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EL TOQUE HUMANDO

l1.Experiencias

memorables

“Vivimos en la era de la personalizacion, asi que las em-
presas deben crear experiencias memorables para hacer
sentir Unico al usuario”, segiin Laura Ortega, consultora de
transformacion de negocio B2B en Telefénica Empresas.
El vinculo con las marcas se estrechara gracias a tiendas
inteligentes que establecen sinergias entre el canal fisico y el
online para ganar tiempo y disfrutar del proceso de com-
pra. Ademas, los contact centers cognitivos revolucionaran
la atencidn al cliente con chatbots que resolveran peticiones
de manera rapida, eficiente y natural tanto de forma escrita
como, cada vez mas, por via telefénica.

“La tecnologia es un habilitador que humaniza la relacidn entre marcas y clientes”
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2.Etica digital

Las companias reforzaran su compromi-

so por una digitalizacién centrada en las
personas donde los ciudadanos son los
principales beneficiarios. Sera cada vez mas
habitual la publicacién de manifiestos como
el Nuevo Pacto Digital de Telefénica, que
recoge los principios para un comportamien-
to responsable con la informacién personal
de los usuarios. La transparencia y el rigor
marcaran el manejo de los datos para

evitar usos maliciosos, inmorales

o discriminatorios de la

tecnologia.
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El establecimiento de una “Carta
de derechos digitales” sera
objeto de debate publico para
garantizar una internet abierta

y transparente que proteja a los
ciudadanos y consumidores en
el entorno online. No en vano, en
su Agenda 2030 para el Desa-
rrollo Sostenible, aprobada en
2015, 1a ONU instaba a aumentar
de forma significativa el acceso
alas TIC y a esforzarse por
facilitar el acceso universal y
asequible a internet en los paises
menos adelantados antes de que
termine 2020.



UN PROYECTO DE

NEGOCIOS 4.0

4. Companiasresponsables

5. Laeradeltrabajo

hombre-maquina

La inteligencia artificial (IA), el aprendizaje automatico (machine
learning) y el big data seran los principales motores de la auto-
matizacion de muchos procesos internos que hasta ahora se
realizan de forma manual. Las maquinas se dedicaran a tareas
repetitivas, de bajo valor anadido, por lo que los empleados se
centraran en labores mas cualificadas. En este sentido, las
compaiiias fomentaran una cultura de aprendizaje continuo
para mejorar la adaptabilidad y flexibilidad de cada individuo.

“Gracias a los servicios de IA, la mayoria de empresas puede acceder a esta tecnologia
sin ser expertas en la materia. Solo aplican a su caso de uso lo desarrollado por otros”
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“Las pequenas empresas han abordado
algunas acciones aisladas para su trans-
formacion, en muchos casos con pocos
frutos, pero ahora apostaran por una
estrategia de digitalizacion bien definida,
mucho mas orientada a resultados de ne-
gocio”, explica Virginia Cabrera, especia-
lista en Transformacion Digital de Pymes
de Telefonica Empresas. Segun la exper-
ta, esto implica dejar de “encargar” tareas
a los técnicos y comenzar a plantearse

un acompanamiento tecnoldgico integral
gue garantice movimientos mas eficaces
y rentables. “Llega el momento de formar
un equipo sélido y que los responsables
de Negocios y Tecnologia disefien de ma-
nera conjunta una hoja de ruta concreta

y adaptada a su realidad comercial, que
seleccionen las herramientas mas ade-

cuadas y las acciones con mayor impacto
en sus resultados”, comenta Cabrera.
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“Después de tanto hablar de transformacidn digital, es el momento de que la pequena
empresa camine con paso firme y una estrategia definida hacia su digitalizacion”



La gestién de enormes voliimenes de datos sobre los que se aplica inteligencia
artificial para aportar valor a un negocio ha dejado de ser algo exclusivo de las
grandes companias. El big data ya es accesible para pequeias y medianas
empresas que lo usan tanto para conocer mejor a sus clientes como para
optimizar sus procesos internos. “Asi consiguen ahorrar costes, descubrir
nuevas oportunidades de negocio y tomar decisiones acertadas en menos
tiempo”, seglin Luis Reguera, experto en servicios TI e Inteligencia de

Negocio en Telefénica Empresas.

Luis Reguera, experto en servicios Tl e Inteligencia de Negocio
en Telefonica Empresas.
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“5G mejorara la seguridad vial,
consolidara las ‘smart cities' y
sera clave en salud, industria, tu-
rismo y educacion”

Mercedes Fernandez, gerente de Innovacion de Telefdnica.
@

8.Conexion 5G y

redes virtuales
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Yano serd necesario contar en plantilla con expertos en distintas
tecnologias para beneficiarse de lo mas disruptivo. Empresas de
cualquier tamano accederan a soluciones cloud, big data, internet
de las cosas, inteligencia artificial o blockchain gracias a acuerdos
con socios que les orientaran y acompanaran en la puesta en mar-
cha de esos proyectos. “Las pymes no piden una tecnologia con-
creta, sino soluciones tecnoldgicas para contar con un servicio es-
table y escalable, de pago por uso, y que facilite la automatizacién”,
segin Inma Castellanos, directora de Comunicacién de Acens, uno
de los proveedores de servicios en la nube de Telefénica.
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10.Industria conectada

Fabricas sin cables. Esta es la tendencia en la llamada Industria 4.0, basada en

la movilidad y en nuevos procesos digitales para crear articulos de una manera
mas eficiente, rapida y personalizada. Este sector seguira siendo el principal
motor del internet de las cosas (IoT) gracias a aplicaciones de esta tecnologia: la
optimizacién de la cadena de suministro mediante el seguimiento en tiempo real
de las piezas; el uso de vehiculos inteligentes auténomos que recogen y depositan
componentes en maquinas que, a su vez, realizan otras labores mecanizadas; y el
refuerzo de la seguridad de los propios empleados con wearables como cascos y
chalecos que avisan al trabajador cuando se acerca a una zona peligrosa

(por temperaturas elevadas, emisiones de gases contaminan-

tes...) o envian alarmas a la central en caso de un acci-

dente laboral, como una caida del que lleva

puesta esa prenda.

Inma Castellanos, directora de Comunicacion de Acens, uno de los proveedores de servicios en la nube de Telefénica.
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Victor Deutsch, responsable de Estrategia y Programas de Transformacion de la linea de Seguridad de Telefonica Empresas.
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11. Mayor
perimetro de

seguridad

“La ciberseguridad se extendera de manera
natural desde los entornos de oficina hasta
los ambientes industriales porgue las fabricas
han dejado de ser sistemas cerrados y ahora
cuentan con dispositivos continuamente co-
nectados, lo que implica blindar los datos que
reciben y transmiten, apunta Victor Deutsch,
responsable de Estrategia y Programas de
Transformacion de la linea de Seguridad de
Telefonica Empresas. Este experto también
sefnala que en 2020 las compaiias reforza-
ran la seguridad de la informacién que tienen
alojada en la nube. “Como muchas empresas
han migrado hacia soluciones cloud, sus para-
digmas de seguridad han cambiado porque ya
no necesitan proteger una infraestructura que
ahora es de terceros, sino los datos que tienen
guardados en esos sistemas”, comenta.
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