulos
&R, Joyeria Deportivos y de
Atletismo
r_fﬂ Cosmeéticosy

Cuidados para la Piel

Retrocedieron Mantuvieron su Posicion

Ropa, Calzado y
Accesorios

Mercancia en
General

A la Baja Ala Alza

Cambio de Madurez del 2024 al 2026

15



EVOLUCION DE LIDERAZGO

El Estandar de Liderazgo

en Unified Commerce
Crece en LATAM

LATAM se Ubica por detras de Estados Unidos y Europa en
cuanto a Madurez de Unified Commerce

La madurez de Unified Commerce en LATAM permanece
rezagada respecto a la de Estados Unidos y Europa,
evidenciando diferencias en la madurez de su plataforma,
modelos operativos y el historial de los niveles de inversion. Los
minoristas estadounidenses y europeos se han beneficiado

de contar con bases digitales sdlidas a largo plazo y una

mayor cantidad de estandarizacion en el surtimiento y la
infraestructura de servicios.

Los minoristas en LATAM, por el contrario, operan en
ambientes mas fragmentados, con fricciones logisticas
mas altas, una mayor diversidad de métodos de pago y una
infraestructura desequilibrada. Estos factores disminuyen
la progresion en la madurez promedio pero crean, al mismo
tiempo, una diferenciacion notable para aquellos minoristas
que ejecutan adecuadamente su operacion.

. La tasa de mejora en LATAM se ha
acelerado, particularmente respecto

al rubro de pagos, flexibilidad en
el surtimiento y respuesta en el
servicio.

>
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EVOLUCION DEL LIDERAZGO

Factores que Moldean al Desempeno Regional

En tanto EEUU y Europa marcan el paso en cuanto a la madurez de Unified Commerce en el mundo, LATAM ha mostrado distintas
fortalezas que lo posicionan para emprender un avance acelerado.

¢En qué Lidera EE.UU.?

Los minoristas estadounidenses lideran en
los rubros de experiencias de compray de
pago, guiados por una integracion front-
end mas robusta, un mercandising digital
amplio y una ejecucion de pagos inter
canal mas consistente. La alta madurez
refleja anos de inversion en plataformas
e-commerce, integracion de datos y diseno
de experiencias.

o

¢En qué Lidera Europa?

Los minoristas europeos son fuertes enla
consistencia operacional y la orquestracion
transfronteriza. Redes de suministro
avanzados, estandarizacion de procesosy
modelos de servicio integrado sostienen
una ejecucion confiable en todos los
mercados.

9

oflte

¢(En donde es Competitivo LATAM y
puede Sobrepasar a las otras Regiones?

LATAM es muy competitivo en la flexibilidad
de surtimiento y la interaccion del servicio. Lo
anterior, guiado por una rapida adopcion de
modelos de entrega alternativos y servicios
guiados por mensajeo. Las fortalezas

en adaptabilidad y ejecucion dentro de
ambientes complejos conllevan una fundacion
robusta para obtener una madurez acelerada.

El area de oportunidad mas grande para LATAM

radica en fortalecer la compra TOFU (top-of-funnel) >
y la integracion del portal de pagos para equiparar

sus capacidades de ejecucion downstream.



Desatando la Siguiente Ola de Comercio |IA en LATAM

La IA generativa y los flujos de trabajo con agentes estan desinados a acelerar el Unified Commerce en todo LATAM, donde la
adopcion digital es alta pero la fragmentacion operativa sigue siendo un reto.

En tanto 50% de los minoristas en LATAM ya utilizan chatbots o asistentes virtuales, solamente el 2% es capaz de ofrecer una
personalizacion dinamica y en tiempo real generada con GenAl. En la medida que los minoristas incrementan su operacion en el
Marketplace, en el suministro internacional y en las integraciones de Social Commerce, también se incrementa la necesidad de
hacer uso de una orquestacion inteligente que vaya mas alla de la simple automatizacion.

Comercio Guiado por Mensajeo

Personalizacion Dinamica Suministro Predictivo Inteligente

Los minoristas en LATAM operan redes Los consumidores en LATAM dependen en gran

buscando recorridos agiles, la complejas de tiendas y Marketplace. La medida del uso de aplicaciones de mensajeo

GenAl ayuda a reducir la friccion mediante GenAl predice agotamientos de inventario, como WhatsApp, lo que prioriza los canales de
la adaptacion de contenido, proponiendo re enruta los pedidos, automatiza las conversacion. La Gen Al anticipa las necesidades
alternativas ante la falta de inventario devoluciones y resuelve proactivamente del cliente con sugerencias oportunas y
y personalizando recomendaciones de problemas de entrega de mercancia mantiene el contexto a lo largo de las sesiones y
acuerdo a las tendencias regionales y utilizando el contexto del cliente. dispositivos.

reglamentacion de pago.behaviors and
payment normst.

@ Estascapacidades hacen que el Unitfied Commerce
deje de ser una simple visidon conectada para
convertirse en una realidad de ejecucion dinamica.



RECONOCIENDO EL LIDERAZGO

Lideres de Unified
Commerce en 2026

La excelencia en Unified
Commerce va mucho mas

alla de capacidades técnicas
porque refleja una vision
estratégica clara. Los minoristas
Lideres han convertido los
modelos tradicionales del retaill
especializado, en verdaderas
experiencias dinamicas guiadas
por el cliente, capaces de fusionar
las fortalezas de la tienda fisica
con los ecosistemas de retail cada
vez mas sofisticados.




RECONOCIENDO EL LIDERAZGO

Lideres de Unified
Commerce en 2026

Nuestra evaluacion identifica a 7 minoristas que han
demostrado una madurez excepcional en sus capacidades de
experiencia en Unified Commerce. Estos Lideres comparten
una vision: brindar experiencias de punto a punto que ofrezcan
una sensacion de personalizacion Unica, sea que comiencen en
una tienda fisica o en linea.

Lideres de Unified Commerce en 2026, en orden alfabético:
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RECONOCIENDO EL LIDERAZGO

Indice de Madurez 2026 en Acerca del indice

Unified Commerce de Madurez en
Unified Commerce
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COMO UTILIZAR ESTE BENCHMARK !

Transformando
la informacion en
acciones concretas

Este benchmark exclusivo le ayuda
a los minoristas especializados

a evaluar como estan ejeutando
experiencias diferenciadas en todos
Sus canales, asi como a identificar
en qué rubros son destacados y

en cuales estan rezagados de sus
pares. También, les ayuda a priorizar
las tecnologias y capacidades que
necesitan para cerrar las brechas
existentes y asi, poder convertirse en
Lideres en Unified Commerce.

|||||||||
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INVESTIGACION + BENCHMARK + TECNOLOGIA + EXPERIENCIA

;Ccomo Utilizar este Benchmark?

,

Evalua tus
Capacidades
Actuales

+ ¢;Cuales sonlas
experiencias que
tienen tus clientes en
todos los canales?

- ¢ Tienes informacion
relevante de tus
operaciones de
Unified Commerce?

- ¢Estas brindando
experiencias comunes
y corrientes o

\ diferenciadas?

J

Identifica tus
Fortalezas y
Oportunidades

- ¢En qué areas

estas brindando
una experiencia
excepcional al cliente?

- ¢/ Qué capacidades

te hacen falta para

poderte convertir en
un Lider?

+ ;.Como estas en

comparacion con tus
pares?

J

-

O

Prioriza tus
inversiones
Tecnolodgicas

- ;. Qué tecnologias

necesitas para
acortar las brechas de
capacidades?

- ;.Como puedes

aprovechar la
tecnologia para
generar experiencias
diferenciadas?

- . Qué capacidades

pueden convertirte en
un Lider?

J

Profundiza mas

Los minoristas especializados tienen
la oportunidad para aprender de los
descubrimientos reflejados en este
benchmark.




INVESTIGACION + BENCHMARK + TECNOLOGIA + EXPERIENCIA

Plataforma de Inteligencia en
Unified Commerce
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Understand the story of the
industry

"Only 9% of specialty brands have mastered last-mile innovation—which
creates a massive differentiation opportunity for early movers. Luxury
brands are leading at 23% because their customers expect white-glove
treatment, while jewelry brands at 0% are still stuck in traditional
shipping mindsets despite selling high-anxiety purchases that customers

want delivered securely and fast."

Explore this topic -»

Inteligencia en Unified
Commerce (UCI)

La Plataforma de Inteligencia en Unified
Commerce (UCI) es un marco de analisis
profundo disenado para evaluar y comparar
la madurez omnicanal de las organizaciones
minoristas a lo largo de todo el recorrido de
la experiencia del cliente. En respuesta a la
creciente presion que ejercen los minoristas
para brindar experiencias al cliente fluidas en
un panorama digital cada vez mas complejo,
UCI provee informacion relevante basada en
datos que permite una toma de decisiones
estratégica, asi como un posicionamiento
competitivo. Esta herramienta de inteligencia
mide el desempeno en cuatro areas

criticas dentro de la experiencia del cliente
(Compras, Pagos, Surtimiento y Servicio),
utilizando un modelo estandarizado de cuatro
estaciones que va desde las capacidades
Basicas fundamentales hasta las practicas
Innovadoras de Liderazgo.




RECONOCIENDO EL LIDERAZGO

Informacion y Evaluacion
Personalizada

Evaluacion del Evaluacion de Evaluacion de
Mercado Marca Valor

1-2 semanas 8-10 semanas 8-12 semanas
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Experiencia
Incomparable

Manhattan impulsa a mas de 1,200
marcas a nivel global a través de la
implementacion de soluciones de
comercio para la cadena de suministro
que unifican la venta, el surtimientoy la
interaccion.




IMPULSANDO LA VIDA'Y EL COMERCIO Comercio Omnicanal

Acerca de Manhattan

« Gestion de Pedidos

- Inventario Empresarial

 Inventario enla Tienda y Suministro

) _ . . L - Servicio al Cliente e Interaccion
Manhattan es un lider tecnoldgico enfocado en mejorar las experiencias y resultados del
comercio para la cadena de suministro. Manhattan ofrece soluciones de software lideres en el - Gestion de Devoluciones
mercado para comercio omnicanal y para la planeacion y operacion de la cadena de suministro.
Nuestra plataforma tecnoldgica nativa en la nube, Manhattan Active®, aunada a nuestra

experiencia sin paralelo en toda la industria, ayuda a incrementar el crecimiento top-line y la - Punto de Venta

eficiencia bottom-line de las marcas lideres en el mundo.

- Autoservicio Digital

- Clienteling dentro de la Tienda

- Promociones Empresariales

Manhattan es el Gnico proveedor reconocido como Lider en el ecosistema de comercio para la cadena de

suministro en 2025. Ejecucion de la Cadena de
Suministro

- Gestion de Almacén

« Gestion de Personal

Liderazgo en la Ejecucion de Cadena Liderazgo en Unified Commercey - Optimizacion de Slotting

e Omnicanalidad - Sistema de Ejecucion en Almaceén

- Gestion de Patios

WMS TMS . Oms - Gestion de Transportacion
i %u; Y. - Gestion de Flotillas
A 1"**?@;:: - Auditoria de Fletes y Pagos
| h = Planeacion de la Cadena de
Suministro
ﬁx_ e - Gx — = = = I

- Reposicion

El Unico lider en Cadena de Suministro + Unified Commerce + Asignacion




CAMINO AL LIDERAZGO

El Imperativo del
Unified Commerce

La Excelencia de Unified Commerce no es solamente un
destino, es un camino de transformacion continua. Los
Lideres reconocen que dominar un solo punto de contaco
no es suficiente. El éxito exige excelencia en toda la
experiencia al cliente:

- Experiencia de Compra Convirtiendo el descubrimiento
en un placer

- Experiencia de Pago Haciendo que las transacciones sean
fluidas

- Experiencia de Surtimiento. Cumpliendo cada Promesa

- Experiencia de Servicio Construyendo relaciones que
perdura

Compara tu Unified Commerce y Obtén
una Evaluacion Personalizada de Marca

. Quieres evaluar tus operaciones? Platiquemos como puedes ser
parte del Benchmark de Unified Commerce. Incluye una evaluacion
detallada de tu marca y una guia personalizada.

2026 Unified Commerce Benchmark

Unified Commerce
for Specialty Retail

@ +1404.863.9057

Danielle Willig

Sr. Business Development
Manager Manhattan
Associates LATAM

dwillig@manh.com
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Incisiv es una red ejecutiva entre pares y una firma que recaba informacion relevante en la industria. La
informacion esta dirigida a ejecutivos que exploran la disrupcion digital.

Incisiv ofrece aprendizaje ejecutivo selecto, comparativas de madurez digital e informacion relevante
prescriptiva para clientes en todo el espectro de la industria tecnologica y de consumo

INncisiv.com

# Manhattan

Manhattan es un lider tecnologico enfocado en mejorar las experiencias y resultados del comercio para

la cadena de suministro. Manhattan ofrece soluciones de software lideres en el mercado para comercio
omnicanal y para la planeacion y operacion de la cadena de suministro. Nuestra plataforma tecnologica
nativa en la nube, Manhattan Active®, aunada a nuestra experiencia sin paralelo en toda la industria, ayuda a
incrementar el crecimiento top-line y la eficiencia bottom-line de las marcas lideres en el mundo.

Manhattan disena, construye y entrega soluciones innovadoras para tiendas fisicas, redes de
transportacion y centros de surtimiento, eliminando los silos creados por el comercio legado, los almacenes
y los sistemas de transportacion, creando asi, operaciones fluidas y una eficiencia optima.

manh.com




