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Conocer mejor al cliente

No es ningun secreto que la industria retail/bienes de consumo ha
estado en una situacion dificil durante afios, caracterizada por una
intensa competencia por la lealtad del cliente, a menudo margenes
peligrosamente pequefios y altos costos asociados con el
funcionamiento y el personal de las tiendas fisicas tradicionales.

En 2020, el negocio se volvié aun mas dificil para las empresas del
sector, ya que los blogueos relacionados con la pandemia y las medidas
de distanciamiento social restringieron el acceso a las compras en la
tienda y redujeron enormemente las tasas de afluencia de clientes. Al
mismo tiempo, legiones de compradores acudieron en masa a los
canales en linea, lo que aceleré enormemente el comercio electronico y
su contribucion a los ingresos totales. Para muchas empresas del
sector sera necesario un cambio de enfogue y, en muchos casos, se
desvaneceran las claras fronteras entre el mundo offline y online. El
gigante del café Starbucks, por ejemplo, esta adoptando cada vez mas
un enfoque "omnicanal" y cambiando los formatos y disefios de las
tiendas, en reconocimiento del hecho de que un nimero creciente de
clientes prefieren hacer pedidos en linea y luego recogerlos en la tienda
o en la ventanilla de autoservicio. Y durante la primera ola de la
pandemia de covid-19, la gran tienda Target experimenté un aumento
de mas del 730 % en el pick-up de los pedidos en linea” impulsados
tanto por la seguridad como por la comodidad, es probable que estos
comportamientos se mantengan.

1 Andrew Edgecliffe-Johnson and Alistair Gray, ‘Starbucks chief bullish as crisis engulfs smaller
coffee shops', Financial Times, December 8th 2020.
2 Kelly Tyko, "Target expands same-day pick-up to 1,500 stores’, USA Today, August 19th 2020
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Nunca ha sido mas importante para los retailers comprender quiénes
son sus clientes, qué quieren comprar y como prefieren comprar. En
este contexto, la tendencia de la personalizacion parece crecer en
importancia, ya que las empresas buscan cada vez mas interactuar con
los clientes a través de mensajes y ofertas de marketing personalizados,
basados en una gran cantidad de datos sobre las preferencias e
historial de compras individuales. Junto a la tendencia de la
personalizacion se encuentra la creciente importancia de la privacidad
del consumidor y la seguridad de los datos. Cuanto mas aprovechen las
empresas minoristas los datos de los clientes, mas confianza
necesitaran en su gobierno de datos.

El panorama de datos futuros es el foco de una encuesta reciente,
realizada por ‘The Economist Intelligence Unit’ y patrocinada por
Snowflake, de 914 ejecutivos globales en ocho industrias, incluidos 117
del sector retail y de bienes de consumo (referido simplemente como
“retailer" en este informe). Son los mds propensos a ver una oportunidad
potencial para aumentar la satisfaccion y la experiencia del cliente al
utilizar informacion basada en datos, citada por el 41 % de los
encuestados del sector retail y de bienes de consumo, en comparacion
con un promedio de la encuesta del 34 %. El siguiente en la listaes la
expansion de su base de clientes (32 % frente al 29 %), seguido del
crecimiento de ingresos/bganancias y el desarrollo/mejora de nuevos
productos y servicios, que empatan en el tercer lugar, cada uno citado
por el 31 % de los encuestados del sector.

Figura 1: Mayores oportunidades de utilizar
conocimientos basados en datos
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La busqueda de una mejor experiencia de cliente

Entonces, ;como pretenden los retailers y las empresas de bienes de
consumo lograr la intimidad con el cliente que anhelan? Los datos que
recopilan sobre esos clientes son la clave: los encuestados de este
sector dan mucho mas valor a los datos de los clientes que los de otros
sectores, por un distancia considerable. El 59% de ellos lo citan como la
fuente de datos mas util que tienen, en comparacién con un promedio
de encuesta del 49%.

Afortunadamente, este sector ya es rico en tales datos, alimentados por
sistemas de punto de venta, transacciones en linea, programas de
fidelizacion, resefias de productos, publicaciones en redes sociales y
registros de flujo de clics en la web. Los encuestados en este sector son
menos propensos que el promedio de la encuesta a ver la renuencia de
los clientes a compartir datos como un desafio (16% frente a 18%), pero
persisten otros problemas. Lo mas notable de estos son las
regulaciones de privacidad de datos, siendo el retail/bienes de consumo,
con mucho, el que mas probablemente los cita como un desafio (citado
por 68% frente a un promedio de encuesta de 56%). Es probable que
esto sea el resultado de nuevas obligaciones impuestas por
regulaciones recientes, como el Reglamento General de Proteccion de
Datos de la UE y la Ley de Privacidad del Consumidor de California.

Esto sugiere que, aunque los retailers no parecen tener problemas para
recopilar datos, no estan seguros o estan restringidos en cuanto a como
pueden usarlos. A pesar de esto, los encuestados de este sector son,
con mucho, los mas propensos a citar a ventas y marketing como el
departamento que muestra el mejor desempefio en el uso de datos
(54% frente a un promedio de encuesta de 36%), lo que nuevamente
subraya la primacia de la intimidad con el cliente.

638%

de los retailers encuestados dicen
que las regulaciones de privacidad de
datos representan el mayor desafio
para la capacidad de su organizacion
para recopilar datos.




Reforzar el intercambio de datos

A pesar de todo el dominio ostensible del sector de los datos de los
clientes, hay sefiales de que sus empresas pueden necesitar mejorar su
juego cuando se trata de integrar datos externos de terceros, como
inteligencia socioecondmica regional y prondsticos meteoroldgicos.
Este tipo de datos podria ayudarlos a ajustar su estrategia de una
manera mas granular, por ejemplo, mapeando los patrones de demanda
durante el periodo de recuperacion posterior al covid.

En los Ultimos seis meses, las empresas de este sector han comprado
datos de proveedores externos solo a una tasa promedio de encuesta
del 58 % y a tasas inferiores al promedio de la mayoria de las otras
fuentes. De hecho, en términos de intercambio de datos, los retailers y
las empresas de bienes de consumo parecen jugar sus cartas cerca de
su pecho, siendo mucho mas probable que los encuestados de la
mayoria de los otros sectores encuestados digan que su empresa no
compra ni vende datos de otras organizaciones.

Pero las prioridades de este sector en términos de mejorar las
capacidades de datos podrian impulsar el intercambio en el futuro. De
cara a tres afos, el 48 % planea mejorar su infraestructura de datos
(muy por delante del promedio de la encuesta del 39 %). Mientras tanto,
el 43% planea invertir en inteligencia artificial y herramientas de
aprendizaje automatico, quizas con miras a automatizar parte del
trabajo en torno al procesamiento de todos estos datos, lo que permite
una mejor integracion de fuentes externas.

—

Figura 2: Principales prioridades para mejorar las
capacidades de datos en los préximos tres afios

Respuestas de la industria retail, %. os encuestados podian

seleccionar mas de una opcion)

Mejorar nuestra infraestructura de datos

'S
@

Invertir en inteligencia artificial/herramientas de aprendizaje automatico

I
w

Desarrollar o actualizar nuestra estrategia de datos
36
Aumentar las capacidades de nuestros empleados en torno a los datos
33
Aumentar nuestra capacidad para hacer frente a la regulacion relacionada con los datos
24

Relacionarse con empresas de procesamiento de datos de terceros

!

Educar al C-suite sobre la importancia de los datos

Otorgar al personal acceso a las herramientas de analisis de datos

!

Adaquirir o fusionarse con una empresa con mejores capacidades de datos
4

Crear el rol de un director de datos
4
Contratar mas cientificos de datos

II

Fuente: The Economist Intelligence Unit



Comprometerse con el ecosistema

El Covid-19 ha forzado una transformacion profunda y fundamental
en el retail moderno. Es probable que los comportamientos y
preferencias de los consumidores que surgieron en 2020 se
mantengan, y aprovechar los datos de los consumidores sera vital en
el trabajo necesario para mantenerse al tanto de estos cambios y
seguir siendo competitivos. Dicho esto, sigue siendo crucial que el
sector se involucre mas plenamente con el ecosistema de datos mas
amplio representado por, entre otros, los fabricantes de los productos
que vende y los socios de transporte que entregan esos productos a
las tiendas, almacenes de inventario y hogares de los clientes, si ellos
serdn capaces de que los patrones de demanda inciertos coincidan
con la disponibilidad del producto.

48%

de los retailers encuestados planean
mejorar su infraestructura de datos en
los proximos tres anos para mejorar
sus capacidades de datos..



Esta guia es una traduccion al espanol de la version
original “Data Evolution in the Cloud: Retail leveraging

data amid disruption” publicado por Snowflake.
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Acerca de PowerData

PowerData, es una compafia multinacional de origen espafiol con
gran presencia regional, esta enfocada en todo lo relacionado con la
Gestion y Gobierno de Datos, tiene una trayectoria de mas de 22 afios
impulsando una cultura Data-Driven en las empresas de la mano de
aliados tecnolégicos que generan un gran impacto en los resultados
de las organizaciones en todo el mundo.

El alcance de nuestra especializacion en gestion de datos ha sido
clave para que una empresa con ambiciones globales como
Snowflake haya confiado en PowerData como partner para entregar lo
mejor de su tecnologia Data Cloud a clientes en Latinoamérica. Con
esta alianza, potenciamos nuestra posicion como especialistas en
gestion de datos, aportando el valor agregado de la plataforma de
Snowflake para enriguecer, con excelencia, su entrega de productos y
servicios de datos construida en la nube.

PowerData acelera la transformacion digital impulsada por los datos
para aprovechar nuevas oportunidades de crecimiento.

Para obtener mas informacion, visita:
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https://www.facebook.com/PowerDataAmericas/
https://www.instagram.com/powerdataamericas/
https://twitter.com/PowerDataGrupo

