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LA REVOLUCION
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Como los minoristas estan adoptando el cambio y superando los desafios
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INTRODUCCION

INTRODUCAO

Las tecnologias de inteligencia artificial
(1A), aprendizaje automatico (ML) y
vision por computadora (CV) estan
avanzando rapidamente y redefiniendo
las industrias, siendo capaces de
realizar tareas complejas que hace
pocos anos parecian imposibles.

El sector minorista no es una excepcién a esta revolucion, con la creciente
popularidad de las tiendas sin cajero, las interacciones personalizadas con los
clientes y la prevision de la demanda transformando la dindmica del sector.

Una encuesta de Honeywell realizada a 1.000 directores de retail en Estados
Unidos y la region EMEA (Europa, Medio Oriente y Africa), en funciones de Tl,
operaciones y experiencia del cliente, valida la importancia estratégica de la
IA, MLy CV,y explora como los minoristas estdn navegando estas tecnologias
en evolucién. Casi la mitad de los encuestados (48%) afirmdé que cree que la
IA, el MLy la CV serdn las principales tecnologias que impactaran el retail en
los proximos 3 a 5 afios, seguidas por el Internet de las Cosas (loT, 14%) y
tecnologias de realidad extendida (10%).

A medida que la IA se infiltra cada vez mas en la industria, exploramos cémo
los minoristas estan implementando actualmente estas tecnologias, como
planean utilizarlas para acelerar sus objetivos comerciales y el papel que
desempefardn en la superaciéon de desafios.

ENCUESTA
PESQUISA!

Resultados de una encuesta
de Honeywell a 1.000
directores minoristas en todo
Estados Unidos y EMEA en
roles de Tl, operaciones y
experiencia del cliente.

489%0
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INTRODUCCION

 ENCUESTA

Realidad Aumentada


PROXIMA PARADA: IA
EL CAMINO DE LOS MINORISTAS
HACIA LAS NUEVAS TECNOLOGIAS

Mientras se preparan para construir
resiliencia en el corto plazo, muchos
minoristas planean invertir en
tecnologias emergentes para hacer
frente a presiones como el aumento de
costos operativos, la incertidumbre de
la cadena de suministroy las crecientes
expectativas de los clientes. La IA, MLy
CV ocupan el primer lugar, con un 59%
de los responsables de decisiones en el
retail planeando implementar estas
tecnologias en los proximos 12 meses,
seguidas de herramientas de realidad
extendida (40%) y dispositivos moviles
y wearables (37%)!

IA/ ML/ CV

Realid%d Aumentada

ealidad extendida (AR/VR y metaverso)
Dispositivos moviles y wearables
Robdtica

loT

Blockchain

Tecnologia de picking por voz
Vehiculos auténomos de entrega
Tiendas sin caja

Ninguna de estas

La inteligencia artificial (IA), que
aprovecha grandes cantidades de datos
con procesamiento rapido y algoritmos
inteligentes, se utiliza comunmente
para apoyar la resolucion de problemas
y la toma de decisiones, ya sea
mejorando la gestion de inventario o
personalizando la experiencia del
cliente  mediante algoritmos de
aprendizaje automatico (ML).

Por su parte, la vision por computadora
(CV) es un tipo de IA que permite a las
computadoras interpretar y analizar
informacién visual. Por ejemplo, al
instalar cdmaras con CV en las tiendas,
los minoristas obtienen visibilidad de
los movimientos y patrones de compra
de los clientes, lo que les permite
realizar mejoras estratégicas en el
disefio de las tiendas. También puede
utilizarse para optimizar los niveles de
stock en las estanterias y asegurarse de
gue los clientes no se vayan con las
manos vacias.
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Figura 1: Las tecnologias que los minoristas planean implementar en los proximos 12 meses

! Encuesta de Honeywell a 1.000 directores de comercio minorista en Tl, operaciones y experiencia del cliente en EMEA y Estados Unidos, OnePoll, abril de 202 3.



Realidad Aumentada


B Sinuso

Figura 2: Uso de IA, MV y CV por parte de los minoristas

Si bien muchos tienen la vista puesta
en invertir en 1A, ML y CV, los
resultados muestran que la mayoria
ya ha experimentado con la
tecnologia en ciertos casos. Esto
sugiere que estas herramientas se
han implementado en silos y aun no
han alcanzado todo su potencial.

Por ello, madurar e integrar aplicaciones
delAalolargo de toda la cadena de valor
minorista serd clave para lograr
resultados sostenibles.

Por ejemplo, los dispositivos moviles,
wearables, loT y robdética pueden formar
componentes esenciales dentro de una
estrategia de IA  mas amplia,
alimentando la empresa con insights
para fomentar eficiencias desde el
almacén hasta el punto de pago.

[l Uso en casos/areas especificas

B Usoagranescala

B Planificacion para implementar en los proximos 12 meses

[l Pruebas piloto

A medida que el sector avanza desde la
recopilacion manual de datos,
herramientas como la IA, ML y CV
permiten que las soluciones de IoT y
robdtica generen insights en tiempo real
sobre las preferencias de los clientes y
gestionen proactivamente el inventario.

! Encuesta de Honeywell a 1.000 directores de comercio minorista en Tl, operaciones y experiencia del cliente en EMEA y Estados Unidos, OnePoll, abril de 202 3.
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BARRERAS A
LA ADOPCION

Solo el 3% de los minoristas afirmo no
haber utilizado 1A, ML o CV, y el 9% se
encuentra en fase de pruebas piloto. Es
crucial entender las barreras para
acceder a estas herramientas o ampliar
Su uso para que estas empresas no se
queden atras.

BARRERAS IDENTIFICADAS?

Dado que los costos son uno de los principales factores que impiden el L_OS gncuestados senalarop la_s
avance de los minoristas, se necesita una mejor comprension de los casos de siguientes tres barreras principales
uso viables para los primeros adoptantes, junto con cémo estos casos se para la adopcion:

alinean con las prioridades presupuestarias. Por ejemplo, una aplicacion de
IA que probablemente generara valor comercial durante muchos afios son los
servicios de chat en vivo impulsados por IA, que brindan respuestas rapidas a 3 9 O/
consultas repetitivas de los clientes. Esto significa que los equipos de 0
atencion al cliente pueden escalar de manera eficiente durante los periodos
de alta demanda sin aumentar la cantidad de empleados, un beneficio muy Restricciones presupuestarias
buscado en medio de la escasez de mano de obray el aumento de los costos.

Otras formas en que los minoristas pueden comenzar a utilizar IA incluyen el 2 9 O/O
marketing dirigido y las ofertas basadas en los datos del historial de compras
de los clientes. Los algoritmos de IA pueden desarrollar ofertas estratégicas
basadas en el comportamiento Unico de cada cliente en las plataformas de .
comercio electrénico, colocando al minorista en primer lugar en la mente del valor de negocio
consumidor.

Dificultad para demostrar

Debido a que los minoristas a menudo carecen de las habilidades internas 2 l O/O
para mantener estas herramientas (21%), la experiencia externa estratégica
serda crucial para optimizar su uso, desbloquear eficiencias de costos a largo
plazoy mejorar las aplicaciones de IA, MLy CV.3

Falta de experiencia interna

123 Encuesta de Honeywell a 1.000 directores
de Tl en el sector minorista Operaciones y
experiencia del cliente en todos los ambitos
EMEA y Estados Unidos, OnePoll, abril de 2023.




LOS CATALIZADORES DE LAS
NUEVAS TECNOLOGIAS

LOS ENCUESTADOS ENUMERARON SUS
TRES PRINCIPALES MOTIVACIONES PARA
IMPLEMENTAR UNA NUEVA TECNOLOGIA:

e Mejorar la experiencia del cliente (59%)

¢ Impulsar una mayor productividad (49%)

¢ Generar eficiencias de costos/retorno de inversion (44%)!

Cuando se les pregunté especificamente sobre las percepciones del mayor
valor de la IA, MLy CV en la cadena minorista, las respuestas mas destacadas
de los responsables de decisiones se centraron en minimizar las tareas
manuales, apoyar las funciones de atencidn al cliente y optimizar la eficiencia:

e Automatizar y apoyar tareas cotidianas,
como el picking y la programacion (19%)

e Apoyar el servicio al cliente/chat en vivo para canales digitales (18%)
¢ Elaboracién de perfiles de clientes/campanas de marketing dirigidas (15%)

e Mejora de la gestion del inventario (12%)?

Cuando se utiliza para resolver problemas operativos diarios, como la
preparacion de pedidos, el aprendizaje automatico no solo agiliza el proceso
mediante la automatizacion, sino que también permite a los minoristas
adaptarse a variables cambiantes. ML puede identificar y predecir productos
de alto volumen en funcion de factores como la estacionalidad y las
promociones, antes de recomendar la reubicacion de productos para
minimizar la distancia y el tiempo de recoleccion. El wave picking (preparacion
de pedidos por oleadas) es otra manera en la que ML puede ayudar a los
minoristas a gestionar factores variables, agrupando pedidos sinérgicos en
una misma oleada para optimizar la eficiencia.

Sin embargo, pocos reconocen el valor de la IA, ML y CV en areas como la
prevencion de pérdidas y robos (4%), la optimizaciéon de los procesos de
envio (6%) y la optimizacién/predicciéon de precios (7%)3. Por lo tanto, los
minoristas podrian estar pasando por alto aplicaciones de gran impacto en
estas areas. Por ejemplo, en un momento en el que los margenes de las tiendas
estdn bajo presion, integrar IA 'y CV con los sistemas de seguridad puede
ayudar a prevenir robos mediante la vigilancia de movimientos dentro de la
tienda. También se pueden utilizar herramientas de autenticacion por 1Ay
camaras en cajas de autopago para detectar transacciones sospechosas.

Para acelerar los procesos de envio, ML puede anticipar cuellos de botella y
sugerir rutas de entrega alternativas en tiempo real. Estos datos no solo
ayudan a mejorar la productividad del conductor, sino que también pueden
utilizarse para proporcionar actualizaciones en tiempo real al cliente.

Por ultimo, solo el 7% menciond la optimizacién de precios como un beneficio
principal. Pero, dado que los consumidores estdn mas conscientes de los
precios que nunca, contar con las herramientas analiticas adecuadas para
mantener una estrategia de precios competitiva es esencial para seguir siendo
rentables. Ademas, al utilizar soluciones de IA para optimizar precios en
funcion de los cambios del mercado, datos de consumidores y de
competidores, la IA puede aprender continuamente con cada ajuste para 1234 Epcuesta de Honeywell a 1.000 directores
seguir evolucionando y mejorando. de Tl en el sector minorista Operaciones y
experiencia del cliente en todos los ambitos
EMEA y Estados Unidos, OnePoll, abril de 2023.




TRABAJANDO DE FORMA
MAS INTELIGENTE JUNTOS

LA RELACION ENTRE LA IAY LOS EMPLEADOS

A medida que crece la demanda por soluciones de IA, los datos de nuestra
encuesta sugieren que algunos minoristas ven esto como una oportunidad para
potenciar a sus empleados y maximizar su impacto. Solo el 7% ve la tecnologia
como una forma de reducir la mano de obra humana, mientras que un porcentaje
ligeramente mayor (12%) considera que la |A es una oportunidad para ayudar a la
fuerza laboral a mejorar la satisfaccion y el servicio al cliente!

Mejor uso de la fuerza laboral mediante analisis predictivo | | N NN N (-
Apoyo a la satisfaccion del cliente | [ NEGTczNzcENGNGNGGEGEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE -
Mayor precision en los flujos de trabajo | N NNNINININGEGEGEGEGEEEEEEEE (0
Mas tiempo para brindar una excelente atencion al cliente | [ EENRNEENIIIEGEGEGEGEGEEEEEEE (0
Mejora en la satisfaccion laboral | [ E R N REEEEEEE (9%
Liberacion de tiempo para tareas de mayor valor | | GcNcIENEcGIGINININI'S@TGEGNNNEEEEE 00
Simplificacion de flujos de trabajo e
Reduccion de la dependencia del trabajo humano | | IR RRNIIEBEE E BB EEBE@EEEEEEE '°-
Eliminacion de frustraciones por tareas repetitivas | || IGcIEIIIEIE:HIIHEEE '°-

Procesos de capacitacion mas rapidos | | NEEE /. ©/

Ninguno de los anteriores | ] 1%

Figura 3: Elimpacto percibido de IA/ML/CV en la fuerza laboral

Enlinea con el hallazgo principal —el 16%o de los ejecutivos percibe que la IA, MLy CV
mejoran el uso de la fuerza laboral— la automatizacion del almacén y el software de
gestion laboral seran esenciales para optimizar la productividad y los costos.?
Mientras que la robdtica puede aliviar al personal de tareas manuales, las
plataformas de gestion laboral pueden medir, planificar y administrar la asignacion
de personal en almacenes para lograr mejoras continuas en la productividad y la
reduccion de costos.

Ademas, a pesar de gue solo el 4% de los encuestados selecciond "procesos de
capacitacion mas rapidos' como un beneficio clave de la IA/ML/CV, soluciones
robustas de gestion laboral pueden agilizar la formacion mediante funciones de
mentoria y coaching.? Esto es especialmente importante considerando que atraer,
contratar, capacitar y retener personal calificado representa uno de los gastos mas
altos en un centro de distribucién tipico. Los modelos predictivos avanzados también
pueden identificar riesgos de rotacion. La implementacion de estas herramientas
puede fomentar el compromiso del equipo, hacer que el trabajo sea mas satisfactorio
mediante incentivos por rendimiento y, al mismo tiempo, mejorar la eficiencia en la
ejecucion de tareas de cumplimiento.

El software de inteligencia operativa también es una herramienta invaluable para
apoyar a los empleados, no solo mediante la automatizacion de flujos de trabajo, sino
también brindando datos practicos e informacién util sobre el rendimiento de los
activos. Esto significa que los trabajadores pueden evitar frustraciones por fallos de
dispositivos y centrarse en ofrecer un excelente servicio al cliente.

123 Encuesta de Honeywell a 1.000 directores
de Tl en el sector minorista Operaciones y
experiencia del cliente en todos los ambitos
EMEA y Estados Unidos, OnePoll, abril de 2023.



LLEVANDO LAS
TECNOLOGIAS
IMPLEMENTADAS
MAS ALLA CON IA

Dos quintos de los encuestados (40%)
indicaron que uno de los mayores
desafios relacionados con la lectura de
codigos de barras es que requiere
demasiada intervencidon por parte de los
empleados, lo que limita la productividad.

Varios otros mencionaron que la lectura manual es ineficiente y consume
mucho tiempo (38%), asi como problemas con la deteccion deficiente de
codigos de barras y el bajo rendimiento (34%). Dado que mas de la mitad de
los minoristas encuestados (56%) afirmd haber implementado cajas de
autopago, la investigacion sugiere la necesidad de mejorar el funcionamiento
de estos sistemas!

Una vez mas, la inteligencia artificial y el aprendizaje automatico pueden
ayudar a reducir esta friccion —mejorando las capacidades de escaneo de los
minoristas para aumentar la calidad de lectura de los cédigos de barras y
reducir las interferencias. Ademas, cuando se combinan con dispositivos
moviles con procesamiento en el borde (edge computing), los minoristas
pueden utilizar la IA y el ML para recopilar y analizar datos en tiempo real,
reduciendo errores futuros. Y a medida que los minoristas modernizan su
infraestructura, pueden implementar tiendas sin cajas, donde los clientes
simplemente toman los productos y salen de la tienda, con los pagos
realizados automaticamente. Este proceso aprovecha el poder de la IA, la
vision por computadora y los datos de sensores distribuidos en la tienda.

-

* Encuesta de Honeywell a 1.000 directores
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TRAZANDO
EL FUTURO

Nuestra investigacién indica que los directores de retail esperan que las
herramientas de IA sean fundamentales para estimular nuevos niveles de
productividad, mejorar la interaccion con los clientes y, en ultima instancia,
mantenerse competitivos. Con una gama tan amplia y creciente de
aplicaciones y casos de uso en los procesos minoristas, las oportunidades y
el margen de mejora parecen infinitos.

En un entorno que cambia a una velocidad vertiginosa —con avances como
la IA generativa volviendose mas sofisticada casi a diario— el éxito no
dependera de quién implemente primero estas tecnologias, sino de adoptar
enfoques estratégicos, a largo plazo y personalizados que se adapten a las
necesidades Unicas de cada empresa.

Eléxito también exige que los minoristas no se conformen con las soluciones
actuales, sino que busquen un socio con solidos antecedentes en
investigacion y desarrollo (I1+D) para ayudarlos a mantenerse a la vanguardia
de las oportunidades. Honeywell estd en el corazén de estos avances,
buscando constantemente aplicaciones innovadoras y practicas para el
sector minorista y mas alla.

Seguimos muy de cerca las soluciones futuras e innovadoras, asi como las
tecnologias actuales que impactan en las industrias en las que trabajamos,
para ayudar a impulsar la productividad. Continuamos explorando nuevos
metodos para mejorar la experiencia general de nuestros clientes y sus
servicios. La inteligencia artificial y las tecnologias relacionadas son areas
en las que estamos innovando y explorando para mejorar la eficiencia de
los empleadosy, en ultima instancia, lograr la satisfaccion del cliente.

Tony Boncore, Director Global de Marketing para Clientes Minoristas en Honeywell

Hable con un experto de Honeywell para descubrir cémo su organizacién
puede desarrollar una estrategia tecnolégica integrada y personalizada
para el futuro.
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