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En una era donde el consumidor demanda mejores experiencias, la tecnologia esta
marcando una brecha entre las empresas de retail en el mundo. Por esta razon, la
transformacion digital se ha convertido en una realidad que deben enfrentar para poder ser
competitivas en el sector.

La siguiente guia se compone de tres secciones, la primera presenta un contexto de los
grandes almacenes e hipermercados minoristas del sector retail en Colombia, donde se
muestran los principales actores, sus clientes y los problemas mas frecuentes que se
evidencian durante el proceso de compra. En la segunda seccion se explica el concepto de
transformacion digital, considerando la transformacion cultural como uno de los aspectos
mas importantes al momento de implementar tecnologia en una empresa. Finalmente, se
explica en detalle las herramientas y soluciones que ofrece la cuarta revolucion industrial,
mostrando como su implementacion puede brindar mejores experiencias de compra y
marcar una gran diferencia frente al consumidor de la actualidad.
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En esta seccién se dara a conocer el panorama general actual de los Grandes
Almacenes e Hipermercados Minoristas (también denominados GAHM por sus
iniciales) del sector retail en Colombia, donde se mostraran las principales cifras
de esta Industria tanto de los canales fisicos como de los virtuales (o
e-commerce), y a grandes rasgos las tendencias que marcaran el futuro del
comercio minorista, las cuales se profundizaran en la secciéon “Tecnologia e
Industria 4.0".

A su vez, se hablara del perfil del nuevo consumidor dada la situaciéon actual de
pandemiay post pandemiay de los principales problemas que enfrentan estos a
la hora de comprar un producto en ambos tipos de canales, con el fin de
identificar qué herramientas o soluciones de tecnologia permitirian mejorar la
experiencia de compra de los consumidores en los GAHM.
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De acuerdo con el DANE, los Grandes
Almacenes e Hipermercados Minoristas
(GAHM) corresponden a empresas que
combinan los principios que rigen a los
supermercados y a las tiendas de
bodega. Sus ventas las realizan

rincipalmente al consumidor final, y
uncionan bajo el esquema de tiendas
por departamentos. Se caracterizan por
tener un tamafo superior 2500 M?, por
poseer elementos de tiendas por
departamento por ofrecer gran
variedad de productos como alimentos,
ellectrodomeésticos, ropa, articulos para
el hogar, impieza, entre otros.
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PANORAMA DE LOS GRANDES ALMACENES
E HIPERMERCADOS (GAHM) EN COLOMBIA
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EL NUEVO CONSUMIDOR

Para nadie es un secreto que los consumidores
actuales han cambiado su forma de comprar. Estos
cambios se han dado gracias a la velocidad con
que la tecnologia ha avanzado, a la creacion de
nuevos modelos de negocio que brindan nuevas
experiencias al consumidor y a las condiciones
actuales que se viven a raiz de la pandemia.

Gran cantidad de personas han decidido cambiar
sus habitos de consumo a uno mas responsable,
conscientey selectivo; esto Ultimo se puede atribuir
en gran parte al internet, ya que permite mantener
informadas a las personas en todo momento,
facilitandoles la busqueda y comparacion de la
infinidad de productos y servicios que se ofrecen
hoy en dia, la visualizacién de recomendaciones y/o
calificaciones, de datos de la operacion y
participacion de las empresas en diferentes
ambitos, de la procedencia de los productos y el
impacto que generan los mismos, entre otros
temas que son de interés para los consumidores y
que influyen directamente en la decision de
compra.

-

Hoy en dia predominan algunos habitos del pasado
y en el futuro se mantendran unos nuevos que se
han dado por la contingencia;, estos Ultimos,
marcaran al nuevo consumidor post pandemia.
Segun EY, una de las firmas mas importantes de
servicios profesionales del mundo, entre los nuevos
patrones de consumo esta el ser mas conscientes a
la_hora de gastar dinero, donde algunos de Io
criterios importantes seran el precio y el inapacto
que el producto le genera al mundo. .

El 27% de los consumidores estan
recortando gastos, el 78% de ellos ha
disminuido sus compras y el 64%
adquiere unicamente lo
indispensable. - EY




Por otro lado, el canal online seguira fortaleciéndose
como medio frecuente para realizar compras y en
repetidas ocasiones se complementara con las tiendas
fisicas, este modelo conocido como “pickup store”
seguira prevaleciendo entre las preferencias de los
consumidores de este sector, por lo gue resulta
importante que las empresas enmarguen la
omnicanalidad como estrategia fundamental en sus
operaciones y reevalien el modelo de los
establecimientos fisicos (quienes cuenten con estos),
pues los consumidores ya no visitaran las tiendas con la
misma frecuencia en que lo hacian, ahora buscaran
que estas ofrezcan una experiencia innovadora y
memorable a la hora de adquirir los productos o
servicios que deseen. Es por esto, que es indispensable
adaptar estos establecimientos a las necesidades
recientes de las personas para que sigan siendo uno de
los canales con gran participacion y retribucion en
ventas.

El 38% de los consumidores alrededor del
mundo afirma que tras el confinamiento
seguiran realizando sus compras via online
con mayor frecuencia, mientras que el 40%

optara por comprar aquellas marcas que
muestren un rol mas sustentable con el medio
ambiente. - Hubspot

-

Hoy en dia predominan algunos habitos del pasado
y en el futuro se mantendran unos nuevos que se
han dado por la contingencia; estos Ultimos,
marcaran al nuevo consumidor post pandemia.
Segun EY, una de las firmas mas importantes de
servicios profesionales del mundo, entre los nuevos
patrones de consumo esta el ser mas conscientes a
la hora de gastar dinero, donde algunos de los
criterios importantes seran el precio y el impacto
que el producto le genera al mundo.

El 27% de los consumidores estan
recortando gastos, el 78% de ellos ha
disminuido sus compras y el 64%
adquiere unicamente lo
indispensable. - EY




EL NUEVO CONSUMIDOR



ENTENDIENDO AL CONSUMIDOR

Para conocer y entender un poco mas al consumidor actual en cuanto a sus experiencias de compra en
los CGAHM que lideran el sector, se encuestaron 198 personas, en donde se consideraron 4 aspectos
principalmente: donde y qué tipo de canal frecuentan para realizar compras, calificacion de la
experiencia, problemas y/o dificultades y posibles soluciones ante estas tanto en tiendas fisicas como
tiendas online. A continuacion se destacan algunos insights encontrados luego de realizar el analisis de
la informacion recolectada.

El promedio de la calificacion de la experiencia

Los almacenes que mas frecuentan para de compra en una tienda fisica es de 7.66, donde
realizar compras son Exito (I11), Jumbo (66), el 57% califica entre 8 -10 y el resultado de esta
Alkosto (54) y Olimpica (40). calificacion en una tienda online es de 6.46.
El 83% indica que las tiendas fisicas siguen Los problemas o dificultades que mas se

: I ; destacaron al momento de realizar compras son
siendo |os establecimientos mas usados largas filas (tienda fisica), articulos no disponibles o

para realizar compras, tan |$°|° el 38% realiza que no se encuentran facilmente, mala calidad del
compras oniine. servicio al cliente y precios erréneos

Para mejorar la puntuacion de la experiencia de compra en cualquiera de los establecimientos

los encuestados indican principalmente 5 factores: mejorar el tiempo de respuesta en linea,

reducir tiempos de las filas, habilitar maguinas auto pago, solucién eficiente a problemasy
mejorar la atencion del personal en almacenes.
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Con la informacién anterior y luego de hacer una
revision en las principales redes sociales como
Facebook e Instagram, de los comentarios escritos
por clientes para destacar aspectos positivos y/o
negativos de sus experiencias de compra, se
analizaron los puntos de dolor o “pain points”
(necesidades, preocupaciones o problemas) que
se presentan en ambos canales; estos hallazgos
encontrados se representan mediante un
Customer Journey para comprender en qué fases
del proceso existen o se presentan mMas
dificultades que impactan negativamente la
experiencia de compra, y a su vez, se destacan las
herramientas de la industria 4.0 que permitirian
solucionar estos problemas identificados, las
cuales podra profundizar en la tercera seccion de
la guia.




CUSTOMER JOURNEY - PROCESO DE COMPRA EN
UNA TIENDA FISICA/TIENDA ONLINE
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DIGITAL
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Cuando hablamos de transformacion
digital, es comun pensar en tecnologia, sin
embargo, este es solo uno de los
elementos gue abarcan este concepto. La
transformacion digital se soporta en tres
pilares fundamentales: tecnologia, Entonces,

procesos y personas. :Qué es

transformacion
digital?

Segun la empresa de software
Salesforce, la transformacion digital
es el proceso de utilizar tecnologias

digitales para crear nuevos procesos
de negocio, cultura y experiencias
de los clientes, o modificar los
existentes, para satisfacer los
cambiantes requisitos comerciales y
del mercado



Para entender mejor este concepto, explicaremos cada uno de sus
elementos. Primero hablaremos de las personas, quienes son las
encargadas de impulsar los procesos y participar en los cambios,
aspectos que mas adelante se veran reflejados en el cumplimiento de
los objetivos del negocio. Para esto, se requiere un cambio de
mentalidad en todas los niveles de la organizacion y lograrlo es
posiblemente uno de los desafios mas grandes que puede haber. Sin
embargo, esto permitira que los procesos de transformacion se
realicen con mayor facilidad.

Para lograr ese cambio cultural, obteniendo el compromiso esperado
de todos, un elemento clave es el liderazgo en los roles de las personas
en una compania, partiendo desde la buena comunicacién que debe
existir durante todo el proceso, la cual combatira la resistencia al
cambio por medio de ideas atrayentes e innovadoras, hasta el
acompanamiento en la resoluciéon de problemas y seguimiento de
resultados en cada etapa.

¢COMO SE PUEDE LLEVAR A CABO UN LIDERAZGO EXITOSO?

Planteaando objetivos adecuados

Estableciendo el caminoy los hitos para alcanzar los objetivos
Comunicanado la vision de la empresa para traducirla en accion
Apoyando y siendo claro en el seguimiento de resultados
Otorgando los incentivos adecuados

VVVVVYYVYY

Demostrando compromiso con el cambio.

Dando feedback (prepararse mas para escuchar que para corregir)

globales de

¢POR QUE BUSCAR LA
TRANSFORMACION DIGITAL?

El objetivo de la transformacion digital
no es lograr la digitalizacion de la
empresa, se trata de Iograr eI
cumphmlento de*losz“‘ Djetivos
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Otro elemento fundamental es el entendimiento de
los requerimientos de los clientes que cada vez son
mas exigentes y se dan en un mundo dominado por
la tecnologia y por los medios digitales. Aqui es
donde entramos a hablar del segundo pilar, los
procesos. Para llevar a cabo una estrategia de
transformacion digital es importante entender como
y cuales procesos se veran impactados. Se pueden
tratar procesos en relaciéon con el consumidor como
servicio al cliente, compra o devoluciones y otros a
nivel interno de la organizacién, como lo pueden ser
el procesamiento de solicitudes, gestion de
inventarios, gestion financiera, entre otros. Al
intervenir en un proceso el objetivo se centra en
optimizar los recursos del proceso, mejorando la
competitividad y la experiencia del cliente.

En los ultimos anos se han
desarrollado gran variedad de
herramientas de trabajo
colaborativo en linea que facilitan la
planeacion, asignacion de tareas y

que fomentan la innovacién y la
generacion de nuevas ideas.
Recomendamos algunas
herramientas gratui
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Por qué la
transformacion
digital es necesaria?

El uso de internet y de dispositivos mdviles es
cada vez mayor en Colombia y en el mundo.
Cerca del 67% de la poblacién mundial ya estd
conectada y los hdbitos cotidianos de una
persona como realizar pagos, ir de compras,
relacionarse con amigosy familiares, estudiary
trabgjar, se centran cada vez mds en medios
digitales, comportamientos que ya wvenian
ocurriendo antes de la pandemia pero que
incrementaron considerablemente con la
llegada del virus. Las empresas que
entendieron este fenémeno ya emprendieron
camino hacia la transformacion digital,
adaptdndose de manera mds sencilla a los
nuevos comportamientos de los consumidores,
ofreciendo una mejor experiencia y brindando
solucién a los requerimientos y necesidades
que ya se encuentran fuera de un dmbito
tradicional. Aunque conseguir un buen
producto o servicio y encontrar precios
llamativos puede ser importante, la prioridad
de los clientes actuales se centra en las
experiencias y en aquel valor que reciben en
sus vidas cuando interactdan con un producto

o con la misma empresa.



Después de entender el rol de las personas y los
procesos a intervenir, se puede hablar de
tecnologia. La cuarta revoluciéon industrial ha
generado grandes avances tecnoldgicos que
han creado un gran impacto en las diferentes
industrias, permitiendo que las empresas sean
mas productivas, sostenibles y competitivas.
Cuando hablamos de experiencia del cliente, los
avances tecnolégicos han  demostrado
resultados asombrosos interviniendo en
procesos de relacion directa e indirecta con el
cliente, utilizando diferentes herramientas de
las cuales se profundizara en la tercera seccion
de esta guia.

En la actualidad, existen metodologias de
trabagjo y de gestion de proyectos agiles

como SCRUM y Kanban, implementarlas le

facilitara lograr sus objetivos y alcanzar la
transformacion digital de manera exitosa.

-

En 2011, la empresa General Electric (GE) realizd una
inversion con el fin de convertirse en un referente
digital dentro de la industria. Cuatro anos mas
adelante, dieron el siguiente paso creando la unidad
de negocios GE digital, donde se invirtieron miles de
millones de ddlares.

A pesar de la enorme inversion, las acciones de la
compania venian bajando cada vez mas y se tenian
serios problemas con algunos productos. Un tiempo
después, el CEO Jeff Immelt abandond la compania.
Este ejemplo muestra un tipico error en
transformacion digital, centrarse en implementar
tecnologia sin tener un enfoque estratégico claro,
aislando los esfuerzos y la inversion, de la verdadera
vision de la empresa.




‘La transformacion digital es importante para una
empresa porque garantiza sostenibilidad en el
mercado, generando valor a traves de la tecnhologia

Yy marcando una gran diferencia frente al
consumidor”

Gabriel Alzate Tobén

Especialista en transformacion digital
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En resumen, la transformacion digital requiere de un cambio de
mindset, entendimiento claro de clientes y procesos, e
implementacion de tecnologia. Cada logro sera promovido por un
grupo de personas, por eso el liderazgo en la transformacion cultural
es fundamental. Se tendra que redisefar procesos de acuerdo con
las necesidadesy objetivos de la empresa y este cambio se podra dar
mediante el uso de nuevas tecnologias en dichos procesos. Como
resultado, se espera que una empresa optimice procesos, facilite el
trabajo de sus empleados, tome mejores decisiones y se posicione
como preferente en la industria gracias a la experiencia que pueda
brindar a sus clientes.
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En esta parte de la guia se profundizara en las principales
herramientas tecnolégicas que han surgido en la industria 4.0,
entendiendo qué son, como funcionan y los beneficios que
conlleva utilizarlas. También se abarcara como contribuyen
estas herramientas a mejorar la experiencia de compra en
grandes superficies e hipermercados, asi como algunos
e/lemplos de implementacion en la industria y en el sector retail
con el fin de que pueda identificar el estado actual de su
compafiia y contrastar con empresas lideres en el sector para
Identificar areas de actuacion que le permitan a su empresa ser
competitiva.




Accenture, una de las firmas de consultoria y tecnologia lider en el mundo,
sugiere que las empresas que desean utilizar tecnologia para mejorar la calidad
del servicio al cliente se enfoquen en lo siguiente:

v

GESTION Y ANALISIS OPTIMIZACION DEL EFECTIVIDAD DE LA
DE DATOS AUTOSERVICIO FUERZA LABORAL
glentar asu pefr:onal ad
Utilizar datos recopilados Encontrar formas para que adoptar nuevas formas de
del cliente para analizar los clientes interactden con Ly %’gﬂ%ﬁﬁggente |
sus preferencias. su empresa cuando lo herramientas y capacitacion
Servicio

MARKETING
BASADO EN
CONOCIMIENTOS
Obtenga informacién sobre su Optimizacion y

negocio a partir de los datos aqutomatizacién de procesos

de los clientes para que pueda comerciales para mejorar la
orientar el ,?,?,ﬂ:ﬁng de eficiencia y mantener bgjos

AUTOMATIZACION
DE MARKETING

manera mas eficaz los costos.
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La inteligencia artificial (IA) es una rama de
la informatica centrada en la creacion de
Maqguinas capaces de pensar y aprender.

La IA trabaja tornando grandes cantidades
de datos, procesandolos a través de
algoritmos que han sido ajustados por
experiencias pasadas y usando los
patrones encontrados para mejorar la toma
de decisiones. La |A se usa para asistir a
personas en tareas no repetitivas,
aprendiendo de experiencias y eligiendo
mejores respuestas en el futuro, de manera
similar a como lo haria un cerebro humano.
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CAPACIDADES DE LA
INTELIGENCIA ARTIFICIAL

PERCIBIR ENTENDER
Por medio de dispositivos IA le permite a una maquina
fisicos, la comprender y analizar la

informacién que percibe.
IA recibe diferentes

sefales del entorno en el
que se encuentra.

Ny

) Ejemplo:
Asistente virtual en sitio web de
servicio al cliente

-
.

\ 4

ACTUAR

Tomar accién de acuerdo con
lo que la IA entiende como
necesario

v

APRENDER

IA puede aprender de sus
resultados, identificando situaciones
de éxito y fracaso para optimizar su
rendimiento.

Ejemplo:
Recomendaciones de peliculas en
Netflix de acuerdo con el
comportamiento del usuario.

Ejemplo:
Destinar correos electrénicos a
la bandeja de SPAM




MACHINE [ EARNING

Es una rama de la inteligencia artificial que
aplica algoritmos y le permite a una maquina
aprender de nuevos datos recopilados y
experiencias pasadas. Con Machine Learning,
la IA puede incrementar su exactitud al
identificar objetos especificos o imagenes,
mejorar las recomendaciones de compra a un

usuario y hacer predicciones mas acertadas
en el futuro.

»>

Se dice que cerca de 60 millones de
empleos desapareceran en los
roximos anos por causa de la
inteligencia artificial. Sin embargo,
esta tecnologia permitira que surjan
150 millones de empleos nuevos en
el mundo.

cQué responsabilidades
no le podemos delegar a
una maquina?

Actividades que requieran
creatividad, improvisacion,
destrezaq, juzgar, habilidades

sociales y de liderazgo.



Dentro de las numerosas posibilidades en las que se puede
implementar inteligencia artificial, existen varias aplicables
al comercio minorista. Con esta tecnologia es posible
pronosticary planificar la cantidad de mercancia requerida
para un periodo de tiempo, reduciendo costos de
almacenamiento y permitiendo que los clientes
encuentren un producto en el momento que lo desean.
Segun un estudio de McKinsey & Co,, el uso de tecnologias
IA podria reducir el error en inventarios en un 50%.

Por otra parte, una excelente manera de incrementar las
ventas en linea, es a través de acertadas recomendaciones
de compra que se muestren a un usuario.

En cuanto al servicio al cliente y atencién de solicitudes,
varias empresas ya implementaron plataformas con
chatbots inteligentes, reduciendo asi costos y tiempos de
atencion, mejorando notoriamente la experiencia de los
usuarios.

La implementacion de |A permitiria reconocer los items de
una lista de mercado dada por un usuario, de esta manera
mostraria la ubicacidn de los productos en los pasillos de un
establecimiento, asi como las marcas disponibles, precios y
valores nutricionales. Posteriormente ayudaria al usuario a
crear listas de compra cada mes, reconociendo los articulos
que se compran con frecuencia y otros que son necesarios
enel hogar.

Mediante implementacion de sensores, deteccion de
productos, rastreo de personas y analisis de actividad, las
tiendas Amazon Go aplican IA para brindar la experiencia
"Just Walk out", donde los clientes pueden tomar un
producto y seguidamente salir de la tienda. Esto brinda
una experiencia mucho mas rapida, agradable e
innovadora de hacer compras. Los productos que toma un
cliente de una estanteria son sumados a su lista de
comprasy de igual manera si decide no llevar alguno, estos
se descuentan automaticamente. Al salir de la tienda, se
genera la factura de compra segun los productos que el
cliente haya decidido llevar.

Esta tecnologia, marcara una nueva era, asi como el
internet lo hizo en su momento. Hasta la fecha, ha
demostrado facilitar la vida y manera de trabajar de miles
de personas en el mundo, ofreciendo maneras rapidas,
innovadoras y acertadas de hacer tareas gue normalmente
son desempefadas por personas.

La inteligencia artificial podria marcar una gran diferencia
en la percepcion que los clientes tienen de un
establecimiento al momento de realizar una compra,
ofrecer una mejor experiencia y resaltar una diferencia
competitiva que sera preferida por los clientes de la
actualidad y del futuro.
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Hoy en dia, una de las preocupaciones mas grandes
tanto de los usuarios como de las empresas, es la
seguridad de sus datos. En el ambito digital, para
cualquier tramite por lo general necesitamos un
intermediario que verifique nuestra identidad para
que la transaccion sea segura. Por ejemplo, en el
ambito financiero, los intermediarios serian los
bancos, quienes guardan nuestra informacion y
adguieren una comisién por sus servicios.

Blockchain elimina estos intermediarios. ¢Como?
Permitiendo que los usuarios sean los encargados de
controlar el proceso gracias a una cadena de blogues
gue elimina toda centralizacion. Blockchain es una
base de datos descentralizada que mantiene un
registro permanente de todas las transacciones
en lo que denominamos bloques. Cada blogue
participante guarda una copia de la transaccién que
se ejecuta.
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5 ELEMENTOS BASICOS
DEL BLOCKCHAIN

DESCENTRALIZACION © 'NMUTAB'UPAD
Significa que cada . Bloc_kchaln
miembro de una cadena perm |jce crear
de bloques tiene una . reg istros
Sl ke inalterables
a

TRANSPARENCIA

Se mantiene un registro

completo de todas las
transacciones, y ese

registro estd disponible
para todos los miembros

© ©
. . Son la unidad

& © basica de
informacion en

0000 0000 Blockchain

AUDITABILIDAD BLOQUES

Permite que se tenga
seguimiento de todas
las acciones,
garantizando control y
analisis de posibles
situaciones imprevistas.




Dentro de una cadena blockchain, cada bloque almacena:

» Un numero de registros o transacciones validas.
p Informacion relacionada con ese bloque.

p Su vinculacién con el blogue anterior y el bloque
siguiente a través de “hash”, un cédigo unico que
es la huella digital del blogue.

Cada bloque dentro de la cadena tiene un lugar
especifico e inamovible, ya que contiene
informacioén del “hash” del bloque anterior.

La cadena completa se guarda en cada nodo de la
red que conforma la Blockchain, por lo que se
almacena una copia exacta de la cadena en todos
los participantes de la red.

Esta tecnologia puede implementarse en varios
escenarios para ofrecer soluciones a nivel de
experiencia de compra. Garantizar seguridad en
una plataforma de e-cormmerce no solo evitara
que la empresa deba enfrentarse a posibles
conflictos legales sino que fidelizara los clientes
luego de que estos se lleven una experiencia
satisfactoria cuando realizan una transaccion.

Aungue blockchain se ha dado a conocer principalmente
por brindar soluciones relacionadas con seguridad, dentro
de un almacén minorista existen otras formas en las que
puede implementarse, incluso trabajando con otras
herramientas para ofrecer soluciones tecnoldgicas
integrales.

Algunos retailers exitosos en el mundo ya han
implementado esta tecnologia para dar seguimiento a sus
productos mediante la implementacion de un microchip,
garantizando la originalidad y ofreciendo al cliente
herramientas en tiempo real que permiten conocer el
origen, componentes e informacion relacionada con la
produccion de los mismos. Como es el caso de Walmart,
que conjunto con IBM ha digitalizado el proceso de la
cadena de suministro de alimentos, logrando reducir
errores, tener datos en tiempo real y tener seguimiento del
movimiento de los productos.

Antes de trasladar el proceso a blockchain, normalmente
se tardaba aproximadamente 7 dias en rastrear la fuente
de los alimentos. Con la cadena de blogues, se ha reducido
a 2,2 segundos.
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Cuando hablamos de Cloud Computing,
NO Nos referimos como tal a una tecnologia,
este concepto puede verse mas como una
mManera de acceder a recursos para un
e usuario . 0 una organizacion. . Cloud

. Computing es un modelo de relacion que
puede incorporar otras tecnologias y se
utiiza cada vez mas para compartir
recursos, proporcionando servicios de
infraestructurg, plataformas y aplicaciones
segun se requiera.
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¢Qué son las nubes?

Las nubes son entornos de Tl que extraen, agrupan
y comparten recursos escalables en una red.
Suelen crearse para habilitar el cloud computing,
que consiste en ejecutar cargas de trabajo dentro
del sistema. Sin embargo, las nubes y el cloud
computing no son tecnologias en si mismas

p Las nubes son entornos: sitios donde se
ejecutan las aplicaciones.

» El cloud computing es una accion: la funcién
que se encarga de ejecutar cierta carga de
trabajo en una nube.

P Las tecnologias son elementos: sistemas de
software y hardware que se utilizan para
disefar y usar las nubes.

Son sistemas de Tl que incluyen més de empresa segun la necesidad.
una nube, publica o privada, y que pueden }

NUBES PUBLICAS

Es un entorno de nube creado a partir de
recursos y servicios que son entregados por
proveedores externos a través de la web. Un
ejemplo claro puede ser un servicio
empresarial de correos electrénicos.

v

NUBES PRIVADAS

Este entorno lo que busca es implementar el

modelo para uso exclusivo, usando los propios

servidores y centros de datos del cliente, por lo
que se requiere de infraestructura de IT.

NUBES HIBRIDAS

Este modelo es el mas conocido hoy en dia
debido a que incorpora lo mejor de nubes
publicas y de nubes privadas, donde ciertos

MULTICLOUDS servicios son tercerizados y se ponen a
disposicion de los departamentos de la

conectarse en red.




Cloud computing se ha popularizado en todo el mundo gracias a
los multiples beneficios que puede traer a una empresa. Funciona
como medio de alojamiento para aplicaciones que se utilicen o se
quieran desarrollar, entornos de analitica de datos y otros
servicios. Dentro de sus beneficios, Cloud computing ofrece
entornos colaborativos de trabajo en equipo que durante la
pandemia han demostrado ser sorprendentemente Utiles, por
ejemplo, permitiendo que varias personas puedan trabajar sobre
el mismo recurso en tiempo real. En cuanto soluciones de backup,
se ofrecen herramientas de recuperacion asequibles que
permiten recuperar los datos en caso de que algo llegase a ocurrir
con la informacion primaria.

Cloud Computing ofrece numerosas soluciones que se adaptan
segun las necesidades del negocio y del sector en el que se
encuentre, ademas, permite que varias herramientas tecnologicas
se puedan alojar y administrar desde alli. Este modelo es escalable
segun el crecimiento de la empresa, garantiza productividad y
eficiencia gracias al acceso en tiempo real desde cualquier parte.

Implementando servicios cloud con otras herramientas que se
explican en esta guia como A, loT y Bigdata, se puede lograr
mejores experiencias multicanal fuera de las tiendas fisicas, los
servicios en la nube pueden fusionar datos de la tienda con datos
digitales para ofrecer mejores soluciones a los clientes. Ademas,
los minoristas pueden tener una visibilidad de la cadena de
suministro en todas las partes de la empresa y pueden tener
sistemas capaces de manejar adecuadamente su Nnegocio sin
desabastecimientos, entregas aceleradas o inventarios altos.

»>

cQué se debe tener en
cuenta al contratar un

servicio cloud?

Caracteristicas y  servicios
ofrecidos por el proveedor.
Claridad en términos y
condiciones.

Experiencia y reconocimiento
del proveedor.

Mecanismos de eliminacion de
datos al terminar el contrato.
Garantias de portabilidad, ya
seqa al cliente o a otro proveedor.
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La revolucién tecnolégica ha facilitado que millones
de personas generen gran cantidad de datos usando
una amplia variedad de dispositivos, especialmente
sensores remotos que generan flujos continuos de
datos. Segun IBM, el 90% de los datos en el mundo
se han generado en los ultimos dos afnos. A esto se
le conoce como Big Data.

Consiste en almacenar un gran volumen de datos,
sin embargo, no es la cantidad lo mas importante
sino lo que hacen las organizaciones con estos datos.
Acorde con algunos expertos del tema, el Big Data es
el recurso natural de esta nueva era, esto convertiria a
los datos en la materia prima, y como es bien
conocido en la industria, esta requiere de una
transformacién para poder obtener un producto
funcional y de mayor valor.




Lo que hace que Big Data sea tan util para las empresas, €s el
hecho de proporcionar respuestas a interrogantes que
normalmente requeririan de muchos anos para poder resolver. Al
tener gran cantidad de datos, estos pueden ser tratados de
manera que aporten gran valor a la empresa, permitiendo a las
organizaciones encontrar un punto de referencia que permita
identificar los problemas de una forma mas comprensible.

Por medio de captacion de grandes cantidades de datos y la
busqueda de patrones e insights mediante la analitica, el Big Data
permite a las empresas moverse rapidamente y tomando mejores
decisiones.

Reduccidn de costos:

Gracias al Big Data se obtienen importantes ventajas en términos
de costos. Entornos de trabajo de licencia libre como Hadoop y
Spark, permiten programar aplicaciones que manejan grandes
volumenes de datos

Mejor toma de decisiones:

Con la velocidad de Hadoop y la analitica en memoria, combinada
con la capacidad de analizar nuevas fuentes de datos, las
empresas pueden analizar la informacién inmediatamente y
tomar decisiones basadas en lo que han aprendido.

Nuevos productos y servicios:

Con la capacidad de medir las necesidades de los clientes y la
satisfaccion de estos, el analisis permite dar a los clientes lo que
quieren. Con la analitica de Big Data, mas empresas estan creando
nuevos productos para satisfacer las necesidades de los clientes.

»>

ALGUNOS CONCEPTOS CLAVE
DE ESTE CAMPO SON:

Descubrimiento de conocimiento  (Knowledge
discovery KDD):

Es un proceso de revelacion de conocimiento
oculto y revelaciones de grandes cantidades de
datos.

Joda [la informacién que Jos clientes
proporcionan @ una empresa puede ser de
gran utilidad para estg, sin embargo
usualmente las empresas no conocen e/
potencial que puede haber detrds de esta.

Mineria de Datos (Data mining):

Paso mds importante de KDD que tipicamente
encuentra patrones y relaciones ocultas en un
gran wvolumen de datos, cuyos resuftados
aqyudan a hacer predicciones valiosas o futuras
observaciones del mundbo real.

Estos patrones son el resuftado de /o
transformacion de datos en un progucto de
mayor valor, y permiten a las organizaciones
elaborar estrategias de negocio y tomar
decisiones mds acertadas.

DBMS: (Data Base Management System):
Sisterna de administracion de bases de datos.

Software que controla /a organizacion,
almacenamiento, recuperacion, seguridad e
integridad de /os datos en una base de datos.




Como se ha mencionado a lo largo de esta guia, el servicio al cliente es
un factor fundamental para cualquier negocio, es por esto que las
empresas trabajan constantemente en mejorar la experiencia de
compra, ya que cada dia los compradores son mas exigentes y
esperan que los minoristas comprendan exactamente o que
necesitan y cuando lo necesitan. El Big Data ayuda a los minoristas a
satisfacer estas demandas. Con cantidades interminables de datos de
programas de fidelizacion de clientes, habitos de compra y otras
fuentes, los minoristas no solo tienen una comprension profunda de
sus clientes, sino que también pueden predecir tendencias,
recomendar mejores productos y tener una mejor planeaciéon de
suministro. Algunos ejemplos que permite el uso efectivo del Big Data
son:

p Uso de la voluminosa informacion histérica de un Call Center de
forma rapida, con el fin de mejorar la interaccion con el cliente y
aumentar su satisfaccion.

P Uso de contenido de medios sociales para comprender mas
rapidamente el sentimiento del cliente y mejorar los productos, los
servicios y la interaccion con el cliente.,

p Deteccion y prevencion de fraudes en cualquier industria que
procese transacciones financieras online, tales como compras,
actividades bancarias, inversiones, seguros y atencion médica.

P Uso de informacion de transacciones de mercados financieros
para evaluar mas rapidamente el riesgo y tomar medidas
correctivas.

El Big Data por medio de la mineria de datos ha generado grandes
descubrimientos en el sector retail, un ejemplo es la famosa
asociacion entre la compra pafalesy cerveza.

La historia cuenta que en la década de los noventa, Wal-Mart realizd
un analisis aprovechando la informacion reunida en su base de datos.
Lo que le permitié encontrar algunas relaciones en los habitos de
compras de sus clientes. Se descubrio una correlacion
estadisticamente significativa entre la compra de cerveza y pafales.
Al profundizar mas en el estudio, se descubrié que los consumidores
eran en su mayoria varones entre 25y 35 anos, y que solian realizar la
compra los viernes.

Wal-Mart decidié entonces, colocar la cerveza frente a los panales. Los
resultados fueron espectaculares. No solo las ventas aumentaron en
un 15%, tanto en cerveza como en panales, sino que ademas se
observé los comportamientos de compra mas frecuentes de los
padres que compraban pafales: ellos también recordaban la falta de
cerveza en casa.

La decisidon trajo ventajas para las tres partes involucradas en la
relacion comercial. Por un lado, el fabricante incremento las ventas de
su producto; por otro lado, el retail incremento la venta de dos
categorias, cerveza y panales; y finalmente, el consumidor logré
sentirse mas satisfecho, ademas de ahorrar tiempo al encontrar
panalesy cerveza en un mismo lugar de la tienda.
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Esta es otra de las herramientas que hacen parte de la
Industria 4.0, trabaja de la mano con la inteligencia
computacional, Big Data, IAy Cloud. Internet de las Cosas es
la traduccion de la expresion en inglés Internet of Things (loT),
que de manera sencilla busca que todo objeto que pueda
conectarse a internet envie informacion a la nube y se
gjecuten una serie de acciones.

Describe un escenario en el que diversas cosas estan
conectadas y se comunican. El ol tiene como objetivo
conectar los items que usamos diariamente a internet, con el
objetivo de aproximar cada vez mas el mundo fisico al
mundo digital.

Para clarificar, pensemos en un ejemplo sencillo, imagine
gue su despertador suene por la manana, y envie un
mensaje para que la cafetera comience a preparar el café y
notificar a las cortinas que deben abrirse lentamente.
¢ Parece demasiado futurista? Pues en realidad son ejemplos
basicos de lo que loT permite hacer.

loT permite la creacion de dispositivos que realicen tareas que
No necesitamos hacer. Estos dispositivos “conversan” a través
de diferentes protocolos dentro de una misma red,
monitorean nuestras actividades, almacenan informacion vy,
desde alli, nos ayudan en el dia a dia.




Beneficios de loT

Experiencias de cliente mejoradas

No solo experiencias del cliente sino experiencias
en la vida cotidiana, la vinculacion de dispositivos
qgue permite el loT hace posible ofrecer servicios
altamente personalizados y productos que
interactuen con las actividades diarias de sus
usuarios, ademas, lol ofrece muchas formas de
crear experiencias de cliente mas atractivas en el
mundo digital y fisico.

Nuevos modelos de negocios e ingresos
Con la ayuda de lol, se puede trabajar en el
desarrollo de una amplia variedad de productos
y servicios, desde reabastecimiento automatico
de productos, servicios de suscripcion,
aplicaciones moviles, etc. lol esta alterando los
modelos comerciales tradicionales y creando
grandes oportunidades para que las empresas
puedan crear nuevos servicios basados en
informacion y datos de sensores en tiempo real.

-

Eficiencia operativa

Uno de los mayores beneficios de loT es la
eficiencia que puede ofrecer. Al eliminar
tiempos de espera en los procesos, las empresas
lo usan para automatizar los negocios y los
procesos de fabricacion, monitorear y controlar
de manera remota las operaciones, optimizar
las cadenas de suministro y conservar de la
Mejor Mmanera sus recursos.

Productividad de la fuerza laboral

Los computadores portatiles y otros dispositivos
habilitados para lol estan impulsando la
productividad de la fuerza y satisfaccion laboral
en muchas industrias. La tecnologia permite a
los empleados mejorar la toma de decisiones,
automatizar las tareas rutinarias, acelerar las
comunicacionesy mas.




¢Cémo funciona loT?

lolT depende de una serie integral de tecnologias
—como las interfaces de programacion de aplicaciones
(API) gue conectan los dispositivos a internet.

De forma simple Iol consiste en objetos conectados
entre si por medio de la red. Estos intercambian
informacion para facilitar o crear diversas acciones.
Para que algo asi pueda ocurrir hay un conjunto de
cinco factores que necesitan ser combinados para que
una aplicacion funcione, estos son: Objetos (cosas),
captura de informacion, protocolos de comunicacion,
almacenamiento y toma de decisiones.

Los objetos (cosas)
Son aquellos que ya conocemos de la vida cotidiana,
como: refrigeradores, carros, lamparas, relojes,

cafeteras, televisores y otros. Es importante que estos
dispositivos estén equipados con los elementos
correctos para proporcionar la comunicacion con los
demas objetos. Esos limites pueden ser chips,
conexion con internet, sensores, antenas entre otros.

-

Protocolos de comunicacion

Son los métodos que permiten establecer conexion
entre los objetos (cosas) y la internet.

Captura de informacion

Es necesaria para que todos los datos capturados de
los dispositivos a través de red sean procesados y
almacenados. Cabe resaltar que el almacenamiento
€S un aspecto costoso en temas de industria 4.0.

Almacenamiento

Los datos recopilados son enviados usualmente a
bases de datos en la nube donde son almacenados.
Cabe resaltar que el almacenamiento es un aspecto
costoso en temas de industria 4.0.

Toma de decisiones
No tiene sentido tener objetos que sean capaces de
capturar informacién, tener protocolos de
comunicacion, ni almacenar datos, si no se toman
decisiones con esta informacion.




loT en la industria

loT puede ser aplicado en un almacén, donde se comunique
instantaneamente el momento en que un articulo sea vendido, y
mediante un sensor, se actualiza el stock de la mercancia.

Un ejemplo comun en tiendas al por menor de los Estados Unidos
es el “Beacon”, son pequeiios dispositivos que identifican en
qué drea del establecimiento se encuentra el cliente y
transmiten informacién o notificaciones personalizadas a sus
teléfonos moviles a través de una aplicacién. Esto permite
generar un estimulo para que el cliente observe lo que la tienda
quiere o reciba asesoria para tomar la decision de compra. A
continuacion, se presenta un caso aplicado en Estados Unidos.

Mas de 60 minoristas en Nueva York usando la aplicacion de
compras Notify Nearby participaron en una campana destinada a
aumentar las ventas en las tiendas de ladrillos y morteros
dirigiéndose a los transeuntes con notificaciones habilitadas para
beacons. Notify Nearby permitié a los clientes elegir las marcas
sobre las que les gustaria recibir actualizaciones a través de la
aplicacion.

La campana mostré resultados sorprendentes, el 52% de los
transelntes que recibieron la notificacién visitaron las tiendas y
el 28% de ellos realizdé una compra.

»>

IOT EN OTRAS
INDUSTRIAS

SALUD

Se estan desarrollando
diferentes sistemas para
gestionar la administracion de
medicamentos, dispositivos
que permitan acompanfar el
estado de los pacientes; medir
temperatura, ritrno cardiaco,
etc.

AGROPECUARIO
Actualmente existen sistemas
CON sensores gque envian
notificaciones sobre el estado
de los cultivos, condiciones de
clima y control sobre plagas.
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VIRTUAL 'Y
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Realidad virtual (RV)

La Realidad virtual consiste en recrear un espacio
ficticio desde cero, un escenario diseflado en 360° en
el que el individuo se puede desplazar e incluso
interactuar con tan solo mover la cabeza. Consiste en
la inmersion sensorial en un nuevo Mundo, basado en
entornos reales o no, que ha sido generado de forma
artificial, y que podemos percibir gracias a unas gafas
de realidad virtual y sus accesorios (cascos de audio,
guantes, etc.).

El objetivo de esta tecnologia es crear un mundo
ficticio del que puedes formar parte e incluso ser el
protagonista, esto va desde ver un coche en un
concesionario virtual, ser el protagonista de un
videojuego o bien practicar como hacer una operacion
a corazon abierto.

Existen 2 maneras de generar este espacio:

p Grabar un escenario real y ser replicado después.

p Crear un mundo 100% virtual mediante
ordenador.

RV en la industria

Existe gran variedad de soluciones en las que se puede
implementar esta tecnologia en diferentes sectores de
la industria.

Educacion

En lasaulas el uso de RV permite a los alumnos retener
mejor los conocimientos, en la industria se usa para
hacer capacitaciones inmersivas con fin de minimizar
riesgos o entrenar el personal.

Medicina

Cada vez se hace mas comun el entrenamiento de los
cirujanos en realidad virtual lo que ha permitido
reducir la duracion de las cirugias y mejorar el
desempeno de los cirujanos.

Entretenimiento
Los usuarios de RV pueden entrar a escenarios de
videojuegos y practicar deportes de riesgo sin
levantarse del sofa. Por otro lado, algunos museos y
galerias de arte ofrecen visitas virtuales o experiencias
innmersivas para ayudar a comprender la historia de las
diferentes exposiciones.




La compafiia Walmart ha patentado el
primer supermercado basado en
tecnologia de realidad virtual donde el
cliente puede recorrer el establecimiento
y comprar los productos sin necesidad de
moverse de su casa. El usuario podra
acceder a un software de RV encargado
de simular un establecimiento donde, una
vez seleccione los productos, le seran
enviados a su casa desde un centro de
distribucion completamente
automatizado.

La realidad virtual contribuye en gran
medida a combatir y reducir costos que
supone una tienda fisica con los gastos de
personal, mantenimientoy mano de obra.




Realidad Aumentada (RA)

La Realidad Aumentada es una tecnologia que permite
superponer elementos virtuales sobre nuestra vision de la
realidad.

El término lo acund en 1992 el cientifico e investigador
Thomas P. Caudell mientras desarrollaba uno de los
aviones mas famosos del mundo: el Boeing 747. Caudell
obsenvd que los operarios encargados del ensamblaje de
la nueva aeronave perdian demasiado tiempo
interpretando las instrucciones y pensd: (Qué pasaria Si
tuvieran acceso a una pantalla que les guiase durante la
instalacion? El invento no triunfé, pero en ese preciso
momento nacia el concepto de Realidad Aumentada
(RA). Este ejemplo permite entender la importancia y
utilidad de esta herramienta, al agregar elementos
virtuales al mundo real es posible tener experiencias mas
completas e interactivas en tiempo real; mejorar procesos
de aprendizaje, practicar alguna habilidad especifica,
realizar compras, etc.

Thermal Monitoring




Existen diferentes tipos de realidad aumentada dependiendo del objetivo final que se

busque, sobre todo, de los componentes del mundo real que se involucren.

Cualquier imagen es
valida para colocar
contenido de Realidad
Aumentada sobre ella.
Se puede utilizar
cualquier elemento del

entorno, como el logo de
una empresa, una
tarjeta de visita, la carta
de un restaurante, o el
mapa turistico de una
ciudad.

ESPACIOS

Existen dispostivos que
Nos permiten reconocer
cualquier estancia,
habitacion o espacio
donde estemos situados;
y ademas reconocer y
memorizar la posicion de
las capacidades fisicas el
entorno: paredes, techos,
suelo, muebles, etc.

Es posible utilizar toda esa
informacién, y generar

_mapas en tres
dimensiones donde
colocar informacion en
realidad aumentada que
puede ser de mucha
utilidad.

LUGARES

Si conocemos las
coordenadas geograficas
de un lugar concreto, es
posible visualizar
contenidos de realidad
aumentada sobre ese
lugar, también llamado
punto de interés o PDI.
Gracias a los sensores de
GPSy brdjula digital de los
dispositivos moviles, y
utilizando la camara de los
mismos, se pueden
superponer diferentes
elementos visuales, y jugar
con la perspectiva, las
distancias, las alturas, etc.




IKEA una multinacional sueca dedicada a la fabricacion y venta
minorista de muebles, electrodomésticos y objetos para el hogar,
desarrollo una aplicacion de Realidad Aumentada propia, que se
enfoca al ambito de la decoracion y sus productos. Esta aplicacion
se conoce como |lkea Place.

Por medio de Ikea Place los clientes pueden asegurarse de como
se veran los productos en sus casas, es asi como pueden explorar
entre escritorios, sofas, lamparas y otros productos. Logrando
hacer compras efectivas y acordes a lo que realmente quieren y
necesitan.

Otro ejemplo claro es Ideus, una empresa espafnola que ha
decidido desarrollar su aplicacion de Realidad Aumentada para
poder ofrecerles a sus clientes una mejor experiencia de compra
al brindar la informacién que requieren de los productos.

Los clientes solo necesitan enfocar los dispositivos moviles al
empague de los productos y podran verlos sobre la pantalla a
360°, también tienen acceso a un audio de una explicacion sobre
el producto apuntado.

Se le puede conceptualizar como un empaqgue experiencial, 1o
gue genera una extraordinaria experiencia de usuario y un buen
relacionamiento entre el cliente y las marcas.




Diferencia entre RVy RA

La Realidad Virtual permite crear un mundo
virtual, basado en la realidad o en la fantasia,
lo que hace la Realidad Aumentada es
agregar elementos virtuales (informacion
adicional en forma de graficos o imagenes) a
nuestro entorno real.




¥

ROBOTICA




La robdtica redne varias diciplinas, como electrénica,
informatica, biomédica y mecanica. Este campo se
especializa en disenar y desarrollar productos que involucren
sistemas de control para el disefo de productos o procesos
inteligentes. Tiene el fin de crear maquinaria mas compleja
para facilitar las actividades del ser humano a través de
procesos electrénicos en la industria mecanica.

¢Qué es un robot?

Un robot es una maquina programable que posee cierto
grado de inteligencia, es capaz de ejecutar tareas de manera
automatica en funcién de las decisiones que toma
basandose en la estructura de su programa.




Beneficios

Las principales ventajas obtenidas gracias a los
programas de robdtica y que las organizaciones
aprueban con autoridad son las siguientes:

Mayor productividad

Coste de implantacion

Mejora del cumplimiento

Reduccion de costes

Flexibilidad para ampliar o reducir la capacidad
Capacidad para trabajar las 24 horas todos los
dias

» Disponibilidad de mejor informacion de gestion

VVVVYYY

Entre las siete ventajas comentadas, se hace especial
énfasis en las tres primeras dado que mas del 90% de las
organizaciones creen que los programas con robots han
superado sus expectativas en materia de productividad,
costos de implementaciéon y mejora del cumplimiento.

-

El poder de los robots industriales radica en los sensores
que utilizan para realizar tareas y en el uso de los datos
que toman esos sensores (Big data), permitiendo asi,
producir el analisis de datos en la propia maquina (Edge
Computing) o en la nube (Cloud).

Ahora, entra en accidn el siguiente paso de lol, estamos
hablando de Internet of Robotic Things (IoRT) donde se
integran las bases de datos actuales con dispositivos
como gafas o relojes inteligentes, esto para ayudar a
optimizar el trabajo de los operarios ante una averia o un
mantenimiento programado. Ademas, el conectarse con
(Robots colaborativos) para la optimizacion del trabajo
permite obtener una gran mejora en los procesos de
fabricacion. Este sistema en conjunto nos llevaria a un
aprendizaje  colaborativo  (Collaborative  Machine
learning).




La robética llegd a los pasillos del almacén Exito, en
Envigado (Antioquia). Un robot esta sorprendiendo a los
visitantes al verlo acercase a los productos para revisar
precios, controlar su disponibilidad, alertar sobre la
ubicacién adecuada de los articulos, entre otras tareas.
Asi lo dio a conocer la compahia, tras indicar que el robot
busca fortalecer la operacion, y sirve para dar soporte a
empleados, de manera que estos puedan utilizar su
tiempo en mejorar la experiencia de los clientes.

De acuerdo con el informe, el robot es parte de la
estrategia de transformacion digital que esta teniendo
el Grupo Exito y a nivel del mercado laboral en el pais, es
parte de la tendencia que busca, con tecnologia,
reemplazar labores humanas rutinarias para que las
personas puedan dedicarse a actividades mas creativas.




La cuarta revolucién industrial esta en constante evolucion, y es claro que las siguientes,
también seran impulsadas por los impresionantes avances de la tecnologia. Los clientes y el
desarrollo tecnolégico pueden evolucionar mas rapido de lo que una empresa lo hace, pero
aguel que mejor se adapte a la nueva realidad, llamada transformacion digital, entendiendo
todo lo que esto implica a nivel de estrategia y de cultura, sera quien logre sobresalir en un
entorno empresarial que es cada vez mas exigente y mas competitivo.




»

“El éxito del pasado no garantiza el éxito del futuro”

Edwards Deming
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