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a tecnologia ya
permite que podamos
pagar con el teléfono
moévil en una tienda o
en una zona de
aparcamiento regulado a través de
una app. Posibilita, también, que se
pueda realizar una consulta
médica por videoconferencia con
un especialista de una aseguradora
a través de la tablet. De igual modo,
pedir comida a domicilio en un
restaurante o reservar una moto
eléctrica a golpe de clic son
acciones que se han convertido en
cotidianas para muchos espafoles.
La tecnologia ha llevado a que se
puedan a fabricar miles de piezas a
gran velocidad en una factoria
gracias a la impresion en 3D o que
un comprador pueda pasear por las
habitaciones de la futura casa que
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va a comprar a través de las
plataformas de realidad virtual que
ya ofrecen las nuevas inmobiliarias.
Estos y otros tantos ingenios han
llegado a nuestras vidas en apenas
una década, lo que da idea de la
celeridad con la que evoluciona la
digitalizacién y de cémo las nuevas
tecnologias pueden transformar
acciones cotidianas del
consumidor que, hasta hace muy
poco, realizaba de una manera
completamente distinta. Lo que
esta por llegar promete seguir
cambiando los habitos de los
ciudadanos y los modelos de
gestion de las empresas, siempre
con el fin de facilitar la vida de los
primeros y de ayudar a las
segundas a competir mejor en un
escenario digital en el que sélo
sobrevive el que se adapta.
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BANCA, ‘RETAIL’,
INDUSTRIA Y
SALUD SON LOS
SECTORES QUE
ABANDERAN LA
CARRERA
DIGITAL EN
ESPANA, CON LA
INCORPORACION
DE LA ULTIMA
TECNOLOGIA

POR MARIA JOSE
GOMEZ- SERRANILLOS
Y ANA ROMERO

De hecho, en plena transiciéon
hacia esa nueva realidad se
encuentran inmersos actualmente
las distintas industrias espafiolas,
al igual que la Administracién
Publica. Unos estan mas
adelantados que otros, pero todos
tienen el firme convencimiento de
que la transformacion digital no es
una opcioén, sino una obligacién.

Segun un estudio de la firma de
auditoria y abogacia BDO, casi el
50% de las empresas espafiolas
tiene esta adaptacién a lo digital
entre sus prioridades estratégicas.
«Los directivos confian cada vez
mas en la incorporacién de la
tecnologia como clave para su
mejora competitivay, asegura Sergio
Esteve, director de Consultoria de
BDO. Este directivo sostiene que
invertir en tecnologia beneficia
tanto a las grandes empresas como
a los pequefios emprendedores: «E1
mapa empresarial se ha
reconfigurado y ya existen

compaiias de tamafio pequefio y
medio capaces de competir con
grandes corporacionesy.

La digitalizacién ofrece
oportunidades para todos y, a nivel
global, supone un motor de
crecimiento para la economia
espafiola. Un estudio de McKinsey y
la Fundacién Cotec asegura que la
adopcién de las nuevas tecnologias
podria implicar para Espafia un
crecimiento del PIB de entre un 1%
y un 2% anual hasta el afio 2025, es
decir, entre 150.000 y 225.000
millones de euros. Una oportunidad
que no se esta aprovechando todo lo
que se deberia. El mismo analisis
asegura que la economia digital
representa en la actualidad el 5,6%
del PIB espaiiol, cifra que podria
ser mayor, ya que nuestro pais
solamente esta aprovechando el
13,5% de su potencial digital.

;Cudles son las actuales
fortalezas de Espafia en esta
carrera? Conectividad, integracion

de la tecnologia y servicios publicos
digitales son los puntos fuertes que
identifica el estudio DESI,
elaborado por la Comisién Europea.
Y a estos tres aspectos afiade un
cuarto que deja en buena posicién
al sector publico, ya que nuestro
pais ocupa la segunda posicion del
ranking europeo, por detras de
Irlanda, en lo que se conoce como
open data, o datos abiertos. Es
decir, en lo relativo a toda esa
informacion de caracter publico
que se pone a disposicién de los
ciudadanos para su consulta.

COMPROMISO PUBLICO. No en vano,
la Administracién Publica lidera el
esfuerzo que esta realizando
Espafia en materia de
transformacioén digital, tanto en
sus estructuras internas como en
la oferta de servicios mas agiles y
faciles para los ciudadanos. Cada
ministerio dispone de sus propios
programas con unas 6pticas bien



diferenciadas, lo que incluye el
fomento del empleo ligado a la
innovacidn, la formacién en esta
materia o la modernizacién de la
sanidad publica.

Una de las ultimas iniciativas
impulsadas desde el Ministerio de
Economia ha sido la puesta en
marcha de un sandbox para el
sector fintech, o lo que es lo mismo,
un espacio controlado con el
objetivo de regular un sector en
pleno boom, como son las start up
que ofrecen servicios financieros.
El objetivo no es otro que favorecer
la creacién de nuevos proyectos de
este tipo y, a la vez, tenerlos
controlados, al tratarse de un
ambito muy sensible en cuestiones
de seguridad, como es la gestion del
dinero de millones de clientes.

De hecho, el sector bancario es, en
opinién de los expertos, uno de los
que mas estan invirtiendo en la
digitalizacion. BBVA, Santander,
Bankia y CaixaBank, entre otras

entidades, desarrollan aplicaciones
y herramientas para hacer una
banca facil y accesible. El pago por
movil, al estar vinculado a una
tarjeta de crédito, lo usan ya los
clientes de los principales bancos.
El retail (comercio minorista)
esotro de los &mbitos que mas
confia en las nuevas tecnologias. Es
uno de los nueve sectores mas
avanzados digitalmente, segin un
informe del Icemd (Instituto de
Economia Digital), junto a otros
como la salud, la educacion, la
movilidad o la alimentacion. E1 uso
de chatbots para mantener
conversaciones con el comprador e
identificar su talla o sus
preferencias es ya una realidad
para muchas firmas de moda. Al
igual que la incorporacion de
probadores virtuales en las tiendas,
como ha hecho el gigante Inditex.
Para José Antonio Cano, director
de Analisis de la consultora IDC,
hablar de transformacién digital es

hablar de mayor o menor grado de
implantacién. «Segin nuestros
datos, el 62% de las compaiiias se
encuentra en los estadios dos y tres,
es decir, en los iniciales y, por tanto,
en la media europeay, explica Cano.
«El 18% esta en la fase cuatro, es
decir, muy avanzados. Aqui se
incluyen las empresas cuyos
servicios estan basados en
tecnologias como el cloudy, explica
el directivo. En su opinion, «las
empresas mas adelantadas son las
que ya tienen incorporadas
innovaciones como la robética, el
big data o la inteligencia artificial,
tanto en su gestién interna como en
los productos que ofrecen”.

Mencion especial merece la
denominada Industria 4.0 o Cuarta
Revolucion Industrial, &mbito en el
que el Pais Vasco lleva afios de
ventaja. A esta region se van
sumando otras, como Catalufa,
Galicia, Navarra y Madrid, «donde
plantas de produccién alimentaria
y aerondautica ya trabajan con
sistemas roboéticos capaces de
ahorrar costes, detectar posibles
incidencias e incrementar la
fabricacion a gran escalay, sefiala
Alfonso Ganzabal, director general
de Sisteplant. Esta compaifiia
desarrolla proyectos de tecnologia
para fabricas, especialmente de
automocion, que se ha alzado como
uno de los sectores punteros en
industria 4.0 en Espafia. Entre sus
clientes estan las plantas de Seat 'y
Nissan, ambas en Barcelona, y la de
Mercedes Benz, en Vitoria.

Entre las ventajas que aporta este
modelo de fabricacién, Juan José
Colas, director de Marketing de
Lantek, destaca que «ademads de ser
mas eficientes, es la visiéon global
del negocio que facilita a los
directivosy. Con esta idea, Colas se
refiere a que «contar con plantas
conectadas permite a los gerentes
un mayor control de las lineas de
produccién y poder realizar asi una
mejor planificacion del negocioy.

CIBERSEGURIDAD Y PLANES CLAROS.
Pese a sus muchas ventajas, no es
oro todo lo que reluce en la
Industria 4.0. Los mayores niveles
de automatizacion de la fabricacién
inteligente suponen, al mismo
tiempo, una posible brecha en la
seguridad que los cibercriminales
pueden atravesar, tal como advierte
David Sancho, de la firma
especializada Trend Micro Iberia.
En este escenario, la ciberseguridad
es critica en la implantacién de los
procesos digitales, como corrobora
Teresa Oliva, directiva de la firma
de consultoria tecnolégica Avanade.
En su opinidn, la informacioén es el
activo mas importante de las
compaiiias, “por lo que deben
protegerlo, usando mecanismos que
permitan flexibilidad para no
desaprovechar las ventajas de la
transformacién digital, como la
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movilidad, la dispersion geografica,
la colaboracién o la mejora de la
productividad”. En este sentido, las
pérdidas que pueden sufrir las
empresas a causa de los
ciberataques han situado a este
asunto como un eje ineludible en su
estrategia digital. Como ninguna
defensa resulta 100% segura contra
estas amenazas, “asistimos a un
repunte de las demandas de pélizas
que cubren los riesgos
cibernéticos”, afirma Santiago
Arechaga, consejero delegado de la
reaseguradora Swiss Re en Espafia.

Pero, aunque el camino de la
digitalizacion es largo y complejo,
se espera que 2019 sea el afio de la
consolidacién en este proceso. Las
compafiias pisaran el acelerador,
siendo la virtualizacion, la
movilidad y las tecnologias de
terceras plataformas las
tendencias que espolearan el
desarrollo de los negocios
digitales, opina Manuel Rodriguez,
responsable de Soluciones
Antifraude de la tecnologica SAS.

Pero para llevar la transformacién
digital a buen puerto, las
compafiias tendran que realizar un
correcto analisis los riesgos. “Tener
controlados los peligros que
puedan surgir, tanto durante el
proceso como después, es algo
clave, méas ain cuando es muy
habitual el almacenamiento de
datos en servidores virtuales de
facil acceso, ajenos a las empresas”,
recuerda el profesional de SAS.

Por ello, no hay duda de que una
buena estrategia de ciberseguridad
cimenta la transformacion digital,
aunque siempre puedan seguir
apareciendo nuevos palos en las
ruedas de la digitalizacion. Otro de
los frenos mas obvios es,
sencillamente, ignorar por dénde
empezar el proceso. “Las empresas
saben lo que necesitan, pero la falta
de una estrategia transversal
complica concretar las acciones”,
indica Nieves Franco, consejera
delegada de Arsys, firma del sector
del hosting y los dominios de
Internet.Y es que las compafiias
pueden ser conscientes de que, por
ejemplo, tienen que conocer mejor a
sus consumidores o de que deben
personalizar un producto, “pero
luego no tienen ni idea de si para
eso deben iniciar un proceso de
business intelligence, de Internet de
las Cosas o de inteligencia
artificial”, ilustra Franco.

Lo que conviene tener claro es que
la estrategia digital no sera sencilla
y que conviene fijarse unos
objetivos realizables.”La escasez de
presupuesto, talento, tiempo o las
prisas pueden aguar el proceso”,
alerta Javier Rubio, vicepresidente
de Servicios Digitales en Espafia y
Portugal de Ericsson. En cualquier
caso, siempre sera importante
planificar bien y saber, si no, .
a qué profesionales acudir.
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a transformacién
digital es responsable
de que el 14% de las
ofertas de trabajo
actuales correspondan
a puestos laborales que hace 15 afios
no existian ni se podian imaginar.
Mientras las maquinas sustituyen a
los humanos en puestos
automatizables, especialistas en
ciberseguridad y big data,
consultores tecnologicos, expertos en
inteligencia artificial e ingenieros de
red se hacen un hueco entre las
profesiones mas demandadas. Asi se
desprende de un reciente estudio
elaborado por la consultora de
recursos humanos Adecco, que pone
de manifiesto la rapidez con la que
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I evoluciona el mercado laboral fruto
de la introduccion de la tecnologia.
Son muchas las dudas que este
panorama cambiante genera, sobre
todo, entre los trabajadores. ;Seran
LA OCDE ALERTA capaces las maquinas de sustituir a
DE QUE EL 14% DEL cualquier humano?, ;cémo afectara la
robotizacion a la destruccién de
EMPLEO ACT UA,L empleos? Inevitablemente, la
DESAPARECERA, introduccién de nuevas tecnologias
PERO LOS tr'a:tré consiigo 1:(;11 eltirzriligle}cign d'e
ciertos puestos de trabajo. Segin
EXPERTOS datos de la Organizacion para la
ASEGURAN QUE, Cooperacion y el Desarrollo
ENEL LARGO Econdémico (OCDE), el 14% de los

trabajos estd en riesgo de
desaparecery el 32% sufrird cambios
significativos por la automatizacién
de ciertos procesos productivos.

Esto ocurrird, sobre todo, en
posiciones que implican tareas
repetitivas, que no requieren
creatividad y pueden mecanizarse
para pasar a ser realizadas por un
robot. Con el actual nivel de
desarrollo tecnolégico en

Espafia, este fenomeno puede
afectar en los proximos afios
arecepcionistas, cajeros de
supermercado, personal de

limpieza, traductores,

administrativos o

trabajadores de la industria

y el telemarketing. Asi lo

desvela Pete McCardle,

director de servicios IT de
la consultora Hays en

Espaiia, quien hace

hincapié en que “los
puestos de menor
cualificacién son los més
susceptibles de ser
sustituidos”.

Se corre asi el riesgo de
que quienes pierdan su
empleo sean aquellas
personas menos

preparadas para
aprovechar las nuevas

oportunidades

laborales que surgiran
de la transformacion
digital y aumente “la
brecha regional y de
género”, alerta la

Organizacién

Internacional del

Trabajo (OIT).

PLAZO, SURGIRAN
TRABAJOS DE
MAYOR CALIDAD

POR NOELIA MARIN

Aun asi, por el momento, parece
improbable un futuro en el que las
maquinas sean capaces de sustituir
totalmente a las personas. “Hay
cosas que la inteligencia artificial
puede hacer muy bien, como
analizar patrones repetitivos y sacar
conclusiones, pero para ello se
requiere una enorme inversién en
computacioén, y no estamos ni
remotamente cerca de que las
maquinas puedan desarrollar
habilidades propias de los
humanos”, afiade Joost Van Nispen,
fundador y presidente del Instituto
de Economia Digital de ESIC (Icemd).

MAS CUALIFICACION. Pese a todo, los
expertos aseguran que, en el largo
plazo, la transformacién digital
terminard por crear mas puestos de
trabajo de los que destruira y estos
seran, ademas, de mayor calidad. De
hecho, segiin 1a Comisién Europea,
en 2020 habra en el continente medio
millén de empleos por cubrir en
areas relacionadas con la tecnologia,
sobre todo, en el campo del Internet
de las Cosas y el analisis de datos.
“Los paises tecnologicamente mas
desarrollados en el mundo son
EEUU, Alemania, Japén y Singapur, y
alli es precisamente donde hay
menores tasas de desempleo. La
historia ha demostrado que a mayor
penetracion de la tecnologia, mas
productividad de las economias”,
recalca Santiago Soler, secretario
general de Adecco. El informe
Reworking revolution, elaborado por
Accenture, es claro al respecto:
incrementar la inversion en
inteligencia artificial podria elevar
los ingresos de las organizaciones
europeas un 38% de cara a 2022 e
impulsar el empleo un 10%.

Las empresas se enfrentan ahora al
problema de encontrar talento
cualificado para hacer frente a los
retos de la digitalizacion. La oferta
educativa para formar a estos
profesionales del futuro es todavia
muy limitada, por lo que es
importante que las compaiiias
centren sus esfuerzos en formar a
sus propios trabajadores para
ocupar los nuevos puestos que
surjan dentro de las organizaciones.
De hecho, la encuesta Success
personified in the fourth industrial
revolution, elaborada por la
consultora Deloitte, pone de
manifiesto que los directivos confian
mas en acceder al talento necesario
para afrontar la transformacién
digital a través de sus actuales
plantillas (43%), que mediante
nuevas contrataciones (25%). Desde
la OIT alertan, ademas, de que esta
nueva revolucién tecnoldgica puede
favorecer la vuelta a practicas
laborales del siglo XIX, dando lugar
ala figura del “jornalero digital”, si
no se regula el funcionamiento de las
plataformas de empleo propias de la
nueva economia digital, como .
los sitios web de microtareas.



FARMACIA

Asi

a la

farmacia
el futuro

Hay mas de 22.000 farmacias en
Espana vy el 95% de la poblacion
tiene una cerca de casa. cCoOmo se
puede acercar mas a los usuarios un
negocio tan de primera necesidad?

o]

ﬁswdio

odos sabemos lo que es una far-

I macia. Si cerramos los ojos, seguro

que somos capaces de visualizar

las veces que hemos ido alli para ver como

ibamos creciendo, en busca de consejo para

mejorar nuestra salud, a por unas rece-

tas o un producto de parafarmacia. Todos

sabemos lo que es una farmacia pero...
¢sabemos cémo funciona?

En Espana contamos con el modelo me-
diterraneo de farmacia, es decir, aquella
en la que la titularidad del negocio es
del propio farmacéutico. Para proveerse
de los productos que necesitan, muchas
farmacias han apostado por las ventajas
que les ofrecen las cooperativas. Es el
caso de Hefame que es una de las coope-
rativas mas grandes y que mas servicios
integrales ofrece.

“TODOS NOS HEMOS CONVERTIDO
EN CLIENTES OMNICANALES"”

El pilar principal de la actividad de
Hefame es dar un buen servicio a los
socios y facilitar que, a su vez, ese buen
servicio también puedan darlo las far-
macias a sus pacientes. Desde asesora-
miento financiero y de marketing hasta
servicios de RR.HH. y ayuda logistica.
Hefame es la cooperativa que mas co-
berturas da a sus socios, de forma que
ellos so6lo tengan que ocuparse del dia
a dia. También destaca su marca pro-

pia de parafarmacia, Interapothek, con
productos de altisima calidad.

FARMACIAS ADAPTADAS AL
MUNDO DIGITAL
“Nos hemos enfocado en unos servicios
relacionados con el nuevo modelo de far-
macia y de e-paciente, incorporando las
ultimas tecnologias en el dia a dia”, explica
Javier Lopez, director general de Hefame.
Las nuevas generaciones, muy acostumbra-
dos ala tecnologia, no entienden la falta de
digitalizacién en los servicios farmacéuticos.
Las farmacias estan evolucionando para dar
servicios de marketing y de sanidad digital.
EnHefame, la digitalizacién comienza en los
almacenes. E180% de los medicamentos y los
productos de parafarmacia son preparados
de forma automatica por robots. Diariamen-
te, salen 800.000 unidades de sus fabricas.
En estos anos, aparte de integrar la ro-
bética en los servicios de almacenamientoy
clasificacion de productos, desde Hefame han
implantado un sistema CRM y herramientas
de big data para conocer las necesidades
de los socios y saber analizar sus peticio-
nes, de forma que puedan responder a las
mismas de la forma mas eficiente posible.
Por otro lado, Hefame ha creado fma-
sonline: la red que te permite unir las fa-
cilidades de la compra digital con el trato
personalizado de la venta fisica. “De esta
forma, la farmacia puede dar un buen ser-
vicio a los clientes y la facturacion recae
sobre el propio farmacéutico”, concluye
Javier Lopez. Las farmacias del futuro ya
estan aqui, ¢a qué esperas para descubrirlas?
Entra en www.fmasonline.com.

—
-
——
——
——
——
——
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Hefame ha apostado

por fmasonline, un
modelo de venta
en internet con
posibilidad de

recogida en farmacia,

ademas de haber
diversificado sus
servicios
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TECNOLOGIAS
TAN DISRUPTIVAS
COMO EL ‘CLOUD’,
EL‘-BLOCKCHAIN’
O LA REALIDAD
AUMENTADA

Y VIRTUAL SE
CONSOLIDARAN A
LO LARGO DE 2019
DENTRO Y FUERA
DE LAS EMPRESAS

POR BEATRIZ
TRECENO

levamos afios
escuchando hablar de
como la inteligencia
artificial va a cambiar
nuestras vidas, pero lo
que conocemos hasta ahora sobre
esta tecnologia es solo una minima
parte de lo que nos queda por
descubrir. Capaz de imitar acciones
comparables a las que realiza la
mente humana, para predecir su
impacto en el futuro es preciso tener
en cuenta que se trata de una
tecnologia trasversal que se
aplicara en practicamente todas las
demas. De hecho, su utilizacién
como complemento de las interfaces
de conversacion —los famosos
chatbots—, como parte de la

robotizacion de los procesos
industriales o para la utilizacién de
datos de manera predictiva ya es una
realidad y una pequefia prueba de
hasta dénde puede llegar.

Pero 2019 serd el afio de la
consolidacién de la inteligencia
artificial y de su puesta en practica,
ya que el propoésito es que
permeabilice al resto de tecnologias,
y, en el caso de las empresas, que
impregne toda la estructura de los
negocios. “Las compaiiias ya utilizan
inteligencia artificial en proyectos
concretos, pero ahora es preciso que
pase a ser parte de su estrategia. E1
fin es que deje de ser una innovacién
para ser una innovacioén aplicada”,
comenta Jorge Villaverde,
responsable de Tecnologia e
Innovacion de Capgemini Espafia.

Ademas de adquirir una mayor
transversalidad, durante este afio la
inteligencia artificial tendra un
efecto real en nuestro dia a dia, ya
que, por primera vez, sera capaz de
interactuar con nuestras emociones,
lo que se traduce, entre otras cosas,
en que intentara adaptarse a las
necesidades de los usuarios y
conseguir que perdamos el miedo
ante la posibilidad de ser sustituidos
por maquinas. “Se trata de la
hibridacién de la tecnologia con la
psicologia, la antropologia e incluso
la filosofia, con el objetivo de dar
respuesta a nuestras necesidades
COmo personas y no solo como
consumidores”, comenta David
Pereira, socio del area de Tecnologia
de Everis. Para maximizar esta
confianza, ademas, las empresas
pretenden incorporar “mecanismos
que garanticen que la informacién
que damos como clientes es tratada
de forma legal y ética”, afade.

Aparece en este punto una de las
herramientas que también marcaran
tanto este afilo como los préximos: la
ciberseguridad, que crece en
importancia dada la multiple oferta
de servicios digitales que podria
generar en el usuario una sensacién
de exceso de informacién y de estar
monitorizado continuamente.
También serd el afio de la realidad
virtual, aumentada y mixta, con la
mejora de la experiencia de los
clientes como una de sus maximas.
“Veremos proyectos de soporte al
cliente, marketing, informacién y
toma de decisiones, asi como nuevas
aplicaciones para el sector
educativo, donde ya es posible asistir
a clase mediante la realidad virtual”,
explica Vicente de los Rios, director
del Programa Ejecutivo de
Transformacién Digital de EOL

INTERNET OF THINGS". Por sectores, la
industria, las telecomunicaciones,
la banca y los seguros —a la cabeza
en la introduccién de tecnologias—,
continuaran con la ejecucion de su
apuesta por consolidar en sus
negocios el denominado Internet de
las Cosas.“La adopcion de
diferentes dispositivos por parte de
los clientes, como wearables o
smart speakers, unida a las
funciones de video de teléfonos y
tabletas, permitiran desarrollar
servicios que mejoren la vida de los
clientes”, asegura de los Rios.

La explotacién de los datos es otra
de las actividades que despegara
definitivamente este afio, al igual
que el blockchain, que asume el reto
de la interoperabilidad, la
estandarizacion y la
descentralizacion. En los proximos
meses veremos la aplicacion de esta
tecnologia en la realidad de los
negocios, es decir, su paso del
laboratorio a la practica. "Aunque es
incipiente, las grandes empresas
daran mas visibilidad a sus
proyectos en materia de blockchain”,
tal como predice de los Rios.

Por otra parte, el cloud —o lo que es
lo mismo, los servicios en la
nube- sera el gran aliado de las
pymes, que podran aprovechar
esta solucién para ganar en
eficiencia. Al fin y al cabo, explica
Pereira, “es un gran habilitador
para adoptar muchas de las
tecnologias actuales y elimina las
barreras de entrada que hacian que
muchas innovaciones solo llegaran
alas grandes corporaciones”.

La consolidacién y utilizacién
cotidiana de estas herramientas
tendrd lugar en 2019, pero sera
preciso esperar como minimo un
afio mas para que lleguen a
nuestras vidas otras tecnologias
aun incipientes. Entre ellas, el
quantum computing (computacion
cuantica) o la biotecnologia, de las
(ue se prevé una posterior
aplicacidn en la inteligencia
artificial o la ciberseguridad.



TECNOLOGIA

Aceleracion digital:
asi se transforman las

operaciones

La aceleracion digital se abre paso tras un tiempo en el gue hemos estado inmersos en la
transformacion digital. Desde Atento aseguran que, tras esta segunda fase, donde se han
salvado ciertas brechas digitales, vendran cambios mas profundos.

ﬁsmdio

ano hablamos de futuro, sino de pre-

sente, gracias a un proceso donde la

globalizacién y la accesibilidad a la
tecnologia han convertido el sector de Atencion al
Cliente, en el que Atento es lider, en uno de los més
punteros en la implementacion de los desarrollos
tecnoldgicos més vanguardistas, reconvirtiendo
sus modelos de negocio y actualizando la imagen
del sector. Precisamente para desarrollar todo el
potencial de la digitalizacion a lo largo del ciclo
de vida del cliente, la compania lanzé en 2017 su
unidad de negocio Atento Digital.

Los cambios en los modelos de relacién usua-
rio/marca y la introduccién de las API'S y los
Web Services, han posibilitado la generacion de
robustos ecosistemas tecnoldgicos que dotan al
Customer Journey de capacidades de eficienciay
mejora continua. Desde Atento tienen claro que
el aprendizaje continuo nos

estd llevando a reingenierias constantes de
gestion y a la entrada del ambito consultivo
para poder llevar a cabo rapidas entregas de
mejoras en los procesos en un entorno cada
vez mas dindmico y competitivo.

En cuanto a los avances tecnolégicos, conta-
mos con nuevos protagonistas, como el Procesa-
miento del Lenguaje Natural; nuevos canales de
comunicaciéon como la mensajeria instantanea;
los sistemas web RTC, dotados de inteligencia de
negocio para su lanzamiento en la navegacion
del propio cliente y en los que a veces ‘detras’
habra una persona y otras un BOT; entornos de
robotizacion de procesos (RPA) y elementos de
biometria en procesos de verificacion de identi-
dad. Todos estos avances, que en muchos casos
son la combinacién perfecta entre lo humano
y lo automatico, son algunas de las principales
tendencias que se han introducido en nuestros
modelos de negocio.

Justamente, en

¢

esta nueva

¢

¢

fase de Aceleracion Digital, desde Atento ven
venir que, si hoy hablamos de biometria, qui-
z4 manana estaremos hablando de aplicacion
de tecnologia blockchain, o que donde antes
recibiamos llamadas de clientes, ahora son
Asistentes Virtuales los que nos comunican para
temas de bajo impacto y, por qué no, quizas el
asistente virtual acabe hablando con nuestro
BOT y siendo evaluado por un sistema auto-
maético basado en Speech Analytics.

Sin duda, donde mayor impacto tiene la intro-
duccién de la Innovacién y la nueva tecnologia,
es en la Operacién. Operaciones cada vez mas
complejas que buscan la eficiencia, el engage-
ment del cliente y ser motor de generacién de
experiencias. Ademads, resulta paradoéjico, pero
estas operaciones son cada vez més dependientes
de las personas, ya que la aportacion de valor de

2.
Ay
e

nuestros expertos posibi-
lita que la gestion de

las maquinas cobre
sentido, objetivos y
coherencia.

Las operaciones son medidas cada vez mas
con inteligencia artificial, lo que nos dota de re-
ferencias que, llevadas al mundo de la analitica,
nos ofrecen premisas de comportamiento para
la toma de decisiones futuras. Todo ello, en
entornos inmediatos donde sistemas Business
Intelligence ordenan la informacién en cuadros
de mando de decision.

Desde Atento consideran que estamos en un
momento donde la perfecta conjuncién del co-
nocimiento en la aplicacién de la tecnologia al
negocio marca la diferencia y genera una apor-
tacion de valor para satisfacer la demanda del
mercado. Su recomendacién es apostar de lleno
por la tecnologia, desarrollando una cultura de
Software Factory, invirtiendo recursos en la
creacion de soluciones tecnolégicas rapidas y a
medida para cada demanda de nuestros clientes
antes incluso de que ésta surja.

Igualmente, también toca poner el ojo fuera'y
dar cancha a esas Startups que aportan el talento
y las ideas que, muchas veces desde dentro de las

organizaciones, nos cuesta ver porque necesi-

tamos ese enfoque externo y esa frescura. Y
por ultimo, recordemos siempre la necesidad
de analizar, ser 4giles en las entregas vy, so-
bre todo, provocar la reinvencién continua
de nuestras personas.
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EL COMERCIO
MINORISTAY LAS
INDUSTRIAS
FINANCIERA O DE
AUTOMOCION YA
HAN PUESTO

EN MARCHA
PROYECTOS QUE
APROVECHAN LAS
POSIBILIDADES
DE LO DIGITAL

POR CLAUDIA
PREYSLER

a transformaciéon
digital lleva tiempo en
curso en la mayoria de
las empresas y el
cambio de mentalidad
resulta cada vez mas palpable. Segin
el informe anual Red Hat Global
Customer Tech Outlook 2019,
elaborado por la proveedora de
software en codigo abierto Red Hat a
partir de las entrevistas realizadas a
400 compaiiias procedentes de 51
paises, el 38% de las empresas esta
buscando nuevos modelos de
negocio o introducird nuevos
productos y servicios digitales
durante los préximos 12 meses. Esta
cifra duplica a la registrada por el
informe realizado hace un afio. Por el

Segun sefiala el citado informe de
Red Hat, esta industria es la que mas
estd evolucionando en términos
estrictamente tecnoldgicos. “La
banca, el sector viajes y el de los
seguros estan desarrollando muchos
servicios M2M (machine to machine,
o intercambio de datos entre
maquinas remotas). Las que mas
recursos destinan son las que mas se
estan transformando”, asegura Pepe
Chamorro, CEO de Habitant, una
firma que acompafa a empresas de
todos los sectores en la asuncion de
este reto. Uno de sus principales
clientes es BBVA, considerada la
entidad mas innovadora de todas las
espaiolas, segin la lista de las 100
compaiiias que méas han hecho porla
transformacion digital en Europa,

contrario, las empresas que
reconocen no estar trabajando en
ninguna iniciativa de transformacion
se redujeron del 32% al 14% durante
el mismo periodo. A tenor de estos
datos, esconder la cabeza parece la
Unica opcién no viable y, antes que
quedarse atras, muchas compafiias
ya trabajan para ser las primeras de
su sector en aplicar nuevas
herramientas y estrategias
relacionadas con la digitalizacién.

Una de las 4reas mas aventajadas
es la de los servicios financieros.

elaborada por el prestigioso diario
econoémico Financial Times.

El segundo mayor banco espaiiol
ha reducido sus gastos operativos y
ha registrado un crecimiento muy
considerable en su base de clientes
digitales en 2018 —del 47% a nivel
global y del 41% en Espafia—, después
de invertir en big data, inteligencia
artificial, computacion en la nube y
proyectos con blockchain. Su unién
al proyecto Hyperledger para
impulsar esta tecnologia también ha
sido clave para hacerse un hueco en
el ranking del peri6dico britanico.

En él aparecen, también, otras dos
empresas espafiolas, ambas del
sector de la automocioén: Asti
Technologies (con sede en Burgos),
cuyo origen familiar no le impide ser
lider en la fabricacion de vehiculos
automatizados y guiados de forma
automatica en Europa; y Seat, una de
las compaiiias que mas invierte en
1+D en Espana. El fabricante de
vehiculos ha centrado sus esfuerzos
en desarrollar tecnologias que
impulsen la transformacion digital
de toda su actividad productiva.

En la industria energética, Repsol
ha invertido 75 millones de euros en
proyectos emergentes y cuenta con
espacios de trabajo especificos para
4ambitos como el blockchain o el
design thinking. Ademas, la
energética espafiola se ha aliado con
Microsoft para apostar por el
almacenamiento de sus datos en la
nube y ha lanzado una aplicacién
movil (Waylet) que mejora la
comunicacion con sus clientes.

En cuanto al sector de la
alimentacién, Campofrio ha
sido un ejemplo de
reinvencién ante una

dificultad: tras el

incendio de su

fabrica de Burgos en
2014, encontroé en la
transformacion digital el
mejor camino para
resurgir de sus
cenizas. Hoy tiene

una factoria

inteligente, que

implementa
tecnologias como
la robética o el
Internet de las Cosas.
Dentro de los casos de
éxito del sector retail también
aparecen algunas empresas
espafiolas, como Inditex o El Corte
Inglés.Y eso que “la competencia de
Amazon dificulta la innovacién en
esta area”, argumenta Chamorro.
En su opinion, éste y otros gigantes
tecnolégicos, como Google y
Facebook, ejercen un monopolio que
afecta a las empresas de todos los
sectores. Por ello, ganar esta
competicién parece complicado
pero no imposible, siempre que se
cambie la manera de hacer las
cosas, se invierta en educacién y se
enfoquen los negocios hacia .
la multicanalidad.
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