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Luego de meses de disrupcion, el cambio dejé de ser solo una constante, sino que es ahora la regla en el
retail, y no hay expectativa de que ese cambio se debilite. A medida que 20211lega a su fin, notamos que no
estamos mirando hacia atrds, ni hacia el cambio que estd por llegar, sino que hacia un punto de inflexion —
estamos listos para seguir la siguiente onda y adaptarnos.

Por medio de una encuesta con mas de 5.700 consumidores en todo el mundo, incluyendo 1.032 en
Asia-Pacifico, identificamos la curvatura del cambio en el comportamiento del consumidor y los vectores
que sostienen los cambios que observamos en el retail, para establecer qué es simplemente una funciéon del
cambio y qué es una constante. Este informe de la encuesta de consumo calcula el impacto total de un
escenario de retail que ha cambiado para siempre, examinando el punto de inflexién actual, el dilema de la
cadena de suministros resultante y el efecto final de las compras.

Este destaque regional muestra como fue el desempeiio de los paises de Asia-Pacifico en comparacién
con EE.UU. y Emiratos Arabes Unidos.
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El punto de
inflexion del retail

El mundo se volvié patas arriba debido a la pandemia global, asi
que incontables comportamientos, habitos y normas ahora son
irreconocibles si los comparamos con solo un afio y medio atras.

Constantes

Algunas cosas han permanecido como estaban. Cuatro en cada cinco (80%)
consumidores globales han gastado mas de una hora por semana
comprando on-line en los Ultimos 12 meses, en comparacién con los
resultados de 2020 (83% de los que gastaron una hora 0 mas por semana
comprando on-line). Aun asi, la perspectiva puede moldear la opinion, ya que
tan solo el 37% dicen que sus habitos de compra y navegacion on-line siguen
inalterados, y 1a mayoria (56%) de ellos relataron que estan empleando mas
tiempo con ese habito. En China (73%) y Emiratos Arabes Unidos (65%), los
consumidores pasan mas tiempo online ahora que en los Ultimos 12 meses,
en comparacion con el 47% en Australia y el 48% en EE.UU.

Sostenibilidad

El 57% de los consumidores dicen que es importante que
los valores de la marca, como sostenibilidad y materiales
de origen ético, se alinean con sus propios valores.
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Tangentes

Cuarentena, distanciamiento social y mascarillas no seran las
Unicas marcas de las que nos recordaremos de la pandemia. Las
preocupaciones en torno a las devoluciones son enormes
todavia; incluso con el aumento de los indices de vacunacidny la
reapertura del mundo, permanece la hesitacién. ;Hay alguna
certeza? Antes de COVID, el 77% de los compradores tenian
planes de devolver por lo menos un regalo de Navidad. Este afio,
tan solo el 42% de ellos piensan realizar al menos una
devolucién de regalo — el 30% de los consumidores de Australia
contra el 54% de Emiratos Arabes Unidos y el 59% de China.

Pensando en los regalos que usted recibird en la temporada de
fiestas que se acerca; scuantos espera usted devolver para
obtener un reembolso o hacer un cambio?

Devolucién de, como minimo, un regalo
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¢A qué grado considera usted importante que los valores de la
marca de los retailers como sostenibilidad y materiales de
origen ético se alineen con sus propios valores?

Importante
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El dilema de la cadena

de suministros de retail

Juntamente con el 'lockdown' y el 'distanciamiento social’,
'cadena de suministros' aparecio con el lema de la pandemia,
trayendo a la mente estanterias vacias, retrasos prolongados en
pedidos pendientes y, por supuesto, escases de papel higiénico.

A pesar de ya formar parte del lenguaje del consumidor, las fallas en la
cadena de suministros del retail estan agudizando la preocupacion de los
clientes y poniendo a prueba su paciencia.

Uno en cada tres consumidores (34%) concuerda en que articulos fuera de
stock constituyen una mala experiencia de compra, el 39% dicen lo mismo
sobre retrasos inesperados en la recepcién de mercancias o servicios.
Mientras consumidores de Australia (41%) y EE.UU. (40%) consideran la
falta de mercancias responsable de una mala experiencia de compra, los de
China (27%) son mas tolerantes.

¢;Qué define una experiencia de compra mala
para usted, on-line o en la tienda?

Articulos fuera de stock

Australia & -
w ¢ | ED
China @

3 / Punto de inflexién del retail: Encuesta de consumo 2021 - Destaques de Asia-Pacifico

¢Qué define una experiencia de compra mala para usted,

on-line o en la tienda?
Atrasos inesperados en la recepcién de mercancias o servicios
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Devoluciones

Mas de cuatro entre cinco (82%) consumidores han finalizado
una devolucién en los Ultimos 12 meses. Los detalles son
importantes en el proceso de devolucion, ya que el 42% afirman
que una politica de cambio/devolucidn complicada es la
definicién de una mala experiencia de compra. La experiencia de
devolucién puede estar empeorando: El 7% de los compradores
dijeron que concluir una devolucién fue 'una pesadilla’' - mas
que el doble de la porcién en 2020 (3%).

afirman que la experiencia
45% no fue excelente al concluir
una devolucion

Cuando usted concluyé una devolucidn, scual fue la experiencia?

Experiencia no fue excelente
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El efecto de las
compras

Como las cadenas de suministros de retail ya estan
presionadas, la temporada de fiestas de fin de afio de 2021
conlleva un estrés extra, tanto para los retailers que intentan
adquirir bienes, como para los consumidores que se
preparan para una posible escasez.

Si se distrae, usted pierde

Casi la mitad (48%) de los consumidores tiene planes de empezar las
compras de Navidad anticipadamente este aflo debido a
preocupaciones por problemas de la cadena de suministros,
incluyendo un quinto de los consumidores (21%) que ya habian
empezado a hacer las compras cuando fueron entrevistados en
septiembre. Practicamente la mitad (52%) de los consumidores de
EE.UU. tiene planes o ya ha empezado a hacer sus compras, mientras
que los consumidores de Australia estan menos preocupados — el 37%
en comparacién con el 66% de Emiratos Arabes Unidos y de China.

{Teme usted que la escasez de productos/problemas de la cadena
de suministros afecten sus compras de Navidad este afio?

Si, ya he empezado las compras de fin de afio para asegurarme de que la mercancia que deseo
llegue en tiempo y forma
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Adoptando una conducta de compra hibrida

Mitad de los compradores hara una combinacién de compras de
Navidad on-line y en la tienda, y los consumidores de EE.UU. y
China (38%) compraran principalmente online, en comparacion
con solo el 29% de los consumidores de Australia. El plazo sera
esencial, ya que el 83% de los compradores en el mundo todo
afirman que el tiempo de entrega influye en sus decisiones de
compra para las fiestas de fin de afo.

¢Cuales son los planes de usted para hacer sus

compras de Navidad?

Tanto on-line como en la tienda
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Entrega

38% se acostumbraron a recibir las compras y dicen que ésa es su
manera favorita de hacer compras — una ganancia de ocho puntos
porcentuales frente a los compradores de 2020 que adquirian bienes
no esenciales. Lograr visualizar el rastreo detallado de envios es una
prioridad para el 70% de los compradores — aunque la preocupacion es
algo menor en Australia (60%) y en EE.UU. (65%) en comparacién con
Emiratos Arabes Unidos (70%) y China (78%).

. | DELIVERY
o consideran rastreo detallado ";RK'“ ‘5
70 A) de envios una prioridad £ ™ r» '@ 4




Conclusion

En un punto de inflexion, lo que esta por delante permanece
desconocido, pero la curvatura del cambio continua.

La préxima temporada de fiestas de fin de afio serd una prueba de estrés para las
cadenas de suministros de retail que ya estan bajo presion y para el sector de retail
en recuperacion. A mismo tiempo, un mercado de trabajo competitivo pone
tiendas y depdsitos en guerra por talentos. Un mundo en recuperacion de una
pandemia global, una década de disrupcién comprimida en un afio y medio y un
retorno a la vida como la conocemos hacen de la incerteza la Unica cosa cierta.
Nadie logra realmente ver lo que esta por venir, pero quienes tengan agilidad y
discernimiento para reaccionar y actuar rdpidamente en respuesta al cambio
estaran al frente de la competencia.

Acceda al informe completo, Punto de inflexion del retail:

Encuesta de consumo 2021, para obtener un analisis detallado.

Fuente: Punto de inflexién del retail: Encuesta de consumo 2021 5.728 consumidores, 11
paises. La encuesta la llevé a cabo la consultoria independiente Untold Insights.
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Acerca de Oracle Retail

Las soluciones Oracle Retail acercan a los retailers a sus clientes en
todos los canales y los ayudan a adaptarse rapidamente a las
inconstantes necesidades del mercado. Con un conjunto completo
de aplicaciones de negocios, servicios en nube y hardware que
brindan soporte a todo, desde el cliente hasta el drea administrativa,
los retailers obtienen una vision profunda de las necesidades del
cliente, personalizan el surtido de productos, precio y ubicacion con
propdsito y construir planes detallados de mano de obra y finanzas
para satisfacer las expectativas del cliente.

Con Oracle, usted logra decidir por dénde empezar. Implemente
la tecnologia para atender a sus necesidades empresariales de
mas alta prioridad.

Solicite una demostracion hoy mismo

oracle.com/lad/industries/retail

CONECTESE CON NOSOTROS

Llame al +1.800.0RACLE1 o visite la pagina oracle.com. Fuera de América del Norte,

ubique la oficina regional oracle.com/contact.

blogs.oracle.com/retail-latam facebook.com/oracleretail

linkedin.com/company/oracle-retail Playlist de Oracle Retail en YouTube

Copyright © 2021, Oracle y/o sus afiliadas. Todos los derechos reservados. Este documento sirve Ginicamente para fines
informativos y sus contenidos podrian estar sujetos a cambios sin previo aviso. No hay garantia de que este documento no
contenga errores, y tampoco esta sujeto a otro tipo de garantia o condiciones, expresadas en forma verbal o implicitas en la ley,
incluyendo garantias y condiciones implicitas de comercializacion o adecuacion a una finalidad especifica. Especificamente, nos
eximimos de cualquier responsabilidad con relacién a este documento, y ninguna obligacién contractual es firmada, ya sea
directa o indirectamente, por este documento. Esté prohibida la reproduccion o la transmision de este documento, en cualquier
forma o por cualquier medio, electrénico o mecanico, para cualquier finalidad, sin previo permiso por escrito.

Oracle y Java son marcas registradas de Oracle y/o de sus afiliadas. Otros nombres pueden ser marcas comerciales de sus
respectivos propietarios. Intel e Intel Xeon son marcas comerciales o marcas registradas de Intel Corporation. Todas las marcas
comerciales SPARC se utilizan mediante una licencia y son marcas comerciales o marcas registradas de SPARC International, Inc.
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