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Es bien sabido que la pandemia esta causando a nivel internacional una
transformacion sin precedentes en el retail, un sector que en medio de la llamada
nueva normalidad ha tenido que adaptarse a nuevas medidas de seguridad, nuevas
estrategias digitales para seguir vendiendo y nuevas restricciones como el control
de aforo, es decir, el conteo de personas.

Esta Gltima restriccion no ha sido una medida del todo nueva para los minoristas,
quienes desde hace algunos afios ya la conocian y la tenian implementada en sus
sucursales.

Sin embargo, hasta antes de principios de este afio la funcidn del conteo de
personas era muy distinta: conocer la cantidad de visitantes en los establecimientos n
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para detectar los horarios concurridos, sus patrones de comportamiento, el
desempefio de cada area o para aumentar métricas como la tasa de conversién.

En la actualidad, esto ha cambiado, al menos durante estos y los préximos meses.
Hoy, la funcién del conteo de personas se enfoca en poder controlar el nUmero de
personas que ingresa a una sucursal para cumplir con las medidas de restriccion de
aforo implementadas por algunos gobiernos pero también para poder seguir
operando y mitigar el impacto del coronavirus.

La cuestion es la siguiente: éde verdad el conteo de personas ha estado
apaciguando el impacto de la pandemia en retail?

Su respuesta puede verse reflejada en casos especificos de tiendas especializadas o
centros comerciales alrededor del mundo.

Uno de estos casos es el de Pennsylvania Real Estate Investment Trust (PREIT),
cuya cartera de 20 centros comerciales en Estados Unidos experimenté a principios
de julio “resultados significativos” y presencié “una demanda acumulada de los
consumidores” a medida que los minoristas reiniciaron operaciones.

PREIT notificé que muchos de sus retailers que abrieron entre mayo y junio con
restricciones de aforo informaron que las ventas superaron sus proyecciones.

Como aspecto anecdoético, un minorista especializado orientado a los adolescentes
informd que superd las ventas del afio anterior todas las semanas desde su
apertura en Jacksonville Mall, y un minorista de moda rapida en Magnolia Mall
superdé facilmente sus objetivos de ventas y las ventas del afio anterior.

En cuanto a afluencia, Capital City Mall y Dartmouth Mall lograron mas del 85% de
ocupacidén en la primera semana de apertura; Patrick Henry Mall alcanzé el 99% del
trafico semanal promedio del afio anterior, y las visitas en Woodland Mall
aumentaron un 69% semana tras semana.

¢Esto podria haberse logrado sin el conteo de personas y el control de aforo?
Probablemente no.

Cada vez mas centros comerciales y minoristas lo estan utilizando. ¢Por qué?
Porque les estad dando resultados.

Algunos estudios indican incluso que los consumidores quieren que las medidas de
distanciamiento fisico como el control de ocupacién o la recoleccién de productos
fuera de los establecimientos se mantengan aun cuando la pandemia se acabe.

Segun el informe “The state of local business” de Podium, el 80.2% de mil
consumidores encuestados en Estados Unidos aseguré que les gustaria que los
negocios contintien ofreciendo el servicio de recoleccidon de pedidos fuera de sus
sucursales.

Estas medidas han sido y estén siendo clave no solo para reforzar la lealtad entre
los consumidores sino para crearla.

Este mismo estudio, basado en una encuesta realizada a personas entre 18 y 75
afios, reveld que el 89.1% de los consumidores descubrié nuevos negocios durante
la pandemia, los cuales seguird visitando por las buenas medidas que
implementaron frente al coronavirus.

En cambio, el 70.0% de los encuestados que tuvo una desagradable experiencia por
la falta de medidas asegur6 que en el futuro es menos probable que regresen a
adquirir sus productos o servicios.

Como se puede observar, este afio no todo ha sido negativo para el sector
minorista.

Al notar la ausencia durante los meses en que fueron completamente cerrados
algunos negocios, los consumidores desarrollaron una percepcién mas positiva
respecto a distintos sectores, entre ellos el retail.

Segun el informe “Resetting Normal: defining the new era of work”, publicado por
The Adecco Group, el 54% de 8000 encuestados en ocho paises ahora valora mejor
al retail.

Estos consumidores en Australia, Francia, Alemania, Italia, Japdn, Inglaterra,
Espafia y Estados Unidos destacaron sus esfuerzos online y sus servicios de entrega
a domicilio, los cuales obtuvieron una valoraciéon mas positiva por el 49%.

Asimismo, estas encuestas realizadas a personas entre 18 y 60 afios de edad
revelaron que el 61% aseguro estar orgulloso del papel que tomo el offline retail
durante la pandemia, y el 60% de la labor que hizo el online retail.

El control de aforo parece ser una de las medidas mas exitosas para la reactivacion
de la economia. ¢Seguird habiendo pérdidas? Por supuesto, es inevitable en algunos
casos. Pero estd siendo exitosa porque estd mitigando el impacto de un
acontecimiento que las generaciones actuales no han vivido nunca y para el que no
estabamos preparados.

El sector del retail se esta reinventando, estéd en medio de una transformacion
fundamental que le llevara a satisfacer las nuevas necesidades de los consumidores,
quienes hoy en dia buscan su seguridad, la inmediatez y la simplicidad digital.

La primera es la mas importante y la que habra que tomar en cuenta por varios
meses mas y considerar como un factor permanente en el sector minorista.

Los consumidores quieren visitar las tiendas y hacer compras, pero solo lo haran si
se sienten seguros.

Desde el uso de cubrebocas, gel antibacterial y separadores en las cajas
registradoras hasta los accesos sin contacto, las cdmaras termograficas y sobre
todo el conteo de personas para restringir el aforo. Asi se estan mitigando los
efectos del coronavirus. Y asi se seguirdn mitigando. Hasta que la nueva normalidad
se parezca un poco mas a la antigua normalidad. Porque no hay vuelta atras.
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