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Datos demograficos

Esta encuesta se realizé en febrero de 2017 con 1.000 consumidores
en todo Estados Unidos. La agencia de la encuesta de mercado de
negocios independiente, Technomic, realizé una encuesta que
examina las actitudes de los consumidores respecto a la funcién de
la tecnologia emergente en toda la experiencia de comercio al por
menor. Este informe esta basado en los resultados de ese estudio.
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En la tienda

On-line

Datos demograficos
CONTINUACION

Frecuencia de compra del consumidor

Varias veces a la semana

Una vez a la semana

Dos a tres veces al mes

Una vez al mes

Una vez cada dos o tres meses
Una vez cada cuatro a seis meses

Menos de una vez cada seis meses

Jamas

Varias veces a la semana

Una vez a la semana

Dos a tres veces al mes

Una vez al mes

Una vez cada dos o tres meses
Una vez cada cuatro a seis meses

Menos de una vez cada seis meses

Jamas

Usan nuevas tecnologias antes que
cualquier otra persona las use

Usan nuevas tecnologias un poco
antes de que las usen los demas

Se toman un tiempo hasta empezar a
usar nuevas tecnologias

Curva de adopcién de
tecnologia

Usan nuevas tecnologias cuando ven
otra personas usandolas
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Prever la siguiente

innovacién que cambiara

para siempre el
panorama minorista, o el
préximo innovador con
mira en el mercado, es
algo que analistas y
futuristas intentan hacer
regularmente.

Algunas veces lo

consiguen, otras

veces, no.

INTRODUCCION

Aunque es dificil acertar en una previsién, prever las tendencias del consumidor e implementar
innovaciones que mejoran la experiencia del cliente (CX), y a la vez simplifiquen las operaciones,
es fundamental para la salud y el bienestar de sus negocios a largo plazo.

La innovacion no es lineal ni programada; no es posible programar un dia para la innovaciony
esperar un cambio global en sus negocios — es un proceso en constante evolucion e iterativo que
no solo requiere ingenio, sino que también disciplina para aplicar datos para validar supuestos y
mejorar continuamente. La innovacién ocurre a causa de consumidores, sonadores y ejecutores.
La innovacion escucha mas que habla.

La encuesta anual del consumidor de Oracle Retail examina los sentimientos del consumidor en
cuanto a una variedad de tecnologias de comercio al por menor, de articulos vestibles
(wearables), y realidad virtual (VR) hasta drones y coches sin conductor. Lo que descubrimos
es que, aunque los consumidores estén interesados en nuevas tecnologias en toda su
experiencia de compra, el simple hecho de ofrecer la tecnologia no significa que se
incrementara la frecuencia de compra.

Antes de analizar el futuro, es importante que establezcamos un
parametro en el comercio al por menor hoy.

Peak Trading tuvo un alza global del 4,4% para el afo calendario 2016. Hablando en general,
ésa es una tendencia positiva para el sector. Aungque ventas on-line y otras ventas que no
ocurren en la tienda responden por la mayor parte del crecimiento {el 12,6% no ajustado ano a
ano), seguimos observando un fuerte desempeno de sectores minoristas que invirtieron en
experiencias del cliente y ejecucion omnicanal perfeccionada. Marcas como Sephora, ULTA
Beauty, Adidas, Dick’s Sporting Goods, TJX, L Brands, Aerie y Old Navy estan operando de
acuerdo a estrategias ganadoras y sus ingresos, indices crecimiento de la tienda e indice
satisfaccion del cliente certifican la eleccion.

El Ahorro de Quedarse en Casa, conforme a la definicién de Jim Cramer, de CNBC, florecié en
2016. Esa tendencia es alimentada por personas que desean ahorrar plata y por la generacion
del milenio que esencialmente detesta hablar

por teléfono y lidiar con dinero en efectivo. Empresas como Domino’s, Amazon, Etsy y

Netflix estan superando las previsiones en comparacion con Wal-Mart, Target y

McDonald’s, que se estan quedando atras.

El supermercado de Amazon con autoservicio se inaugura para empleados en Seattle, pero
pierde el plazo de inauguracién para el publico al inicio de 2017 . Basicamente, esto no es
novedad. El auto-pago existe desde 1978 y el comercio al por menor tiene sensores de
estanteria desde los anos 1980s. Sin embargo, sin importar si Amazon alcanzé sus metas
para el lanzamiento de Amazon Go, la empresa dejé claro que su negocio se sobrepasa los
limites del comercio al por menor tradicional y su modelo de negocios cambié para
siempre la percepcion del consumidor sobre la conveniencia.

En ese contexto, vamos a analizar qué han dicho los consumidores
sobre el rol que juega la tecnologia en la experiencia del consumidor
de comercio al por menor.
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esultados

El estudio Comercio al por menor 2025 exploté una variedad de
tecnologias emergentes, incluyendo impresion en 3D, inteligencia
artificial, transporte sin conductor, robética, tecnologia vestible
(wearable) y realidad virtual. Las descubiertas se encuadran bien en
tres categorias que ilustran el sentimiento del consumidor y su posible
impacto en las operaciones de comercio al por menor:

Inteligente se vuelve méS | nte I |ge nte

Veloz se vuelve i m pIaCa ble

La personalizacion se vuelve

perfeccionada

Inteligente se vuelve mas inteligente

Inteligencia artificial (ai), realidad virtual (vr) y realidad
aumentada (ar) representan una oportunidad de prever mejor la
siguiente accion del consumidor.

Establecer una fuerte base de confianza es fundamental para el
éxito al incorporar esa tecnologia para ofrecer nuevas experiencias
a sus consumidores. Si usted sobrepasa el limite, la reaccién sera
visceral. Las descubiertas de nuestra encuesta indican con claridad
que los consumidores tienen un apetito conservador por
tecnologias de comercio al por menor que demandan informacion
personal detallada y toman decisiones en su nombre.

Por otro lado, se muestran receptivos en cuanto a
recomendaciones utiles y la conveniencia, lo que indica la
disposicion de los consumidores de adoptar nuevas tecnologias

si ellos estan en el mando.
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artificial

La tecnologia de inteligencia artificial (Al) varia mucho en términos de sofisticacién -
desde automacion y maquinas reactivas que pueden analizar opciones y seleccionar las
ideales, hasta dispositivos con memoria limitada (como los encontrados en vehiculos
autdbnomos) que pueden usar las experiencias anteriores para moldear las decisiones
futuras. La reciente ola de encuesta en Al coincide con la inundacién de big data. La
habilidad de la Al de identificar estdndares y recoger insights a partir de datos, ahora
disponibles con mas celeridad y en mayores cantidades y variedades, genera ventajas
para los minoristas cuando es aplicada adecuadamente.

La suite de planificacién y optimizacién de Oracle aprovecha la ciencia integrada,
incluyendo aprendizaje automatico (machine learning), para ayudar los planificadores a
crear surtidos direccionados incorporando no solo datos del cliente, sino que también
andlisis ambiental y de mercado para ofrecer ain maés localizacién y especializacién a
los surtidos. Con la disponibilidad de nuevos datos y de la Al, la definicidn tradicional de
"articulo similar" se modificé a "circunstancias similares" en la prevision de demanda. Al
romper ese modelo tradicional, Oracle Retail alcanzé, en algunos casos, una precisién
superior al 90% para la previsién en varias categorias.

Cuando vislumbramos el futuro, la inteligencia artificial y la computacidn cognitiva
agregaran aun mas agilidad para los minoristas. _Oracle esta invirtiendo

significativamente en esta area para crear una startup transformadora dentro de la
empresa. Y ademas, Oracle Retail esta trabajando con MIT Labs para prever cambios
rapidos en las preferencias de los clientes para simplificar la seleccion del precio ideal
y las promociones en un numero creciente de combinaciones disponibles para
minoristas y sus clientes.
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Inteligencia artificial

continuacioén

la idea de que el supermercado sugiera una lista de compras
para aprobacion en base a datos de historia de compra, sociales
y ambientales

L Q de los consumidores indicaron una actitud positiva respecto de

de los entrevistados indicaron que, si su tienda de departamentos con

descuentos ofreciese esa opcion, visitarian la tienda con mas
frecuencia

54%

2

de los entrevistados indicaron que, si su tienda de departamentos con

descuentos pudiese cobrar y enviar articulos automaticamente en base a
los datos de historia de compras, sociales y ambientales, esto mejoraria
la experiencia y ellos usarian la tecnologia
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virtual

Desde hace casi tres décadas, se usa la realidad virtual para entrenamiento, en
particular para tareas dificiles o peligrosas; sin embargo, a medida que se reduce el
costo, se incrementan las aplicaciones al consumidor. La realidad virtual todavia
puede parecer de inmediato asociada a videojuegos y entretenimiento, pero cuando
les preguntamos a los consumidores cobmo se sentian en cuanto a utilizarla para pre-
seleccionar articulos para retirada en la tienda, su reaccion fue muy positiva.

de los
entrevistados les
gusto la opcion de
usar realidad
virtual para tener
una experiencia
personalizada en
la tienda y un
ropero elegido
con cuidado para
probar en la
tienda
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sin tener que
salir de casa
mejoraria y
experiencia y
ellos usarian la
tecnologia hoy



Resultados

Veloz Se Vuelve Implacable

En el comercio al por menor, velocidad es esencial y
solo se volvera mas rapida. Lograr salir el concepto
y llegar al cliente en una cuestion de dias en vez de
meses no esta tan lejos si consideramosimpresion
3D y entrega por drone. El estudio de Comercio Al
Por Menor en el 2025 Descubrié que los
consumidores miran con simpatia la atencién de
pedido en la trastienda por robots y la entrega casi
en tiempo real a domicilio por drones.

Ellos también consideran una opcién interesante

la idea de adquirir accesorios hechos sobre

medida con impresion 3D. Sin embargo, esto no
significa que estén listos para aprovechar la

oferta en este momento.

Y los clientes, en definitiva no estan listos para

que robots elijan sus ropas.

impresion 3D

En la dltima década, la
impresién 3D pasé de
una tecnologia que
posibilita la creacién de
prototipos por
comerciantes e
ingenieros para una
tecnologia usada para

producir bienes de

consumo final.
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impresion 3D

continuacioén

[ ]
A -
A ® de los consumidores contestaron favorablemente al

A concepto de que un minorista sugiera accesorios sobre

medida producidos con impresion 3D

indicaron que visitarian a un minorista con mas frecuencia si
fuese ofrecido ese nivel de personalizacion y velocidad

Al 68*

de los consumidores consideran las recomendaciones de ropas

hechas por robots en base al perfil de medios sociales como algo
invasivo

El minorista internacional de articulos y calzados deportivos adidas recientemente ha
revelado su mas reciente zapatilla deportiva impresa en 3D, y Futurecraft 4D. TechCrunch
considerd ese mas nuevo lanzamiento como un punto de inflexiéon para que adidas hiciera
de la produccién masiva con impresién 3D una realidad en corto plazo.

El impacto de la moda rapida es indiscutible. La famosa marca del grupo espanol Inditex,
Zara, atribuye a los gerentes de la tienda su capacidad de mantenerse al frente de las
tendencias y enviar los productos a las estanterias de las tiendas en tiempo récord. De
acuerdo al CEQ, "Ese modelo depende menos de informes de marketing formales y
numeros de ventas para conducir decisiones de diseno; En vez de ello, se basa en una
investigacion observacional. En el centro de esa estrategia estan los gerentes de tienda de
Zara, que escuchan lo que estan solicitando los clientes y lo que estan buscando en las
estantes y retransmiten esa informacién a la matriz de la empresa". Imaginese qué una

marca como ésta, famosa por llevar un abrigo del concepto de diseno a las estanterias de
la tienda en 25 dias, podria ofrecer con impresion 3D en las tiendas.
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vehiculos
ductor 4

Varios fabricantes de coches y empresas de tecnologia estan buscando el desarrollo
de vehiculos auténomos (AV), pero la flota de prueba de 2010 de Google de
vehiculos autbnomos viajando mas de 225.300 km (140.000 millas) en las carreteras
de California atrapé el interés del publico. Avanzando a 2016, Domino’s entregé con
éxito la primera pizza por drone a una pareja con suerte en Nueva Zelanda. De
acuerdo a un articulo publicado en la CNBC.com, la pizza recorrié 32 km (20 millas) en
b5 minutos.

El consenso general es que drones y coches sin conductores prometen eficiencia y
velocidad. Aunque algunos temen la pérdida de empleos, la mayoria de las empresas
que estd analizando esas tecnologias como parte da su cadena de suministros ve un
aumento de nuevos empleos para operadores y gestion de flota. Con base en nuestra
encuesta, a los consumidores les gusta el concepto de entrega por drone.

o | aw
]

de los de los
consumidores les consumidores
gusta la opcion afirmaron que esa
de entrega casi opcion

aumentaria su

frecuencia de
visita a un
minorista

en tiempo real a
domicilio por
drones
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Resultados

La personalizacion se vuelve perfeccionada

Lo interesante sobre la personalizacion es que los consumidores
quieren, pero todavia hesitan en proporcionar los datos necesarios
para convertirla en una realidad. Por otro lado, esperan que los
minoristas pongan a disposicion de ellos los datos, y personalicen
informacion sobre componentes, origen y recalls del producto
conforme a sus estandares de compra especificos. En nuestra
encuesta del consumidor de 2016, descubrimos que las mismas
expectativas son verdaderas.

tecnologia vestible (wearable)

Suministrando a los
usuarios
funcionalidades de
ingreso de datosy
acceso a informacion en
tiempo real, todo de
manera continua,

conveniente y practica.

PROFILE
DETAILS
NoTes

™~

Los vestibles (wearables) estan convirtiéndose en tan omnipresentes como los
smartphones. La terminologia involucra todas las formas de tecnologia que pueden
integrarse a accesorios o ropas y usadas en el cuerpo. Esto hace que una variedad
de objetos, como relojes, joyas, telas y calzados sean posibles candidatos. Entre sus
caracteristicas fundamentales estan: darles a los usuarios funcionalidades de
ingreso de datos y acceso a informacién en tiempo real, todo ello de forma
continua, conveniente y practica.
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tecnologia vestible (wearable)

continuacion

o

En el U.S. Open de 2014, Ralph Lauren visti6 los recogedores de bolas con camisetas deportivas que
tenian un hilo revestido con plata conductora, tramado discretamente en la fibra. Seguin la empresa,
aquella camiseta fue el primer articulo de vestuario tecnoldgico a ser lanzado por una de las principales
marcas de moda. La camiseta monitoreaba latidos cardiacos, respiracion y niveles de estrés, recolectando
datos para exhibicién en un panel, aplicacién de teléfono o pantalla de computadora. Las aplicaciones
para deportes profesionales son obvias, pero piense en la oportunidad para el mercado de deportes de
ocio. Cada practicante de yoga, caminata, ciclismo, carreras y luchador de fin de semana, de las
generaciones pre-milenio hasta los baby boomers, es un potencial candidato a un mejor monitoreo de
salud y bienestar.

Les preguntamos a los consumidores coémo se sentian sobre vincular la tecnologia vestible (wearable)
(en este caso, un FitBit o Jawbone) a su minorista preferido para obtener recomendaciones, y lo
siguiente es lo que dijeron:

de los entrevistados vieron el concepto de vincular su
rastreador de actividad vestible (wearable) a la farmacia para
que ésta pueda sugerir productos para satisfacer las
necesidades de salud y bienestar de modo favorable

de los consumidores manifiestan que recibir recomendaciones
de la farmacia o supermercado para productos con base en los
datos del dispositivo tecnologico vestible (wearable) los
motivaria a visitar el minorista con mas frecuencia
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El concepto de personalizacién se extiende para la nocién de cémo se comunica un
minorista con sus clientes. Tener una charla individualizada con el cliente no es novedad,
es algo que los comerciantes hacen hace anos, pero en el caso especifico de cuidado con
el cliente, esa charla individualizada es cada vez méas importante.
o Independientemente de lo sub-vertical del comercio al por menor, la mayoria de los
n consumidores priorizan el origen de producto, componentes de origen, detalles sobre la
8 produccién e incluso condiciones en el lugar de trabajo. En nuestra encuesta global de
"l 2016, The Power and the Money (El Poder y el Dinero), el 43,5% de los consumidores

afirmaron que los minoristas deberian facilitar descubrir de dénde vienen sus alimentos,
H estén comprando on-line, en la tienda o por el movil; al 42% de ellos les gustaria tener
garantias de que el alimento que estan comprando fue adquirido de modo responsable y
el 40% de los consumidores esperan que el equipo en la tienda responda a preguntas
detalladas sobre cuestiones como garantia de calidad, adquisicién ética y autenticidad.
En las descubiertas de este afno, las tasas de respuesta fueron ain mas altas a favor de
recibir informacién en tiempo real sobre compras:

de los entrevistados
indicaron que recibir
alertas en tiempo real
sobre recalls actuales de
producto y el tiempo
desde la ultima recall por
un fabricante, con base

de los
consumidores
afirmaron que
visitarian un
minorista con
mas frecuencia

. . si su
en la historia de compras . . -
N . o informacion
anteriores, mejoraria la tuvi .
experiencia estuviera mas
disponible
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I Comercio al por menor 2025

Pensando en el 2025, estimamos que los consumidores sigan
sintiéndose cada vez mas a gusto con la comparticion de sus
datos con marcas confiables para que puedan beneficiarse de
experiencias mas personalizadas. También esperamos ver una
demanda mayor por entrega mas rapida y conveniencia. Nuestra
prevision es que moda rapida pasara a ser moda fluida y
desde el punto de vista del consumidor, mi casa pasara a ser
su tienda.

Finalmente, el éxito de un minorista sera ampliamente
determinado por la capacidad de una marca de atraer y retener los
mejores talentos y cultivar una cultura de innovacion. De
cientificos de datos a operadores de flotas de drones — la Guerra
sobre Talentos se convertira en una escasez de talentos
para minoristas que tengan innovacion en el centro de su marca.

En Oracle Retail, la innovacién forma parte de nuestra cultura.
Nos despertamos todos los dias y definimos nuevas maneras de
brindarles autonomia a los minoristas, para que tengan control
sobre el propio destino y ejecuten estrategias vencedoras que
prevean demanda de mercado, simplifiquen operaciones e
sirvan de inspiracion a clientes y colaboradores.

Conozca més sobre Oracle Retail y nuestra comunidad global de mas de 5 mil clientes.
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