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“La pandemia nos ha cambiado, no volveremos a ser los de antes” Eloy Garcia

Tras la crisis originada por el Covid-19,
Espafia se encuentra en una coyuntura
econdmica complicada, so6lo hay que ver
el nivel de endeudamiento del pais. Si nos
centramos en Granada, la situacion es
aun mas sensible, debido al escaso tejido
industrial y empresarial de la provincia.
Por otro lado, un estudio de la UGR refleja
que un alto porcentaje de sus estudiantes
quieren hacer unas oposiciones al acabar
sus estudios, sin embargo, la economia
necesita del sector privado ya que una
economia basada solo en el sector publico
no funciona. La pandemia ha afectado a
sectores como son el turismo, la hostele-
ria 'y el comercio al por menor. Si profun-
dizamos en el analisis de esta situacion
comprendemos que estos sectores van de

La recuperacion econémica va a depen-
der del final de la pandemia y de la
vuelta de los turistas. Pero no todo son
malas noticias, si algo ha acelerado la
pandemia es la transformacion digital
de las empresas. Cuando yo empecé a
trabajar todo se hacia a papel y lapiz,
sin embargo, ahora el teletrabajo esté
instaurado en muchos sectores.

Indicar que toda crisis trae consigo
oportunidades de negocio, muchas em-
presas desapareceran pero muchas
otras surgiran como consecuencia de
los nuevos habitos de consumo. El auge
del comercio electrénico esta creciendo
exponencialmente, por tanto, quien se
adapte a tiempo podria generar ostensi-

la mano del turismo, uno de los grandes bles beneficios.
motores econdémicos del pais.

“Hay que olvidar la pandemia pero necesitamos aprender de ella” Antonio Iafez

La pandemia ha provocado que las em-  familias y empresas. Este cambio sera
presas y consumidores hayan reducido aun mayor en los afios venideros,
el gasto, la consecuencia final es una  pyesto que la tecnologia nos permite ser
Crisis economica. Espana ha contraido mas Competitivos al ahorrar en tiemp0,

su economia en torno al 11% en 2020,  trabajo y desplazamientos. La evidencia
pero todo lo que baja sube y vicever- m3s palpable de la necesidad tecnologi-
sa, por ello, con la inmunidad de ¢ca e innovadora, ha sido el desarrollo
grupo, considero que la confianza vol-  de |a vacuna del Covid-19 en tan solo

vera y el consumo se reactivara. siete meses. Esto no hubiera sido posi-
Si hablamos de las claves para la ple hace unos afios. La pandemia ha
recuperacion en Espafa, pienso que cambiado nuestras vidas, pero nos ha
habria que cambiar el modelo econd- ensefiado que ante la adversidad solo
mico desde la raiz, dejando de basar nos queda el espiritu de lucha y sacrifi-
nuestra economia en los servicios cio. No obstante, debemos ser cons-
para tener mas capacidad productiva, cjentes que tendremos que convivir con

solo asi, nuestra economia sera menos el virus, a pesar de las vacunas, durante
dependiente y mas solida. A raiz del 2021y 2022.

Covid-19, la tecnologia se ha converti-
do en un elemento esencial para las
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Introduccion

ace mas de un ano de la declaracién de la

pandemia mundial. El Covid-19 ha provoca

do la triste pérdida de innumerables vidas y

una recesion econdémica que sigue afectan-
do a millones de personas.

A pesar de ello, los avances cientificos y las medidas
sanitarias estan haciendo que la salida de la crisis sa-
nitaria y econdomica esté cada mas cerca.

“Los estudios prevén una recuperacion
economica mundial del 6% en 2021 y del
4,4% para 2022"

Tras un ano de pandemia, las campafas de vacunacion
masiva, un hecho sin precedentes en la historia, estan
despertando gran optimismo en practicamente todos
los ambitos de nuestra vida; como el fin de las restric-
ciones, la mejora econdmica, la reduccidon de las pérdi-
das humanas y la vuelta, cada vez mas notable, a lo
gque conocemos como la nueva normalidad.

Las restricciones de movilidad como consecuencia del
Covid-19, la tecnologia y las nuevas tendencias de
consumo, han provocado que muchos empleos se vean
amenazados, por ello, las personas que han perdido
sus empleos se ven abocadas a mejorar su capacita-
cion profesional.

#Horizonte2021

La crisis sanitaria ha potenciado la transformacién
digital, pero también ha estimulado a las empresas a
otorgar mayor importancia a la formacion de sus em-
pleados.

La OCDE insta, a las economias desarrolladas y paises
emergentes, a invertir en politicas activas de empleo
para luchar contra el elevado paro juvenil en la franja
de edad comprendida entre los 18 y 26 anos. En este
sentido, la pandemia ha situado a Espaina como el pais
de la OCDE con mayor tasa de desempleo juvenil.

Segun el banco mundial, en 2020 la economia mundial
se contrajo un 5,2%, la peor recesion desde la Segunda
Guerra Mundial, siendo la primera vez desde 1870 que
tantas economias sufren a la vez una disminucion de su
PIB. Segun varios estudios, la economia mundial se
podria haber contraido hasta tres veces mas de lo que
lo ha hecho, de no ser por las politicas econdmicas y
sociales que se han desplegado los distintos paises.




-
Perspectiva economica mundial =

Proyecciones Diferencia con Diferencia con

informe 2021 informe 2020
2020 2021 2022 2021 2022 2021 2022
Producto mundial -3,3 6,0 44 0,5 0,2 0,8 0,2
Economias avanzadas -4,7 51 3,6 0,8 0,5 1,2 0,7
Estados Unidos -3.5 6,4 3,5 1,3 1,0 3,3 0,6
Zona Euro -6,6 44 3,8 0,2 0,2 -0,8 0,7
Alemania -4.9 3,6 34 0,1 0,3 -0,6 0,3
Francia -8,2 58 4,72 0.3 0,1 -0,2 0,3
ltalia -8,9 42 3,6 1,2 0,0 -1,0 1,0
Japon -4.8 3,3 2,5 0,2 0,1 1,0 0,8
Reino Unido -9,9 53 5,1 0,8 0,1 -06 1,9
Canada -5,4 50 4,7 1,4 0,6 -0,2 1,3
Otras -2.1 44 34 0,8 0,3 0,8 0,3

Economias emergentes -2,2 6,7 5,0 04 0,0 0,7 -0,1

www.escoem.com

Fuente: Banco Mundial
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Situacion del mercado laboral

Sociedades Creadas

Sociedades que
amplian capital 2.927

Sociedades disueltas

Fuente: INE , marzo 2021

MODALIDAD SECTORES
Del total de los trabajadores:

Industria 33%

Funcionarios Agricultura

Empleados por
cuenta propia 30,77% Servicios 67,87%
I

Empleados por
cuenta ajena

Fuente: ADEX, marzo 2021 www.escoem.com
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Situacion del mercado laboral

GRAFICO EVOLUCION DEL DESEMPLEO

PARADOS
En marzo de 2020 empieza la pande- 4050k
mia y con ella los tan conocidos
ERTEs. Sin embargo, un empleado 4.008.789
en situacion de erte no se considera 4000k

desempleado, por tanto, el grafico
de la evolucion del desempleo no
refleja la realidad laboral de Espafa.
La crisis sanitaria desatada por el 3,950k
coronavirus ha pasado factura al
mercado laboral, en un ano se han
destruido mas de un millén de pues-

tos de trabajo y la pandemia ha 3900k

puesto en auge la demanda de pro-

fesionales con alta cualificacion, - 3862883
como son los especialistas en ciber- B
seguridad, profesores, personal sa- 3850k

nitario, marketing, big data, informa-
tica y programadores, entre otros.

Segun Manpower, la pandemia y los 3800k

cambios ocasionados en el nuevo

entorno de trabajo han provocado, \8L.250
en los ultimos 11 afos, el mayor 3750

desajuste entre la formacion y las

capacidades de los trabajadores may-20 /jun-20/ jul-20 / ago-20 / sep-20 / oct-20 / nov-20 / dic-20 / ene-21 / feb-21 / mar-21 / abr-21 / may-21

MESES

Fuente: FMI www.escoem.com



No existe liderazgo
sin tecnologia

Es de vital importancia para las empresas hacerse preguntas constantemente,
puesto que esa actitud suscita la curiosidad, aspecto emocional que engendra la
exploracion, la investigacion y el aprendizaje. No obstante, todo se amplia cuando
los interrogantes se trasladan al futuro. En este momento se estan abriendo nuevos
horizontes y se anuncian cambios enormes, todos somos conscientes que estamos
diciendo adidos a un modo de entender la empresa y otros se estan fraguando a gran
velocidad.

“Lo importante es no dejar nunca de hacerse preguntas.
No perder jamas la bendita curiosidad” - Albert Eisntein

En un mundo globalizado y en constante evolucion, las empresas se ven obligadas
a llevar a cabo multitud de cambios estratégicos que afectan directamente a la ad-
ministracion del riesgo y la construccion de valores. El acceso a Internet y la
mejora de la tecnologia, ha propiciado una revolucion empresarial sin precedentes
a escala mundial que ha mejorado el acceso a la informacion, es lo que se denomi-
na como la transformacion digital.

Esta transformacioén digital empuja al mundo econdmico y empresarial a avanzar,
convirtiéndose en pieza clave, dado que la digitalizacion ya no es una opcidn sino
una forma de renovarse para ser mas competitivo.

La digitalizacién debe entenderse como un proceso que necesita de actitudes dis-
puestas al cambio y la adaptacion. Sin embargo, las empresas coexisten en un
mundo hiperconectado que se caracteriza por la irrupcion continua de nuevos acto-
res. Por ello, las organizaciones empresariales no solo deben implementar las
nuevas tecnologias, sino que también deben hacer frente a los cambios sociocultu-
rales que afectan directamente en la creacién de nuevos habitos de consumo.

#Horizonte2021
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La innovacion exige una adaptacion constante y un alto nivel de exigencia, por ello, mantener una
actitud resiliente permite a las organizaciones no perder el norte en tiempos de incertidumbre

El cambio tecnoldégico ha cobrado
una gran relevancia en el ultimo
ano, siendo prioritario para la ma-
yoria de compainias. Prueba de
este cambio, son el auge de las
[lamadas empresas tecnoldgicas
como son Facebook, Google,
Amazon, Apple, Microsoft, .... que
han conseguido liderar el ranking
de las marcas mas valiosas a nivel
mundial. La tecnologia esta entre
nosotros y si hay algo que destaca
en ella, es que suscita procesos
disruptivos y dinamicos.

En la actualidad, las empresas
son cada vez mas digitales, no
obstante, en las proximas décadas
esto no sera suficiente y las em-
presas se convertiran en organiza-
ciones mas cientificas, de modo
gque les permita beneficiarse de la
proxima ola de innovacion.

Cambiar el presente
para mejorar el futuro

Desde el punto de vista humano, la
crisis provocada por el COVID-19
ha puesto de manifiesto la gran
relevancia que las empresas
tienen en la sociedad y su papel
fundamental a la hora de dar res-
puestas rapidas a situaciones ad-
versas.

Las organizaciones estan incorpo-
rando la responsabilidad social
corporativa en sus operaciones.
Actualmente, ya no basta con
vender un buen producto si no que
hace falta transmitir emociones
que permita a los clientes identifi-
carse con la empresa.

El valor anadido de la responsabi-
lidad social corporativa es trabajar
transversalmente los valores de
todas las partes implicadas en la
compaiia de modo que se consiga
un mejor ecosistema entre la parte
empresarial, los empleados y la
sociedad en general.

Los lideres se enfrentan a un gran
desafio, ya que la velocidad a la
que el entorno cambia es asombro-
sa. Las organizaciones necesitan
crear planes anuales y definir es-
trategias a medio/largo plazo que
sean integrales e integradoras, de
modo que, se implemente cambios
desde |la base de la propia organi-
zacion.

Focaliza, simplifica y revisa

Hardward Business Review desta-
ca en varios articulos la necesidad
de planificar mas rapido y con mas
frecuencia. Las organizaciones no
son entes inertes e inflexibles, asi,
para que las empresas se puedan
adaptar mejor a los cambios se de-
beran definir metas claras a través
de proyectos especificos.

www.escoem.com
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Horizonte y
tendencias 2021

Transformacion
digital

Combina experiencia y
tecnologia

Automatizacion de proce-
sos, Big Data y las nuevas
tecnologias junto a la for-
macién del personal, son
las puntas de lanza
a tener en cuenta para la
digitalizacion.

Cambiar el presente

para mejorar el futuro

Entorno

(Qué piensan de noso-
tros?

Analizar lo que piensan de
nosotros en base a las
emociones.

Crear cultura corporativa
para comprender a los
clientes y mejorar |los
canales de venta por inter-
net.

Resiliencia

El poder de adaptarse a
los cambios

Una de las palabras mas
utilizadas en 2020.

Todo unido a la innova-
ciéon reduce la incertidum-
bre y permite competir en
entornos volatiles, com-
plejos y ambiguos.

#Horizonte2021

Emociones

No basta con vender un
buen producto

La disponibilidad inme-
diata, el tiempo de res-
puesta, los nuevos méto-
dos de pago, la exclusivi-
dad, la sostenibilidad y el
servicio post-venta.

www.escoem.com



Transformacion digital

Combina experiencia y tecnologia

En la nueva era digital, la Inteligencia Artificial (IA) ya esta La inteligencia artificial ha llegado para mejorar

entre nosotros y se define como “maquinas que, a traveés nuestras vidas y hacer nuestras tareas cotidianas

de algoritmos, presentan las mismas capacidades que el mas sencillas.

ser humano, siendo capaces de razonar, interactuar e

incluso improvisar” La incorporacién de aplicaciones de inteligencia arti-
ficial en el mundo empresarial esta en expansién, sin

La IA, ya se encuentra en los moviles; en el desbloqueo embargo, el camino es largo.

facial, en el asistente de voz, navegacion GPS, auto co-
rrectores de texto o incluso en los retoques fotograficos.

PRINCIPALES APLICACIONES
¢ Qué aplicacion tiene en las empresas?

CLIMATICAS

Debemos diferenciar entre IA y la automatizacion de pro-
cesos basada en el hardware. En vez de automatizar pro- FINANZAS ASISTENTES VIRTUALES
cesos manuales y constantes, la inteligencia artificial es
capaz de adaptarse a diferentes tareas, otra manera de
decirlo, la IA puede analizar lo que esta pasando e ir
adaptandose para solventar problemas. A esto se le suma
que un dispositivo electronico dotado con |IA es capaz de
“aprender” de un hecho para mejorar.

EDUCACION LOGISTICA

La simulacion de procesos de inteligencia humana por

parte de maquinas y sistemas informaticos, puede resultar AGRICOLA SANIDAD
de mucha utilidad para el analisis de datos (big data),

apoyo documental o de calculo, atencién al cliente, apren-

dizaje y anticipacion de errores, entre otros.

www.escoem.com



Combina experiencia y tecnologia

La automatizacion de los procesos, como hemos
dicho anteriormente, consiste en mecanizar/robotizar/-
digitalizar una accion que es repetitiva y que no aporta
valor anadido, dicho de otro modo, capacita a los em-
pleados para que estos hagan tareas de valor y deja a
las maquinas realizar los procesos reiterativos. Si las
organizaciones consiguen automatizar todos los proce-
sos sin valor, ahorraran en costes, reduciran el tiempo
de produccién y mejoraran la productividad, para una
vez automatizados estos procesos mejorar la empresa
en otros ambitos como son el analisis de la informacidn
(Big Data), formaciéon del personal o incluso ampliar
sus gamas de productos/servicios.

¢, Qué es el Big Data?

En la actualidad los datos o informacion resulta vital
para cualquier compainia, no cabe duda que vivimos en
una sociedad hiperconectada denominada como la era
del dato o Big Data. La aplicacion de las tecnologias
Big Data en empresas aporta esencialmente una capa
de inteligencia al negocio, gracias a un analisis deta-
[llado de grandes volumenes de datos de la empresa
como son la facturacion, consumo de clientes, rotacién
de productos, periodos de vencimiento y fechas, entre
otros. Segun IDC (International Data Corporation), a
finales de 2015 el 30% de las compafias europeas ya

-
Transformacion digital

#Horizonte2021

habian adoptado las tecnologias Big Data. En Espana,
la meta fijada para 2025 es conseguir que el 25% de
empresas hagan un uso estandarizado del Big Data y la
IA para el desarrollo habitual de su operativa.

Sin embargo, estas tecnologias no sirven de nada sin
personal que sepa usarlas, por esta razon, la forma-
cion del personal es el punto de partida para la digi-
talizacion de una empresa. Se trata de poner la tecno-
logia al servicio de las personas y no las personas al
servicio de la tecnologia. Las organizaciones deben
medir el nivel de competencias digitales de su perso-
nal, aplicar medidas estableciendo fases e hitos realis-
tas y medir los resultados de la implantacion de estas
medidas.

¢, Qué tecnologia deberia implantar en mi empresa?

No hay una respuesta exacta teniendo en cuenta que
cada empresa es unica, pero si existen algunas tecno-
logias basicas como son aquellas que estan enfocadas
a la optimizacion de procesos (ERP), mejora de la co-
municacion (Pagina web y Redes Sociales) y analisis
avanzado (Big Data unido a IA). Las empresas tradicio-
nales tienden a reaccionar ante la competencia digital
de forma abrupta, sin embargo, es mejor adaptarse al
mercado antes que quedarse atras.

www.escoem.com



Transformacion digital

Porcentaje de empresas que usan ordenadores
o cuentan con departamento TIC

100
64,7%
54,1%
50
18,4%
0
Especialistas Con PC PC
en TIC con Internet
100 Porcentaje de empresas que utilizan
tecnologia
78,1%
63%
50
28,2 %
0

Compran servicios Usan medios Tienen sitio web

en la nube sociales

#Horizonte2021
Fuente: INE, marzo 2021

Porcentaje de empresas que utilizaron
tecnologias avanzadas

16,8% 8,5%

Internet de las cosas Big Data
loT

1,8%
8,9%

C

Chat Bots Robots industriales o
de servicios
Teletrabajo 349%
73%

R

61
'q

. [fIPre-pandemia [JlPandemia
Empresas con teletrabajo

(Estimacién 2028) MPresencial



Entorno

;{Qué piensan de nosotros?

Innovacion

A lo largo de la historia, el ser humano se ha embarcado
en una busqueda constante de nuevas oportunidades
para mejora y asi adaptarse a cualquier cambio venidero.
En entornos profesionales y empresariales, esta inquie-
tud se puede manifestar mediante la innovacion.

En lineas generales, la innovacion se refiere a todos
aquellos cambios o mejoras que se implementan en un
bien o servicio ya creado para dotarlos de mayor eficacia
y eficiencia. Llevado a la practica, este concepto varia en
funcion del tipo de empresa, ya que cada una esta ex-
puesta a unos factores internos y externos que condicio-
nan el desarrollo de dichos cambios.

Por tanto, no hay un reglamento universal que determine
la manera en la que se lleva a cabo tal proceso, pero si
podemos recalcar algunos elementos comunes que se
aplican en empresas que fomentan la innovacion interna.

Cultura empresarial Gestionar resultados

Competitividad Innovacion tecnolégica

Conocimiento del entorno Seleccién de objetivos

#Horizonte2021

Cultura corporativa

La Transformacién Digital impacta directamente en la cul-
tura corporativa, metamorfoseando el punto de vista es-
tratégico y operativo, obligando a cambiar la forma de
relacionarse, de trabajar, de liderar, de pensar, de plani-
ficar e, incluso, de conciliar la vida personal y profesio-
nal.

Por tanto, la cultura corporativa se ha convertido en un
valor indispensable para que las empresas transmitan al
entorno sus valores, personalidad, habitos y comporta-
mientos. Ante la incertidumbre que predomina hoy en dia
en la sociedad, la gestion de la cultura corporativa es
indispensable para afrontar el futuro con garantias. Sin
embargo, esta no es inerte a su oOrbita, por tanto, la cultu-
ra a implantar por cualquier empresa debe ser flexible y
tener capacidad de adaptacion.

Ww.escoem.com



Entorno

RSC - Responsabilidad social corporativa

empresas cuenta con de sus empleados involucrados en activi-

dades de RSC
El de los empleados estan involucrados en actividades de RSC
empresas involucra a sus proveedores en sus actuaciones de RSC

El de las empresas trabajan en la busqueda de avances en relacion a la igualdad entre

géneros

EL 84% de las empresas contemplan los Objetivos de Desarrollo Sostenible en su estrategia

de RSC
1.246 millones de euros invertidos en RSC en 2018

EL 74% de las grandes compaiiias realizan actividades de responsabilidad social corporativa a

nivel internacional

Fuente: Fundacion Seres

#Horizonte2021
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Resiliencia

El poder de adaptarse a los cambios

La resiliencia ha sido unas de las
palabras mas utilizadas en 2020
pero, ¢qué significa exactamente?
La resiliencia es la capacidad para
adaptarse a las situaciones adver-
sas con resultados efectivos. Es
decir, el poder que tenemos de
adaptarnos a los cambios con un
efecto positivo.

Las empresas se enfrentan a un
desafio sin precedentes, el Co-
vid-19 ha golpeado duramente la
economia y ha puesto en una situa-
cién complicada a ciertos sectores
como son la hosteleria y el turis-
mo.

Pero, como puedo aplicar una ac-
titud resiliente en mi empresa? Es
aconsejable implementar herra-
mientas que permitan aglutinar
todas las fuentes de informacion,
dotando a las organizaciones de
espacios de toma de decisiones
agiles para poder ajustar sus pro-
cesos a entornos volatiles.

Por tanto, las empresas que apli-
can la resiliencia, como late motiv,
son capaces de anticiparse a los
constantes cambios, identificando
y midiendo los elementos inter-
nos/externos. La resilencia se basa
en convertir las crisis en oportuni-
dades, siendo clave para tener
éxito o simplemente sobrevivir.

debo

¢Qué aspectos tener en

cuenta?

Indicadores de gestion, estos per-
miten determinar si una organiza-
cion cumple con los objetivos defi-
nidos. La direccidén del proyecto o
de la empresa suele establecer los
indicadores y sus parametros,
siendo utilizados normalmente
para medir el desempeno de fun-
ciones y sus resultados.

Creatividad, esta constante busca
innovar y adecuarse a los nuevos
tiempos, haciendo a las empresas
mas atractivas, competitivas y efi-
cientes.

#Horizonte2021

Flexibilidad, es aconsejable crear
una estructura bien definida sin
dejar de lado la capacidad de
adaptaciéon ante las adversidades.

Autoconocimiento, es conocer tus
propias fortalezas y debilidades, lo
gue te otorgara confianza y deter-
minacion de cara al futuro.

Proactividad, esta se refiere a la
actitud de atender situaciones que
precisan ser controladas con una
gestion responsable y una alta ca-
pacidad de respuesta, ser proacti-
vo te hace ser mas organizado y
eficiente.

Como resumen, la resiliencia es la
capacidad de crear y disolver es-
tructuras, proporcionando seguri-
dad en medio del cambio y gestio-
nar las consecuencias emociona-
les del mismo, para aprender y de-
sarrollarse ante las dificultades.

www.escoem.com
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No basta con vender un buen producto \ |

Estudios e investigaciones sugieren que la mayoria de consumidores toma- " .
ran una decisién de compra impulsiva cuando se establece una conexidén ' i
emocional con la marca, el producto o el vendedor.

“Compramos con el corazén, después, la razén justifica”

Nos gusta pensar que nuestras decisiones son légicas y racionales, pero en
realidad rara vez lo son, ya que las personas suelen comprar influenciadas
por las emociones. El neurocientifico y médico neurélogo Antonio Damasio,
descubrié que sin emociones es imposible tomar decisiones, y que las deci-
siones nunca se toman sé6lo de manera racional. El psicélogo Juan Manuel
Dominguez define la racionalizacion en el proceso de compra, como el acto
posterior a la compra que trata de justificar a nosotros mismos y a otros,
que la decisién fue la correcta y adecuada. Estas teorias cobran importan-
cia si tenemos en cuenta un estudio, realizado por la consultora Mood
Media, que determina que el 72% de las compras que se realizan en Espafa
son por impulso.

En 2021y 2022, la experiencia del cliente se convertira en el principal dife-
renciador de las marcas, por encima del precio y el producto.

Por todo ello, crear una cultura corporativa estructurada y eficaz es un as-
pecto basico para cualquier organizacion, y soélo con ella podemos cautivar
al cliente a través de aspectos emocionales como son la confianza, la ex-
clusividad y el estilo de vida. Las empresas deben tener como objetivo prio-
ritario satisfacer las necesidades de su cliente, potenciando la imagen de
marca para que esta aparezca en su mente de forma recurrente. Para lograr
posicionarse en la mente de los consumidores, y “hacer” marca, las compa-
fNias deben cuidar sus estrategias de marketing.




Emociones

Canales de venta

Durante los ultimos afos la venta online esta en auge y la actual pandemia
ha acelerado este proceso. En 2019 las ventas online representaron un
13,7% frente al comercio tradicional y las predicciones apuntan a que en
2021 aumentaran al 17,5%, pero este porcentaje seguira creciendo en los
préximos afnos. La globalizacion y el libre comercio mundial hacen que la
venta online sea rapida y efectiva, pasando de modelos de suministro linea-
les y centralizados a redes descentralizadas que utilizan la produccién bajo
demanda. Este sistema logistico ha mostrado sus bondades econdmicas en
los ultimos anos, pero el Covid-19 ha puesto de manifiesto las debilidades
como son el fallo de la cadena de suministro cuando se producen retrasos
en el transporte o en la produccioén.

La tecnologia y la innovacion no solo avanzan en la venta online, ya que
también se ha instaurado en el comercio tradicional. Las principales mejoras
en este sentido son la estandarizacién del servicio o la comunicacion onmi-
canal.

Cuando hablamos de la estandarizacion de un servicio nos referimos a esta-
blecer caracteristicas comunes que se deben cumplir con el propésito de
asegurar un servicio de excelencia, puesto que las empresas que cumplen
sus promesas de marca generan una gran confianza en sus clientes, quienes
naturalmente se convierten en sus embajadores. Por ultimo, la comunica-
cion omnicanal permite a las empresas estar en contacto constante con los
clientes a través de multiples canales al mismo tiempo. Este sistema de co-
municacion se basa en la interaccién fluida y transparente con el cliente a
través de redes sociales, pagina web, chat en vivo, aplicaciones mdviles,
comunicacion telefénica o las instalaciones de la empresa.
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No basta con vender un buen producto

El tiempo de respuesta

Un tiempo de respuesta elevado reduce
la tasa de conversion, puesto que la
competencia es elevada y las compras
suelen ser impulsivas en productos de
escaso valor, ya que el 50% de los usua-
rios eligen la empresa que responde
mas rapido aunque no estemos situados
en sus prioridades de compra. En el
comercio electronico es vital responder
inmediatamente para evitar el abandono
del usuario.

La disponibilidad inmediata

Estamos en la ya bautizada generacion
instantanea. El cliente quiere recibir el
producto en el menor tiempo posible, por
tanto, la constancia y la rapidez en la
entrega de cualquier producto o servicio
es un recurso indispensable en la econo-
mia actual.

Los nuevos métodos de pago

Los menores de 35 afnos realizan el 80%
de sus transacciones con tarjeta y de
ellos, el 10% a través del movil. Esta
proporcion es aun mayor en grandes
ciudades donde el numero de transac-
ciones con tarjeta han aumentado mas
de un 170% entre 2015y 2018.

La exclusividad

Los consumidores esperan que los
productos se adapten a ellos, por tanto,
cada vez mas las empresas necesitan
analizar y procesar los datos de los
clientes. No obstante, los usuarios son
mas sensibles a la privacidad y como se
usan sus datos personales. En definitiva,
hay que encontrar el equilibrio entre la
proteccion de los datos personales y el
uso de los mismos para la personaliza-
cion del producto o servicio.

#Horizonte2021

Atencion al cliente y serv. postventa
Actualmente, el consumidor esta
dispuesto a pagar un 17% mas a las
empresas que ofrezcan un buen servi-
cio. Las empresas que brindan experien-
cias de compra a los clientes venden
entre 4-8% mas que su competencia.
Comprender la influencia de las emocio-
nes humanas en la experiencia del clien-
te, es fundamental para el éxito de cual-
quier producto, servicio y marca.

La sostenibilidad

Las generaciones mas jovenes apoyan a
las empresas sostenibles. En conse-
cuencia, las empresas que incorporen
acciones de responsabilidad social
corporativa a su modelo de gestion y
actividad seran mejor aceptadas. Es
prioritario para nuestra sociedad desa-
rrollar e impulsar proyectos sostenibles.

www.escoem.com



e
Conclusiones

#Horizonte2021

La economia espainola depende de reformas econémicas de gran calado y la correcta aplicacion de

los fondos europeos.

La recuperacion y estabilizacion
de la economia va a depender
directamente del avance en la
vacunacién mundial, pero la
economia espanola también se
enfrenta a otros retos como son
la baja productividad, el merca-
do laboral dual, una fuerza labo-
ral decreciente, un sistema de
pensiones deficitario, una
deuda publica elevada, un tejido
empresarial muy focalizado en
pequefias empresas, riesgo de
insolvencia empresarial, capaci-
dad administrativa para utilizar
los fondos europeos y la estabi-
lidad politica.

Tal y como hemos analizado en
el presente informe, Espafa ha
iniciado el camino de la recupe-
racion, aunque este esta aun
lejos, esperandose un creci-
miento de la economia del 4,6%
en 2021 y del 5,5% para 2022.

Cambiar el presente
para mejorar el futuro

Desde Escoem creemos priori-
tario impulsar en las empresas
politicas de capacitacion profe-
sional aparejadas a la transfor-
macion digital, para asi conse-
guir crear organizaciones resi-
lientes. EI futuro empresarial
planteara nuevas amenazas vy
oportunidades competitivas, en
una nueva era de rapidos cam-
bios en la cultura, valores y
comportamientos sociales,
donde el consumidor demandara
practicas empresariales mas
responsables y propésitos de
marca renovados.

La pandemia ha tenido un pro-
fundo impacto en la economia
espafiola y el Covid-19 ha ace-
lerado este proceso. El futuro es
incierto debido a la velocidad de
cambio tecnoldgico. Si no
somos agiles y trabajamos de
forma diferente, los cambios
introducidos llegaran tarde.

Las empresas necesitan lideres
gque tengan una visiéon amplia
para construir empresas con
valor.

El cambio perpetuo ha llegado
para quedarse, y las empresas
no solo deben adoptarlo, sino
catalizarlo. Por tanto, dar priori-
dad a la tecnologia es esencial
para garantizar la supervivencia
de cualquier empresa.

Los directivos de las empresas
deben ver la nueva normalidad
como el comienzo de un viaje
hacia una amplia transforma-
cion en la que sus prioridades
deben ser la capacitacion del
personal, conectar con el clien-
te, impulsar estrategias de resi-
liencia, asi como enfrentarse al
reto tecnoldégico sin olvidar
equilibrar el riesgo de operacién
y la liquidez de la empresa.

www.escoem.com






