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Las empresas de los sectores de retail y productos empaquetados

de consumo regular (CPG) son plenamente conscientes del valor de
los datos. En un esfuerzo por utilizar las cifras y las estadisticas para
mejorar las ventas, los beneficios y los margenes, practicamente todas
las empresas han adoptado algun tipo de solucién de analisis. Sin
embargo, lo que proporcionan estas soluciones suelen ser informes,

a veces sin mas propdsito que el de visualizar los datos. En la mayoria
de los casos, los destinatarios de estos informes son empleados que
necesitan tomar decisiones para actuar a partir de los datos. Puede
tratarse de conductores de camiones, dependientes de tiendas,
empleados de planificaciéon de operaciones (S&OP), analistas de
planificacién, previsién y reposicién colaborativas (CPFR) o incluso
trabajadores a tiempo parcial con escasa o nula experiencia en analisis
de datos.

Los sistemas de andlisis basados en informes son ineficientes porque
presentan un defecto fundamental: el andlisis tradicional responde a la
pregunta «;qué ha sucedido?» y, a veces, si se dispone de las personas
adecuadas, también a la pregunta «spor qué ha sucedido?». Aunque
esto es sin duda un paso en la buena direccidn, no responde a las
preguntas mds importantes: qué hacer y cémo hacerlo. Leer un informe
que dice que una tienda estd en nimeros rojos o que un producto

no se estéd vendiendo conforme a lo esperado puede intrigarnos,

pero no nos permite disponer de informacién suficiente para

resolver la situacién. ;Por qué de repente una tienda o un producto
dejan de ser rentables? Y sobre todo, ;cémo debemos responder

a esta informacién? ;Cémo averiguamos la causa del problemay lo
resolvemos desde la raiz? ;Es un problema de la cadena de suministro?
¢Es un problema de precio? ;Es un problema de colocacién o de
disponibilidad en las estanterias? ¢Es otro tipo de problema?

Los datos permiten obtener respuesta a estas preguntas, pero solo

si afladen capacidad para actuar. Los datos carecen de sentido si no
sabemos como aplicar la informacién que nos brindan para mejorar

los beneficios y consolidar los margenes. Las mejores soluciones de
andlisis proporcionan informacién prdactica basada en su interpretacion
de los datos correspondientes. Ello permite que los empleados realicen
las acciones que proporciona la solucién para generar valor y lograr
mejoras tangibles y basadas en métricas.

Pensemos en el ejemplo mencionado de una tienda que de pronto deja
de tener beneficios. Que la tienda no sea rentable no es informacién
suficiente para que un empleado actle y resuelva el problema. Lo que
hace mas bien es desencadenar una investigacién adicional mediante
el andlisis del informe. Mientras tiene lugar esta investigacion, el
problema que ha provocado la pérdida de beneficios sigue existiendo y
no hay plan para resolverlo.

Pensemos ahora en este mismo ejemplo pero con informacién practica.
La solucidon de andlisis prescriptivo de la empresa —ejemplo de
solucién que brinda informacién practica— detecta que una tienda

no es rentable y establece una correlacién entre este dato y unos
niveles inusualmente altos de caducidad de productos lacteos en el
establecimiento. La solucién facilita esta informacién a un empleado

y, para que la informacién sea préctica, le indica que compruebe si los
trabajadores de la seccién de lacteos estdn cumpliendo la politica de
rotacién de productos.
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El problema radica en que no se estan
cumpliendo las normas. Los trabajadores

de la seccién de lacteos no estan rebajando
los precios de los productos con fecha de
caducidad préxima, como establece la politica
de la empresa. Al no haber rebajas de precios
que incentiven la compra de estos productos,
caducan y los trabajadores los desechan, con
un coste de miles de euros a la semana. Al
conocer la raiz del problema, el gerente de

la tienda da la orden de que el personal de
l&cteos realice nueva formacién. En cuestién
de semanas, mejora el cumplimiento de

las normas, se reduce la caducidad de los
productos y el establecimiento vuelve a

ser rentable. La solucién «aprende» de la
accion correcta y del aprovechamiento de la
oportunidad para mejorar futuros resultados.
Esta colaboracién entre personas y maquinas
es un ejemplo de «inteligencia aumentada»,
que combina inteligencia artificial e
inteligencia humana para adoptar mejores
decisiones que aumentan las ventas y los
beneficios.

Veamos ahora un ejemplo del sector de
productos empaquetados de consumo regular
(CPG). La solucién de andlisis prescriptivo de
una cadena de CPG alerta de varios clientes
que estdn teniendo problemas con una de sus
marcas, una sopa enlatada. Concretamente,
las quejas se deben a que las etiquetas del
producto se despegan continuamente. La
accion prescriptiva para la empresa consiste
en ponerse en contacto con el departamento
de envasado para que dé una explicacién.

Este departamento investiga y detecta

un problema en la maquina que rocia el
pegamento sobre las etiquetas de las latas.
La pistola de pegamento esté parcialmente
taponada, lo que origina que la maquina solo
rocie la mitad del pegamento necesario para
fijar correctamente cada etiqueta. Gracias a
que la solucién de analisis prescriptivo alerté
en tiempo real a las partes implicadas y les
llevé directamente a la causa, el problema
se resolvié antes de que afectara de manera
significativa a las ventas o a la experiencia del
cliente.
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Aqui se ofrecen otros casos practicos en los que un problema ha sido resuelto gracias a la
informacién practica del andlisis prescriptivo:

Problemas de comunicacion

En una cadena farmacéutica de dmbito nacional, varias tiendas agotaron el stock de una popular
marca de ibuprofeno en comprimidos. El centro de distribucién regional (CD) también se quedd
sin stock, lo que le impedia enviar més. Solo los compradores corporativos de la cadena podian
realizar nuevos pedidos del producto para el CD. Sin embargo, debido a un problema de
comunicacién, ni las tiendas ni el CD lo notificaron y la rotura de stock se prolongé.

La solucién de anélisis prescriptivo de la cadena minorista detecté un aumento de los
comentarios negativos en Internet sobre el stock de ibuprofeno agotado y alerté a los
compradores para que adquirieran mas. Los compradores asignaron nuevas cajas a las tiendas
con caracter de urgencia, lo que resolvid la rotura de stock y originé un aumento apreciable
de las ventas. También se resolvié el problema de comunicacién gracias al andlisis de causas
incorporado en la solucién.

Problemas en los pagos

La solucién de analisis prescriptivo de una cadena de productos de belleza detectd que varios
de sus salones de belleza mostraban gastos por cliente inusualmente altos. Concretamente,
estos salones de belleza presentaban un gasto en productos para el cuidado del cabello
superior al esperado por los servicios prestados (es decir, que una esteticista consumia un
bote grande de acondicionador a la semana, a pesar de haber registrado tan solo tres servicios
de acondicionado durante ese periodo). La solucién alerté al equipo de proteccién activos de
la cadena, dandole instrucciones de que investigara las practicas de los salones de belleza
afectados. Para facilitar la investigacion, la accidén prescriptiva incluia una lista de eventos y
personas implicadas.

La informacién préctica permitié que el equipo de proteccién de activos descubriera una laguna
en el proceso de pago. Tras prestar el servicio de peluqueria, las esteticistas tenian que rellenar
una hoja con los servicios prestados. El cliente tenia que llevar la hoja a la caja para pagar. Sin
embargo, este proceso permitia a las esteticistas ofrecer descuentos a amistades anotando
servicios menos caros en la hoja (por ejemplo, realizando a una amiga un tratamiento de alisado
de 300 € y cobrandole un corte més barato).

La cadena de retail adopté medidas disciplinarias contra los empleados de caja infractores y
modificé su sistema de pagos para evitar esta laguna. En dos semanas, el grupo de tiendas
afectadas experimenté un aumento en las ventas semanales acumuladas.

Problema de calidad

Una cadena internacional de moda estaba experimentando tasas de devolucién elevadas de
un vestido de verano muy popular. Empleando métricas de ventas y datos «no estructurados»,
como los comentarios en redes sociales y las resefias online, la soluciéon de andlisis prescriptivo
detecto la anomalia y determind que el motivo de la mayoria de las devoluciones era una «talla
errénea» —en especial, que el producto era méds grande de lo que el consumidor esperaba.

Junto a esta informacién, la solucién envié al equipo de comercio electrénico de la cadena de
retail una accién prescriptiva indicdndole que cambiara la descripcién de la prenda en la pagina
web. La nueva descripcién informaba a los clientes de que la talla era generosa y aconsejaba
comprar una talla inferior a la habitual. Esto permitié que la prenda se mantuviera a la venta y
que, al finalizar la temporada, la tasa de devoluciones del vestido fuera de tan solo un 0,76 %, un
porcentaje significativamente menor al estandar.
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Fraude interno

Una cadena de moda presentaba tasas
elevadas de envios de comercio electrénico
extraviados. La politica de la cadena para
responder a estas quejas (envio de un
producto de sustitucién més una tarjeta
regalo de 20 €) presentaba un alto potencial
de fraude, lo que originé que el equipo de
proteccién de activos investigara la situacion.
Configurd la solucién de andlisis prescriptivo
para que estudiara con mayor detalle el
origen de estas compensaciones excesivas.

La solucién de andlisis prescriptivo analizé
los envios recientes destinados a contentar
a los clientes y detecté que muchos de

ellos iban a cinco direcciones —todas ellas
situadas a menos de cinco kilémetros del
call center de la cadena minorista. El médulo
indicé al equipo de proteccién de activos
que entrevistara a los empleados que habian
autorizado estas compensaciones.

Varios empleados del call center habian
formado un grupo de delincuencia
organizada contra el sector de retail.
Compraban un producto legitimamente

a través de la tienda online, lo recibian y
posteriormente llamaban al call center para
quejarse de que no lo habian recibido. De
este modo obtenian una tarjeta regalo de

20 € y dos productos que podian vender
online a cambio de efectivo. Con esta
informacioén, la cadena de retail adopté
medidas disciplinarias y desarticulé la banda,
que posteriormente devolvié integramente el
importe sustraido.

Oportunidades de demanda oculta

El equipo de cuentas de una gran organizacion
de CPG utilizaba un sistema de andlisis basado
en informes para detectar oportunidades que
permitieran mejorar las ventas y los servicios.
A pesar de producir millones de euros en
ventas anuales, el proceso requeria informes
extensos y proporcionaba escasa informacién
practica. Los empleados de la empresa tenian

que interpretar los informes mediante sistemas
de inteligencia de negocio y manualmente
para encontrar la informacién y determinar
cdmo actuar.

Finalmente, la empresa sustituyd el sistema
antiguo por una solucién de andlisis
prescriptivo. La nueva solucién detecté un
negocio no materializado de casi 2 millones
de euros que el sistemay los procesos
anteriores no habian detectado. Localizé estas
oportunidades en menos de dos horas —una
mejora significativa con respecto a las 21 horas
que requeria el sistema antiguo.

La nueva solucién también envié una accién
prescriptiva para cada oportunidad al
responsable correspondiente, indicdndole
coémo actuar a partir de la informacién
obtenida para aumentar las ventas y los
beneficios. Esta mejora del flujo de trabajo
ha ayudado al comercio minorista a aumentar
significativamente la productividad y los
ingresos. La soluciéon también mejord

el proceso de planificacién, prevision y
reposicién colaborativas (CPFR) entre la
empresay sus clientes mediante directivas en
lenguaje sencillo en lugar de informes.

El analisis sin accién es pura entelequia.
Los casos anteriores son solo algunos
ejemplos del poder transformador que
tiene la capacidad para actuar a partir
de datos sencillos. Afladiendo acciones
correctoras al proceso de andlisis e
interpretacion, las tendencias y patrones
de datos se convierten en informacion
practica que los empleados del sector
de retail, sea cual sea su nivel de
responsabilidad, pueden utilizar para
mejorar los ingresos y consolidar los
beneficios y los margenes.

Entienda sus datos y actle a partir de ellos. Visite zebra.com/prescriptiveanalytics
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