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RESUMEN.

El presente trabajo tiene por finalidad el estudio de la trasformacién digital y como esta ha
influido en el desarrollo de la actividad de las empresas para posteriormente determinar la
importancia de la digitalizacidon de las organizaciones a través de una serie de conclusiones
basadas de la informacién recabada de documentos, articulos, libros y opiniones de diversos
autores y ayudandome de la empresa Inditex como ejemplo de la transcendencia que tiene
transformar digitalmente una organizacidon en un sector en constante evolucion.

PALABRAS CLAVE.

Transformacion digital, digitalizacién, industria 4.0, Inditex, direccién estratégica, direccién y
organizacion de empresas.

INTRODUCCION Y JUSTIFICACION DEL TEMA

El mundo en el que vivimos ha experimentado una infinidad de cambios consecuencia de la
creciente presencia del internet y la enorme revolucidn tecnoldgica. Cambios que no solo han
afectado a la sociedad, sino que también ha provocado la transformacidon de las empresas.

Desde un punto de vista académico, es realmente importante el estudio de la transformacion
digital de las organizaciones, puesto que el continuo avance y desarrollo de nuevas tecnologias
ha transformado los modelos de negocio. Consecuencia directa a su vez de las recientes
preferencias y exigencias de los consumidores en cuanto a la compra digital y las numerosas
ventajas que esta nueva forma de compra e interactuar con las empresas ofrece.

Por lo que el presente trabajo va a consistir en el analisis de la transformacidn digital, qué es y
su repercusion en las empresas, para posteriormente proceder al estudio del grupo Inditex y
como éste ha llevado a cabo su propio proceso de transformacién digital.

A pesar de que el tema principal del trabajo es la transformacién digital, materia enfocada en la
tecnologia, yo, como estudiante de Relaciones Laborales y Recursos Humanos enfocaré el
trabajo desde un punto de vista de la empresa. Por lo que el objetivo general de este proyecto
serd analizar la influencia de la transformacién digital y las consecuencias de su aplicacién en
una empresa, concretamente en el grupo Inditex. Ademds de examinar y entender como las
empresas pueden iniciar su camino hacia la transformacion digital, que obstaculos se pueden
encontrar, los beneficios y como el gobierno a través de la agenda digital 2025, fomentara
mediante medidas la transformacion digital. Para ello, el método de investigacidon que utilizaré
serd descriptivo. A su vez, ara la realizacidon del mismo he utilizado articulos y documentos de
bases de datos académicas, libros especializados sobre el tema y apuntes tomados a lo largo de
toda la carrera.

Es por ello que la estructura de mi proyecto tendra tres capitulos: el primer capitulo, consta de
una introduccidn general acerca de la transformacidn digital, en el que expondré qué es, las
causas de la transformacion digital, sus consecuencias en las empresas y terminaré este capitulo
con la propuesta de Gobierno para la transformacion digital. En el segundo capitulo, procederé
al analisis de la empresa Inditex, donde trataré de forma resumida su historia, realizaré el
analisis y desarrollo estratégico de la compaiiia para finalmente, en el tercer capitulo, explicar
la transformacidn digital de Inditex y sus perspectivas de futuro.






CAPITULO 1

INTRODUCCION GENERAL A LA TRANSFORMACION
DIGITAL



INTRODUCCION GENERAL A LA TRANSFORMACION DIGITAL
1.1 ¢Qué es la Transformacion Digital?

No existe una definicion precisa de Transformacién Digital. Sin embargo, si nos acogemos a la
definicidn creada en el MIT Center for Digital Business vemos como primeramente procedieron
a la separacion de los términos de digitalizacion y transformacién digital, puesto que no estan
relacionados, para después definir la transformacion digital como el uso de tecnologia orientado
a la mejora en el rendimiento y alcance de las empresas, por lo que muchos autores determinan
gue esta transformacién es el resultado de sumar la innovacidn y la gestidon del cambio en una
organizacion. (Garcia, 2019)

A su vez, podemos definir este concepto segun la definicién atribuida por la empresa
TechCenter?, la cual sostiene que “es la reinvencidn de una organizacién a través de la utilizacién
de la tecnologia digital para mejorar la forma en que una organizacidn se desempeiia y sirve a
quienes la constituyen. Digital se refiere al uso de la tecnologia que genera, almacena y procesa
los datos.”

De esta definicién podemos extraer una serie de elementos clave: innovacién, reinvencién y
aplicacion de tecnologia digital. Términos ligados a una sociedad cada vez mas digitalizada, y es
que nuestra vida gira entorno a lo digital, por lo que esta claro también que, desde el punto de
vista empresarial, tanto la creacién de valor como la determinacion de objetivos van a estar
claramente influidos por un ecosistema altamente digitalizado. Consecuencia de ello, las formas
con las que se venia gestionando una organizacién han cambiado de forma radical, tanto es asi
gue como resultado tenemos el desarrollo de nuevas oportunidades de negocio y retos para las
empresas. Esto se debe principalmente a la gran velocidad en que la digitalizacidon esta
abordando tanto en las relaciones sociales y personales que, a pesar de ser un fenédmeno
reciente, estd cambiando la manera en la que se comportan los diferentes agentes econdmicos
debido al ambiente altamente dominado por lo digital (Llorente & Cuenca, 2016).

Por tanto, nos encontramos con la necesidad de crear modelos de negocio orientados a
establecer una estrategia y cultura empresarial ligada a transformar digitalmente una empresa.
Sin embargo, este proceso de trasformacion no es facil, ya que como sostiene Luis Miguel Uriarte
y Manuel Acevedo (2018) “replantear la organizacion a través de la utilizacion de las tecnologias
digitales para mejorar la forma en que se desempefia y sirve a sus grupos de interés implica
cambios profundos. La trasformacidn digital es un proceso a medio plazo para responder a la
“presion digital” que sienten las organizaciones desde multiples direcciones (Uriarte & Acevedo,
2018):

1. Desde la propia evolucion de las competencias tradiciones.

2. Desde los nuevos actores que irrumpen en el sector.

3. Através de sus stakeholders internos: clientes, proveedores, empleados y accionistas.
4

Mediante Iégicas corporativas”.

! TechCenter: Empresa fundada en el afio 2011, con sede en Perl. He elegido a esta empresa para
definir que es la transformacion digital dado que desde una década persigue el desarrollo de la cultura
digital en diversos sectores empresariales a través de la herramienta Cloud Computing con el fin de que
toda empresa sea capaz de acceder a la tecnologia digital sin importar su tamafio o modelo de negocio.
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Partiendo de esta base, la aplicacion de la tecnologia en las operaciones de la empresa es solo
un primer paso, siendo lo realmente complejo conseguir un cambio en la cultura empresarial y
el modus operandi de sus profesionales.

1.2. Causas de la Transformacion Digital.

A razén del continuado crecimiento experimentado en la utilizacién de tecnologias digitales se
estdn produciendo grandes cambios en toda la sociedad, debido a la interconexién de millones
de personas, maquinas y productos. Todo ello provoca, a su vez, cambios en la economia y, por
consiguiente, en el tejido empresarial, administraciones publicas y en los ciudadanos. Las causas
gue motivan este cambio de tendencia, vienen impulsadas por los diferentes actores con los que
las empresas interactian. Sobre todo, por parte de los clientes, que cada vez exigen mads una
experiencia de compra facil, rdpida y dotada de gran informacidn, ademas de que les aporte un
nuevo valor que satisfaga sus necesidades. Sin olvidarnos de la influencia de la competencia,
proveedores, instituciones, empleados e inversores. Con ello, algunos de los factores que
impulsan la transformacién digital son (WEGEDIT, 2020):

1. La innovacién tecnoldgica. En los tiempos que vivimos estamos presenciando una
infinidad de avances que ha experimentado la tecnologia y su invasidn en nuestra
sociedad. Smartphones, tabletas, otros dispositivos digitales, aplicaciones y la presencia
mas habitual del internet en nuestras vidas ha dado lugar a un cambio de tendencia en
la forma en la cual los individuos y las empresas viven e interactian. Por consiguiente,
éstas alteraciones han obligado a las empresas a desarrollar nuevas estrategias a fin de
adaptarse a ésta nueva inclinacion.

2. Nuevas y creciente necesidades y expectativas del cliente. Con el paso del tiempo vy el
desarrollo de la tecnologia, los clientes han desarrollado una necesidad cada vez mayor
por encontrar productos y servicios faciles de usar, intuitivos, rapidos y con la capacidad
de ser configurados por ellos mismos.

3. Cambio en la cadena de valor en las organizaciones. Este cambio trae aparejado que las
empresas no busquen de forma exclusiva ofrecer sus productos o servicios con una gran
solidez o al mejor precio, sino que su punto de mira se fijara en cambiar la relacién con
el cliente a partir de nuevos modelos productivos, donde la tecnologia pasard a
convertirse en una pieza clave, puesto que gracias a ella se podrian detectar las nuevas
necesidades del consumidor, generando un mayor valor para el cliente.

La interconexion de todos estos factores da lugar a que se produzcan grandes cambios y, a pesar
de que las empresas a lo largo de la historia siempre han evolucionado de manera constante,
buscando y adaptandose a nuevos ecosistemas, con la llegada de la digitalizacién surge una gran
oportunidad para que las empresas puedan adaptarse a los cambios que demanda el mercado
y los clientes de una forma mas rapida.



INTRODUCCION GENERAL A LA TRANSFORMACION DIGITAL

1.3.Como afecta la TD a las empresas.

1.3.1. Ladigitalizacion y la cadena de suministro de la empresa.

Por medio de las nuevas tecnologias es posible mejorar la eficiencia de los procesos
productivos. Y es que el mercado exige que los modelos operativos sean cada vez mas agiles
y simples, algo fundamental para que las empresas puedan sobrevivir en un mercado cada
vez mas competitivo. Por ello, dadas las actuales tendencias, es totalmente necesario
aprovechar y hacer uso de las nuevas tecnologias, no solo con el fin de prepararnos ante las
nuevas y exigentes demandas del mercado, sino para conseguir que los procesos sean mas
accesibles y sostenibles para las personas. Por lo que una correcta digitalizacién de las
empresas, capaces de aunar tecnologia y procesos, generara muchos mas indicadores y
datos sobre los clientes, permitiendo integrar la experiencia de los clientes y asi mejorar la
toma de decisiones. (Circulo de Empresarios, 2019)

Consecuencia de los grandes cambios experimentados desde finales del siglo XX y la
evolucidn acelerada del entorno econédmico y empresarial, las empresas se han visto en la
obligacion de satisfacer las cambiantes necesidades y deseos de los consumidores. A esto
se une la simplicidad que implica ahora la comunicacion y la transmisidn de la informacion,
dando como resultado unos mercados cada vez mds globalizados, lo que implica que una
empresa tenga la gran facilidad de llegar a todo tipo de cliente sin la existencia de las
grandes barreras o limitacidon que se presentaban en el pasado. Un mercado cada vez mas
acelerado en cuanto al cambio y la globalizacién trae consigo que las cadenas de suministro
sean mas dificiles de gestionar y, ademas, el alcance sea mucho mayor. Por lo que
flexibilidad, rapidez y competitividad en costes parecen ser los 3 pilares fundamentales
(Barco, 2016).

En el nuevo entorno en el que se mueven las empresas donde el “business-as-usual” ha
dejado de ser rentable y sostenible, la volatilidad, incertidumbre y exigencia ha provocado
que la cadena de suministro de una organizacion sea la gran desconocida, a pesar de ser una
de las piezas clave para hacer a una empresa realmente ganadora. Si nos detenemos a
observar como las empresas han dado respuesta a la globalizacidn en sus cadenas de
suministro, podemos observar 2 claras tendencias (Barco, 2016):

e Laflexibilidad en el aprovisionamiento, en la produccion y logistica, y el incremento
de la subcontratacion en todos los eslabones de la empresa. Lo que ha generado la
formacion de “redes” en cuanto al suministro se refiere, incrementando la
competencia en costes, la busqueda de mayor innovaciéon, mayor alcance
geografico, asi como flexibilidad y rapidez ante las respuestas de un mercado
cambiante.

* Las constantes mejoras en los procesos, en los cuales la integracion de nuevas
tecnologias ha dado lugar al desarrollo de una cadena de valor extendida, logrando
la mejora de la sincronizacién de las operaciones y la optimizacién en costes.
Algunas de estas mejoras han sido en el intercambio electrénico de datos de

inventarios, envio y recepciéon de materias, planes de demanda, produccién,
suministro ... Sin olvidarnos de las nuevas competencias en materia de planificacion,
y la coordinacién interna y externa de los elementos de la organizacion.
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1.3.2.

Por tanto, podemos hablar de una Cadena de Suministro cada vez mas digital, ya que
las organizaciones haran uso de todas las capacidades que ofrecen las nuevas
tecnologias digitales para crear dicha Cadena desde su misma base, caracterizandose
por ser conectadas, inteligentes, escalables y rdpidas. Por lo que podemos afirmar que
las Cadenas de Suministro tradicionales se estan transformando en Redes de Valor mas
complejas, dindmicas y conectadas, capaces de crear valor con tan solo intercambiar
conocimiento, pero que requieren de una mayor coordinacién y donde la
Transformacion Digital constituye un elemento clave para lograr un mayor desarrollo,
rentabilidad y permanencia en el ecosistema empresarial, puesto que aquellas
empresas que no sean capaces de adaptarse a este cambio no van a ser capaces de
sobrevivir al no poder competir de forma eficiente y efectiva (Barco, 2016).

No obstante, transformar digitalmente la cadena de suministro de una empresa no trata
Unicamente de introducir tecnologia en el negocio o a los procesos de la empresa, sino
que debe ser utilizada con el objetivo de mejorar y hacer frente al desafio de nuevos
retos que se presentan. Asi pues, este proceso ha de ser bidireccional, ya que, si bien es
cierto que el objetivo no es la implantacién de esta nueva tecnologia en si, ésta nos
ofrece un sinfin de posibilidades que nos van a permitir aprovecharlas para mejorar y
reinventar el modelo de negocio, por lo que resulta clave ser conocedor de las
capacidades y limites de las nuevas tecnologias. (Barco, 2016)

Como alcanzar una red digital de suministro.

A continuacidn, veremos cdmo mediante una hoja de ruta es posible transformar digitalmente
la cadena de suministro de una organizacion. Para ello, José Antonio Barco determina una serie
de pasos para poder llegar al objetivo de forma adecuada y siempre teniendo presente que este
camino podra variar en funcién del tipo de empresa (Barco, 2016):

1.

Simplificar. Eliminar al maximo lo complejo sin perder valor para los clientes. Aunque
una mayor complejidad puede dar lugar a afiadir mas valor, hay que luchar por gestionar
esa complejidad de manera que seamos capaces de eliminar aquella complejidad que
conlleve costes y contratiempos. Por ello, el autor sostiene que, primeramente, se ha
de simplificar el inventario de productos y materiales y la segmentacidn de la cadena de
suministro con arreglo a las necesidades de los clientes.

Desarrollo o incorporacién de las capacidades digitales con el fin de que los modelos de
negocio y los procesos operativos cojan el rumbo correcto. Por lo tanto, cabe diferencias
entre:

a. Capacidades tecnoldgicas: adentrarse en las Ultimas tecnologias con el fin de ser
conocedores de sus implicaciones y de cdmo las empresas del sector estan
dandolas uso para mejorar su rendimiento o redisefiar su negocio.

b. Capacidades humanas: conocimiento, comprensién, actitudes, aptitudes
tecnoldgicas, perfiles hibridos negocio-tecnologia-analytics, la blusqueda de
talento con competencias digitales, asi como la formacidn en toda la

c. organizacion, desde los puestos mas alto o los mas bajos de la organizacion, con
el fin de persistir, crecer y progresar.
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d. Capacidades organizativas: nombramiento de un lider, con un equipo reducido
pero poderoso de conocimientos en materia digital y con el permiso para lidiar
con los retos que se presenten y abordar todas las funciones con la intencidn de
mejorar y reinventar.

Identificar e implementar pequefios planes a fin de mejorar aquellos procesos en
materia tecnoldgica, de aptitud y organizativas. Para ello, el autor hace uso del concepto
de Transformacién Minima Viable, una idea desarrollada por Bruun-Jensen y Hagel, la
cual hace referencia al enfoque de prueba y error para lograr la mejora continua de lo
que realmente funciona y descartando aquello que no es efectivo.

En cuanto la transformacién digital esté en funcionamiento y parta de la cultura de la
empresa, es necesario reflexionar acerca de la influencia y alcance de la transformacién
digital en los modelos de negocio y los procesos operativos, para evaluar oportunidades
y continuando con el desarrollo de la Transformacion Minima Viable. Consecuencia de
ello, deberiamos ser capaces de identificar unos objetivos y un camino capaz de
determinar las capacidades a desarrollar y los sucesivos pasos a emprender, empezando
por integrar paso a paso la red de suministro, los principales clientes, colaboradores y
proveedores en funcién de su tamafio y capacidad, por valor estratégico, llevando a
cabo intercambios de flujos de informacion. Otro elemento clave es la conexién digital
entre empresa-cliente en la distribucién mediante bases de datos estandarizadas que
posibilitan llevar a cabo la venta y aprovisionamiento de forma informatizada y
automatica, sin necesidad de la implicacion manual y sin retrasos. Por otro lado, la
introduccion de la optimizacion gracias a la instauracién de herramientas de simulacién
y planificacién. Y, por ultimo, el desarrollo de nuevas estructuras organizativas de
operacion, ejecucidn y gestidn, desligando los términos de front-office, back-office y
middle-office para asegurar la maximizacidon de las actividades de la red digital de
suministro.

Finalmente, el autor concluye haciendo alusidn a 2 areas que hay que tener presentes a
la hora de iniciar la Red Digital de Suministro, resumidas de la siguiente manera por
McKinsey:

* Desarrollo y gestion de los sistemas de informacidn de dos velocidades. Las
empresas deberan de desarrollar infraestructuras para la creacién de
aplicaciones y datos mediante ciclos cortos, al contrario que las infraestructuras
convencionales con actualizaciones mas tardias. También el fomento del uso del
“cloud” o nube digital y el “as-a-service”. Y el avance de interfaces de datos o
de informacion.

e Ciberseguridad. Un elemento que ha cobrado cada vez mds importancia y es
que las empresas han de protegerse frente a los crecientes ataques
informaticos.

1.3.3. Obstaculos que impiden la Transformacion Digital en una empresa.

10

Transformar Digitalmente una organizacién implica un cambio profundo en todos los niveles
de la organizacidn, por lo que se presupone que no serd un camino facil. Existen una serie
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de barreras que dificultan e incluso pueden llegar a impedir que una empresa pueda
transformarse hacia una empresa digital.

En primer lugar, la empresa puede encontrarse con la carencia de una estrategia y un lider
con capacidades digitales. Si desde las areas mas altas de la organizacién no se toma una
estrategia formal con unos objetivos claros y medibles, el cambio serd imposible. En
segundo lugar, nos encontramos con la resistencia al cambio de determinadas empresas, y
es que empresas con procesos tradicionales tendran verdaderas dificultades para iniciar el
cambio, siendo por tanto imprescindible el liderazgo para concienciar de la necesidad de
cambio y promoverlo (AMETIC, 2017).

Por un lado, desde un punto de vista econédmico, la falta de inversién es un gran obstdculo.
La financiacién es totalmente necesaria, un problema que puede presentarse especialmente
en las PYMES donde la capacidad de inversién puede llegar a ser reducida. En relacién con
esto, también es necesario destacar la reduccién de ingresos o de productividad que tiene
lugar sobre todo en la fase inicial del cambio. Por otro lado, nos podemos encontrar con la
falta de conocimiento, ya que no todas las organizaciones cuentan con los conocimientos y
capacidades técnicas en sus recursos internos. Y, por ultimo, cabe destacar que en
determinados sectores o seglin qué tipo de companias, se cuenta con un tipo de cliente
menos digitalizado, lo que puede frenar el proceso del cambio a no ser percibida como una
necesidad urgente (AMETIC, 2017).

1.3.4. Como iniciarse en la Transformacion Digital.

11

Para poder adoptar una completa Transformacion Digital en la organizacion es necesario
definir una estrategia digital clara, asi como adoptar una modelo de gestidon enfocado en el
cambio. Para determinar cémo iniciar el cambio hacia una empresa digitalizada me guiaré
por el informe realizado por Michael de José Belzunce y David Aguirre, el cual establece 4
claves para alcanzar el éxito hacia la transformacion digital (Belzunce & Aguirre, 2018):

* En primer lugar, conocer el “para qué” y con qué objetivos vamos a transformar
digitalmente una empresa. Es necesario tener una visién global del concepto de
transformacion digital para empezar a dar respuesta a como este proceso va a
afectar a los distintos dmbitos del negocio, que hay que cambiar, que
responsabilidades establecer y a quién asignarlas... Ademas de identificar que
riesgos se pueden presentar en la organizacion, para posteriormente determinar la
respuesta a tales riesgos.

e En segundo lugar, hay que situar al consumidor en el centro de la transformacion
digital. Las organizaciones, a dia de hoy, estan enfocadas demasiado en mejorar los
procesos internos, aumentar la eficiencia y rentabilidad... lejos de centrarse en
conocer cuales son las necesidades actuales de los consumidores y gestionar
correctamente sus expectativas. En definitiva, es imprescindible poner el foco de
atencién en mejorar la experiencia del consumidor para que nuestra actividad sea
capaz de entregarles el maximo valor.

* En tercer lugar, reconocer la importancia de las personas, la cultura de la empresa
y la necesidad de invertir en la gestién del cambio. La transformacion digital en una
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e empresa es llevada a cabo por personas, las cuales han de contar con una
mentalidad abierta al riesgo, formas de trabajo agiles y procesos y metodologias
enfocadas en la colaboracion.

Conseguir un cambio en la cultura interna de la empresa no es un reto facil, pues se trata de
un proceso a largo plazo, donde contar con una estrategia de gestion del cambio es clave
para cimentar el proceso de transformacidon. Siendo de vital importancia la necesidad de
apostar por la inversién que sea necesaria, asi como no subestimar la resistencia al cambio
gue puede llegar a producirse durante el proceso.

Y, por ultimo, la necesidad de contar con un lider con una visidn global, que dirija, motive y
movilice los recursos necesarios enfocados en el cambio, de lo contrario este proceso tendra

pocas posibilidades de alcanzar el éxito.

Ademas, un buen lider deberia de conocer la capacidad de cambio que tienen las tecnologias
emergentes e impulsar una innovacion no solo de productos y servicios, sino también en

nuevos modelos de negocio.

Grafico n21: Las 4 claves para emprender el camino hacia la Transformacion Digital.

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos de ICEMD adaptado al concepto de
Transformacion Digital.

1.3.5. Beneficios.

A pesar de que el proceso que conlleva la transformacién digital esta enfocado en un largo
plazo y durante el cambio se pueden llegar a presentar numerosos obstaculos, los beneficios
que ofrece son notables, tanto desde el punto de vista cuantitativo como cualitativo.
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Desde una perspectiva cuantitativa, es légico pensar que solo realizaremos el proceso de
digitalizaciéon si vienen aparejados unos beneficios econémicos, para asi ganar en
competitividad y amortizar las inversiones realizadas. La transformacidon digital se
materializa principalmente en (AMETIC, 2017):

e Aumento de los ingresos: Debido a los servicios personalizados a clientes, gracias a
su mejor conocimiento de los mismos, el aumento de la oferta de productos o
servicios a través de multiples canales, ampliacién del catdlogo de productos y
servicios o la aportacion de un mayor valor gracias a la incorporacién de tecnologia
son algunos de los factores condicionantes para aumentar los ingresos de la
organizacion.

e Ahorro de costes: Una de las grandes ventajas que ofrece la transformacién digital
es el notorio ahorro en costes a lo largo de todas las dreas de la empresa, es decir,
en costes de transporte, materias primas, energia, organizacién y gestion,
publicidad, produccidn, postventa...

Desde una perspectiva cualitativa, podemos observar también numerosos beneficios para
la organizacién. Estos beneficios son muy significativos para la empresa (AMETIC, 2017):

e Aumento de la satisfaccion de los empleados, debido a un mayor compromiso y
participacién, al aumento de la eficacia y productividad, asi como el desarrollo de
nuevas competencias y conocimientos, y de clientes, ya que la digitalizacidén permite
una interaccion entre cliente-empresa de una forma mds sencilla, agil y eficaz, lo
que conlleva a su vez una mejora en la fidelizacién de clientes.

e Por otro lado, se produce una mayor conciliacion laboral para el trabajador, puesto
gue podria acceder desde cualquier lugar y momento a su puesto de trabajo.

e Ademads de otra serie de beneficios como la mejorar en la rapidez en la toma de
decisiones, mejora en laimagen y prestigio de la compafiia, la posibilidad de retener
a grandes talentos en la compaiiia y la mayor capacidad de respuesta ante las
continuas y cambiantes demandas del mercado.

Cabe mencionar las recientes declaraciones de Emilio Gayo, presidente de Telefénica
Espafia desde el afio 2018, en la jornada de DigitalES Summit 2020, el cual sefiala que la
digitalizacion es una herramienta clave para recuperar el tejido empresarial y conseguir el
impulso necesario que necesitan los sectores clave de la economia espafiola. En la
entrevista, Emilio Gayo hace especial mencién al papel que jugaria llevar a cabo el proceso
de digitalizacién en las pequeias y medianas empresas. Segun afirma, la productividad en
las pymes se incrementaria entre un 15%-25%, y no solo eso, ya que el aumento de la
productividad unido a que las pymes proporcionan el 71% del empleo en Espafia, este se
veria incrementado. También sostiene que el empleo mejoraria en cantidad y calidad,
proporcionando sueldos medios mas altos, al ser empleos con un mayor valor afadido. Para
ello, es necesario invertir en formacién para adquirir nuevas y mejores capacidades digitales
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y apostar por el emprendimiento y la innovacién con el fin de crear nuevas oportunidades
(Telefdnica, 2020).

Con todo ello, segun las declaraciones de Emilio Gayo, la transformacion digital resulta una
herramienta clave al darnos grandes beneficios y oportunidades para solventar la situacion
del tejido empresarial espanol. Un tejido formado en su mayor parte por pymes, las
principales damnificadas a dia de hoy consecuencia de la pandemia de COVID-19. Por ello,
aprovechar las oportunidades digitales que se nos ofrece es fundamental para recuperar el
tejido empresarial perdido, incentivar la economia espainola, fomentar la recuperacion de
puestos de trabajo, con sus correspondientes mejoras en las condiciones salariales y la
adaptacion de las empresas espafolas al nuevo paradigma que se nos presenta.

1.4. Agenda Digital 2025

14

El dia 23 de julio de 2020 el Gobierno de Espafia puso en marcha un proyecto de
transformacién digital lamado Agenda Digital 2025, el cual impulsard una serie de reformas
para garantizar el estimulo y desarrollo de la transformacidn digital, con cerca de 50 medidas
agrupadas en diez ejes estratégicos, alineados a las politicas digitales marcadas por la
Comision Europea, en el que también serd necesaria la colaboracidn publico -privada, asi
como la intervencidn de todos los agentes econémicos y sociales. En esta agenda se tiene
previsto una notable inversion, tanto publica como privada, que rondara los 70.000 millones
de euros entre el periodo comprendido de 2020 a 2022. Una inversién que tendrd como
objetivo principal impulsar la Transformacidn digital de Espafia para dar alas al crecimiento
econdmico del pais, favoreciendo el aumento de la productividad y el aprovechamiento de
todas las oportunidades que ofrecen las nuevas tecnologias, teniendo siempre presente los
derechos individuales y colectivos. Los diez ejes estratégicos que podemos encontrar en la
Agenda Digital 2025 son (Gobierno de Espafia, 2020):

e Garantizar la conectividad digital para el 100% de la poblacién.

e Impulsar la tecnologia 5G y hacer que llegue al 100% del territorio espafiol.

e Reforzar las competencias digitales de los trabajadores y del conjunto de la

ciudadania.

e Reforzar la ciberseguridad en Espaiia.

e Transformacion digital de las Administraciones Publicas.

e Acelerar la digitalizacién de las empresas, especialmente las microPYMEs y las start-

ups.
e Impulsar proyectos tractores de transformacién sectorial.
e Convertir a Espafia en un centro de atraccidn de inversiones del ambito audiovisual.

e Desarrollo de la economia del dato y la Inteligencia Artificial.

e Garantizar los derechos en el entorno digital.
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A mi parecer, este proyecto para transformar digitalmente Espafia es una excelente idea, ya que
las circunstancias en las cuales nos encontramos actualmente han servido para darnos cuenta
de que a pesar de contar con un gran nimero de aspectos positivos en materia digital también
existen puntos en los cuales Espafia debe mejorar notablemente. Por ello, se ha de emprender
el camino hacia la transformacidn digital tanto desde el sector privado como desde el sector
publico, liderado por el Gobierno, aprovechando la situacién en la que nos encontramos para
lograr colocar a Espaiia como referente europeo en materia digital, ya que contamos con los

medios y recursos necesarios para ello.
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ANALISIS DE LA EMPRESA INDITEX

2.1.Introduccion.

En este caso prdctico voy a analizar a la empresa Inditex, uno de los grupos empresariales mas
importantes de Espafa y del mundo, formada en la actualidad por 8 empresas. Inditex se
encuentra a la cabeza debido a sus grandes beneficios, su crecimiento exponencial, la gran
capacidad de innovacidn, logistica, entre otros. Sin dejar atrds la enorme inversién que ha ido
realizando la compafiia desde 2012 en busca de integrar las nuevas tecnologias a lo largo de
toda la cadena de valor.

2.2.Historia.

El grupo Inditex es una multinacional espafola dedicada al sector textil cuya sede se encuentra
en el municipio de Arteixo, situado en la provincia de La Coruia, cuyo fundador es Amancio
Ortega Gaona. Esta gran compafiia esta formada por 8 marcas: Pull&Bear, Bershka, Oysho, Zara
Home, Stradivarius, Massimo Dutti, Zara y Uterqglie. Ademas de contar con otras empresas
dedicadas al disefio y confeccién, la distribucién, comercializacién, asi como pequefas
superficies de venta o dedicadas al comercio minorista. Con todo ello, Inditex posee mas de
7.000 tiendas y opera en 96 mercados, dando trabajo a 176.000 personas segun indica su pagina
web.

La historia de esta empresa comienza en A Coruia cuando Amancio Ortega decide emprender
su propio proyecto empresarial en 1963, este se llamaria Confecciones GOA. Un negocio
dedicado principalmente a la realizacién y distribucion de vestidos y batas de mujer.

Mas tarde, concretamente en 1975, el fundador de Inditex abre su primera tienda Zara, con el
objetivo de tener al cliente como centro en la toma de decisiones, acercandose a sus gustos y
preferencias, ofreciendo moda a precios asequibles. Un modelo de negocio que le permitié
contar con 9 tiendas en algunas de las dreas mds prestigiosas de Espafia. Hasta que en 1985 se
funda Inditex, donde todas las marcas se agrupan bajo la denominacidon de Inditex, para
posteriormente iniciar la expansién de la marca hacia el resto del mundo.

En 1998 se crea la empresa Bershka, dirigida a un segmento de poblacidn de gente joven y un
afio mas tarde la marca Stradivarius se une al grupo Inditex, marca dirigida a la mujer joven y
dindmica. En el afio 2000 se construyen nuevas oficinas en Arteixo y en 2001, se produce la
creacion de la marca Oysho, la entrada en bolsa y el ingreso a nuevos mercados. En 2003, nace
Zara Home y en 2004 Inditex logra operar en 56 mercados y establecer 2000 tiendas alrededor
del mundo.

En 2006, la compafiia presentaria el Plan Estratégico Medioambiental, el cual buscaba la
sostenibilidad de todas las operaciones. En el afio 2007, se crea Zarahome.com, lo que seria la
primera tienda online de la compafiia y, en el mismo afio, la empresa firmaria convenio con la
federacion internacional de sindicatos, denominada InduistriALL Global Union, con el fin de
proteger los derechos laborales de los trabajadores.

En 2008, Inditex lanza su octava marca bajo el nombre de Uterqlie, dirigida inicialmente a
elaborar accesorios. En 2010, Zara comenzaria a vender de forma online, permitiéndole operar
en 16 mercados europeos, ademas de firmar un nuevo Plan Estratégico Medioambiental para
los afios 2011-2015.
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Posteriormente, Pablo Isla es nombrado presidente del grupo Inditex en 2011. A su vez, en ese
mismo afio todas, las marcas de la compaiiia ya operarian en Internet y, en el afio 2014, se crea
un nuevo centro logistico con ubicacién en Cabanillas. La compaiiia sigue con su desarrollo del
modelo integrado de tienda fisica y online, y comienza a operar el nuevo Centro Tecnoldgico.

En 2015, la empresa lograria establecer su tienda nimero 7000 y en 2016, Inditex es reconocida
como lider en el sector en materia de sostenibilidad firmandose un nuevo plan estratégico
medioambiental 2016-2020.

En 2017, Inditex continua desarrollando su modelo integrado de tiendas y online, ampliando el
numero de mercados con venta por internet. Consecuencia de ello, un afio después, se amplia
la sede central, agregando nuevos departamentos y servicios para trabajadores.

En 2019, se impulsa la transformacién digital y sostenible de la compaiiia, una nueva estrategia
desarrollada en los ultimos afios que implica una renovacién practicamente completa de la
superficie comercial, asi como la incorporacién de tecnologia avanzada a lo largo de cadena de
valor de la empresa.

A continuacidn, mostraré una serie de graficos que nos ayudaran a conocer la gran relevancia
que tiene esta compaiiia:

Grafico n?2: Mapa sobre la presencia de tiendas fisicas de Inditex en el mundo.

Fuente: Pagina Web de Inditex.

Comovemos en laimagen, Inditex opera en 202 mercados diferentes, ya sea de forma online
o a través de tienda fisica, en paises de todos los continentes. En la actualidad, en lo que
respecta a tiendas fisicas, esta gran compafia cuenta con mas de 7000, de las cuales Zara es
la marca con mayor presencia en tiendas fisicas, al contrario que Uterqlie, que es la que
menos tiendas presenta.
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La siguiente tabla muestra la cantidad de tiendas pertenecientes a cada marca del grupo
Inditex alrededor del mundo y la cantidad de las mismas en Espafia:

Tabla n2 1: Numero de tiendas de las diferentes marcas de Inditex en el mundo y en

Espana.

Marcas MUNDO ESPANA
ZARA 2249 347
BERSHKA 1086 185
STRADIVARIUS 994 275
PULL&BEAR 946 192
MASSIMO DUTTI 728 168
OYSHO 665 167
ZARA HOME 580 123
UTERQUE 89 33

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos ofrecidos en la pagina web de Inditex.

Y el siguiente grafico el total de tiendas que tiene cada marca, asi como el porcentaje del total
que representa cada una:

Grafico n23: Grafico circular de la cantidad de tiendas fisicas de cada una de las marcas del
grupo Inditex.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos ofrecidos por la pagina web de Inditex.
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Grafico n24: Niumero de empleados de la compaiia Inditex hasta el tercer trimestre de 2019.
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Fuente: Pagina Web de EpData.

El siguiente grafico muestra la evolucion de la plantilla de trabajadores del grupo Inditex, desde
el cuarto trimestre del afio 2013 al cuarto trimestre del afio 2019.

Como podemos observar, el nimero de contrataciones de trabajadores sigue creciendo afio tras
afio, llegando a contar el grupo Inditex con mas de 176.000 personas en la actualidad que, segln
la pagina web de la compaiiia, representan mds de 172 nacionalidades. Destacando el gran
compromiso que tienen en lo relativo a la calidad del empleo, las condiciones de trabajo, las
oportunidades de desarrollo y garantizar la seguridad y salud de los trabajadores en sus puestos.
Ademads, de que Inditex estd comprometida con la estabilidad, contando con un 77% de
contratos de caracter indefinido, y un sistema retributivo que varia en funcién de los resultados
de la compaiiia. Todo ello ha influido en que la compafiia haya logrado durante 9 afios seguidos
el premio a la mejor empresa para trabajar en Espaiia.

2.3.Misidn, Visidn y Valores de la compaiiia.

e Misidn: Seguir siendo lider en el sector, ser capaces de anticiparse a las tendencias
y trabajar de manera proactiva en la elaboracién constante de nuevos disefios y
ofrecer al mercado productos con una gran relacién calidad-precio.

e Vision: Ser lider en la elaboracién, venta y distribucion de productos para poder
llegar a cualquier parte del mundo.

e Valores: Obtener los mejores resultados de manera eficiente, sostenible y bajo una
ética profesional adecuada. Buscar de manera constante las formas de innovar en
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e busca de superacién continua y sin miedo a explorar nuevos caminos. Obrar con
respeto, transparencia e inculcar el trabajo en equipo y teniendo en cuenta las
opiniones de los trabajadores y clientes a fin de alcanzar objetivos comunes.

2.4.Analisis PEST.

A continuacidn, utilizaré la herramienta PEST con el fin de realizar un analisis del entorno
general determinando la influencia de los diversos factores que inciden o pueden afectar a
Inditex.

Factores Politicos y Legales.

Inditex, al ser una empresa con una presencia tan globalizada, cuenta con innumerables
normas y disposiciones legales a cumplir que repercuten a la hora de llevar a cabo su
actividad. Por ello, la compaiiia cuenta con un cédigo de conducta y practicas responsables
donde establece su modo de actuacion frente a empleados, clientes, accionistas, socios de
negocio, proveedores y la sociedad. Este cédigo de conducta se rige bajo los siguientes
principios basicos (Inditex, 2018):

e Todas las operaciones se desarrollan bajo unas reglas de ética y responsabilidad.

e El cumplimiento de la legislacién vigente en cada pais en los que opere la entidad.

e El correcto cumplimiento del cédigo por parte de los empleados.

e Todas las personas o entidades que tengan cualquier tipo de relacion, ya sea laboral,
econdmica, social y/o industrial con la compafiia, recibiran un trato justo y digno.

En cuanto a las relaciones con los empleados, Inditex defiende y promueve el cumplimiento
de los derechos humanos y laborales, comprometiéndose a respetar y cumplir con las
normas y las buenas practicas para respetar las condiciones laborales propias de cada pais.
En las relaciones con los clientes, la compaiiia ofrecera el mayor nivel de excelencia, calidad,
salud y seguridad de los productos expuestos al publico, y a llevar una correcta transparencia
y comunicacion. Respecto a su actuacion en el mercado, se compromete a competir de
forma leal, sin conductas engafiosas, fraudulentas o maliciosas, sin infringir las normas
propias de cada mercado. Las relaciones con proveedores se llevaran a cabo de forma licita,
ética y respetuosa, ademas de que estos proveedores seran elegidos con objetividad y
transparencia, siempre bajo las mejores condiciones y la intencidon de mantener relaciones
duraderas y estables con proveedores que actuen de modo ético y responsable. Y, por
ultimo, en cuanto a las relaciones con las autoridades y funcionarios, Inditex al ser una
empresa que opera de forma internacional, la actuacidon de esta ha de ser licita, ética,
respetuosa y alineada con las normas y leyes internacionales, donde toda actividad ha de
ser expuesta de forma detallada y transparente (Inditex, 2018).

Por tanto, Inditex basa su actuacién bajo un cddigo de conducta y practicas responsables,
su acuerdo de responsabilidad Social Corporativa y la necesidad de elevar las diversas
competencias y regulaciones ante la Comision de Auditoria y Control.
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Factores econémicos.

Las diferentes formas y tipos de economia de cada pais influyen de forma muy diferente a
Inditex. No obstante, la crisis econdmica mundial, consecuencia de la pandemia por Covid-
19, ha provocado que el consumo se haya visto mermado. Las tasas de desempleo vy la
reduccion del salario en diferentes paises han provocado que el poder de compra del
consumidor sea haya visto limitado. Sin embargo, a pesar de las circunstancias actuales la
compafiia ha sabido adaptarse y buscar alternativas tales como el negocio online. Otros
factores a tener en cuenta son el tipo de cambio y moneda, asi como las diferentes tasas de
interés y tasas de tributacidn, factores muy a tener en cuenta a la hora de establecer una
estrategia a fin de lograr el maximo beneficio y crecimiento con el paso de los afios.

La actual situacién econdmica de Espafia se ha visto afectada notablemente por la crisis del
COVID-19, provocando que la deuda publica se situé a dia de hoy entorno a los 1,30 billones
de euros. De esta manera la deuda se situa al rededor del 103% del PIB. En cuanto a la tasa
de paro habria que destacar que ha aumentado pasando de 13,6% al 15,7 a consecuencia
de dicha pandemia (Maqueda, 2021).

Factores Sociales.

En la actualidad, cada vez es mayor la importancia que se le da a la moda y la imagen
personal. Inditex en su misién de conocer las necesidades de los consumidores ha analizado
las diferentes sociedades y culturas en los que actua la compaiiia.

El tipo de poblacién de un pais es un elemento a tener en cuenta, ya que podemos encontrar
a Inditex operando tanto en paises desarrollados, caracterizados por una demografia mas
madura, como en paises con menor desarrollo, donde la tendencia de la poblacidn es joven.
Otro aspecto a tener en cuenta son las condiciones climaticas de cada pais, por ende, esta
compafia ha de adaptar las colecciones que saca al mercado en funcién del tipo de clima
gue posea el pais. Por otro lado, la cultura, costumbres y el término moda de cada territorio
son muy variados, por lo que Inditex ha de adaptar sus tiendas y productos en funcién de
los gustos y preferencias, de ahi que Inditex tenga una alta capacidad de rotacién y
flexibilidad.

Respecto a la sociedad espafiola, ésta se caracteriza por ser avanzada y moderna, lo que ha
provocado un aumento considerable de la poblacién. Aunque hay que destacar que la
poblacién con la que cuenta Espafia es envejecida, algo normal en paises desarrollados
como el nuestro. Respecto a las prestaciones sociales decir que se dedica un alto porcentaje
del presupuesto nacional en alcanzar una buena cobertura sanitaria, colocandose en la
cabeza respecto de la UE. Al igual que en educacién contamos con un sistema educativo
completo y accesible. Sin olvidarnos de las excelentes infraestructuras, destacando el
ferrocarril y las carreteras.

Factores Tecnoldgicos

La incorporacion de la tecnologia en las empresas influye de manera notable, por lo que
muchas buscan la manera de invertir en este ambito. Los grandes avances tecnolégicos han
traido consigo que Inditex logre obtener resultados muy positivos, sobre todo en lo que se
refiere a innovacidn, logistica y produccion. A pesar de que el desarrollo tecnolégico en
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todos los paises no es el mismo, Inditex cada afio lleva a cabo grandes inversiones con el fin
de seguir manteniéndose a la cabeza en este sector. En cuanto a los factores tecnolégicos
en Espaifa habria que destacar que se ha producido un proceso lento pero constante en
cuanto al desarrollo e innovacién de nuevas tecnologias y su incorporacién al mercado,
como por ejemplo con el gran despliegue de infraestructuras ya sea de fibra dptica, 5g, plan
de TDT, entre otras. Si bien, cabe destacar la incorporacidn de grandes avances por parte de
la Administracién publica, sin dejar a tras las empresas privadas que poco a poco lo estdn
incorporando también.

Especial mencién a la venta online, que ha cobrado un enorme protagonismo dada a la
actual situacién en la que nos encontramos donde las empresas han tenido que cerrar sus
tiendas fisicas y obligarse a vender en un mercado relativamente nuevo y que ofrece tantas
ventajas como es el online.

2.5.Modelo 5 Fuerzas de Porter y la influencia de la transformacion digital.

Este modelo desarrollado por Michael Porter permite realizar un analisis completo de una
empresa a través del estudio externo del ecosistema empresarial que la rodea en el
momento. El continuado crecimiento de las nuevas tecnologias y el gran avance
experimentado del internet ha provocado grandes cambios en la sociedad y en la forma en
la que se hacen negocios con los clientes. Las 5 fuerzas de Porter lo que nos permite es
planificar la estrategia digital y corporativa teniendo en cuenta las diferentes fuerzas que se
manifiestan en el ecosistema empresarial que pueden afectar a nuestra empresa (Orozco,
2018)

El autor Eduardo Orozco determina que, para realizar el andlisis de la transformacidn digital
y su influencia en la cadena de valor de las empresas, es necesario distinguir 3 componentes
esenciales (Orozco, 2018):

El primero seria el cliente, dado que el poder que otorga la tecnologia a los clientes, asi como
la capacidad de autoaprendizaje hace que los clientes tengan la capacidad de proponer
nuevos productos o servicios o incluso mejoras de los productos o servicios ya existentes
modificando asi los procesos de las empresas.

En segundo lugar, nos encontramos con la agilidad, una cualidad clave para que las empresas
respondan en el menor tiempo posible a las demandas de los clientes. En el momento en el
cual vivimos, esta agilidad debe de ir aparejada a la implementacién de las nuevas
tecnologias a fin de obtener informacion del uso de productos y servicios a tiempo real y
acelerar sus procesos productivos.

Y, en tercer lugar, la innovacion. Un elemento clave para poder sobrevivir en la nueva era
digital. Para poder subsistir en este nuevo ecosistema es fundamental que la accién de
innovar se produzca desde la alta direccidn, donde segun él “debe de existir no solo una
fuerte involucracién de los directivos en la innovacién tecnolégica sino también la
responsabilidad de crear un ambiente abierto al cambio y a la mejora continua”.

Una vez visto estos 3 aspectos a tener en cuenta, voy a proceder a comentar la influencia de
la transformacidn digital en la Cadena de Valor de Porter, para determinar el entorno
especifico y competitivo de la compaiiia.
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Tabla n22: Modelo ilustrativo de las 5 Fuerzas de Porter de Inditex

Clientes

Por tramos de edad: Nifios, jovenes,
adultos.
Sexo: Hombre, mujer.
Tipo de producto: textil,
complementos, decoracion.

Fuente: Elaboracion propia.

Amenaza nuevos competidores

Toyota
Apple
Samsung
Apple
Tesla

Huawei

Rivales competitivos existentes
H&M
GAP
Benetton
Mango
Adolfo Dominguez
Cortefiel
Leroy Merlin
RdeRoom
lkea

Productos Sustitutivos

Segunda mano
Vintage
Productos de lujo
Ropa de imitacion

e Rivalidad entre competidores.

Proveedores

Grupo Hisla
Uniter
Caamano
Trison
Grupo Jevaso
Grupo Aluman

El aspecto que mads tienen en cuenta las empresas es la rivalidad que existente
en el mercado. Esta fuerza hace referencia a las “relaciones competitivas entre
las organizaciones de la industria actual y la forma que reacciona la empresa a
las estrategias generadas por estas organizaciones”. Por lo que incorporar
nuevas tecnologias en los procesos productivos es una forma de adquirir
ventaja competitiva en el mercado. Un claro ejemplo seria mediante el uso de
tecnologia de vigilancia e inteligencia artificial que ayude a la empresa a
identificar las mejores opciones en el mercado que son competencia de la
empresa y asi adaptar las decisiones para proveer mejores productos y

servicios.

En el sector textil existe una gran competencia, donde estos pueden competir

de diversas formas: calidad, precio, disefio, innovacién, publicidad ... Por lo
gue este sector es altamente competitivo, donde grandes empresas o

pequefias empresas, nacionales o internacionales, se enfrentan

continuamente.

e Amenaza de nuevos competidores.

Mide cuanto de posible es que nuevos competidores ingresen en el mercado en
el que opera la empresa. La entrada de nuevos competidores conlleva la
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reduccion de la cantidad de clientes de las empresas existentes en el mercado.
Desde un enfoque digital, en esta fuerza cabe medir que nuevas tecnologias son
capaces de introducir los nuevos competidores.

Por tanto, podemos afirmar que empresas de otros sectores tales como lkea,
Leroy Merlin, entre otras, podrian entrar al sector textil y, por tanto, ser
competidores de Inditex, ya que son empresas que cuentan con los recursos
suficientes para entrar en dicho ambito.

Poder de negociacidon de los clientes.

El poder de negociacion de los clientes hace referencia a la capacidad de
influencia que estos tienen sobre las empresas. Tal puede ser esa influencia que
pueden provocar hasta variaciones en los precios.

Con la incorporacion de medidas tecnoldgicas en la oferta de productos y
servicios seremos capaces de adaptarnos y predecir las necesidades cambiantes
de nuestros clientes, reduciendo por tanto su capacidad de negociacion al no
encontrar éstos proveedores con las mismas ofertas. Algunas herramientas
serian los sistemas CRM, que permite agilizar el flujo de informacidn, mejorando
las dreas de gestion comercial, marketing, servicios postventa y atencién al
cliente. Por lo que con la incorporacidn de herramientas que permitan analisis
a tiempo real del comportamiento de los clientes lograremos conocer sus
preferencias y habitos de consumo y, mas importante aun, ser capaces de
predecir los mismos, creando mds valor al cliente.

A este respecto, en el sector textil no existe un gran poder por parte de los
clientes, puesto que en raras ocasiones las compras vienen realizas por grandes
grupos, siendo habitual que las compras sean realizadas de forma
individualizada. Por ende, la influencia de los clientes frente a Inditex es
reducida, fundamentalmente por ser una compaiiia tan poderosa y lider en el
mercado.

Poder de negociacion de los proveedores.

Se corresponde con la influencia que tiene los proveedores respecto a los
compradores, tal puede ser la magnitud de esta influencia que pueden alterar
precios y disponibilidad de recursos. Si el proveedor decide aumentar los
precios, la empresa se va haber obligada a subir el precio de sus productos o
servicios al cliente final. No obstante, las empresas pueden optar por otras
soluciones, a través de la mejora de sus procesos mediante la implementacion
de tecnologia con el objetivo de reducir el poder de negociacion de los
proveedores. Un ejemplo de ello seria incorporar tecnologia en los procesos de
produccién, digitalizar los puestos de trabajo a fin de analizar y actualizar el
papel de los trabajadores y su puesto de trabajo o incluso agregar tecnologia
para reducir el uso de materia prima en la elaboracién de productos o el
desarrollo de servicios. Aunque una de las mejores soluciones y segun indica
Eduardo Orozco es “enfocar el negocio en joint venture, para lograr sinergias
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con nuestros proveedores que permita lograr proyectos a largo plazo donde
ellos sean parte de nuestra solucién final al cliente.”

En lo que respecta al sector textil y mas concretamente a Inditex, el poder de
negociacién que poseen los proveedores es bajo. Esto se debe sobre todo a la
gran cantidad de proveedores existentes, a la baja diferenciacion entre
productos ofertados y el reducido coste que conlleva el cambiar de proveedor.

Amenaza de productos y servicios sustitutivos.

“Los productos sustitutivos son aquellos que cumplen con las caracteristicas y
propésitos basicos del producto principal”. Si analizamos esta fuerza podremos
distinguir que productos o servicios que compiten en nuestro mercado son mas
baratos. Mediante la creacién de modelos de negocios digitales podremos
establecer respuestas ante los productos sustitutivos que oferten otras
empresas. Esto se conseguiria agregando herramientas que permitan a la
empresa saber que interacciones tienen los clientes con los productos, asi como
su satisfaccion con los mismos. Por lo que, contar con este tipo de informacion
es clave a la hora de innovar soluciones, crear o modificar los productos o
servicios, minimizando la amenaza de los diferentes productos sustitutivos
presentes en el mercado.

En el sector que nos compete, existen 3 tipos de productos: aquellos con un
ciclo de vida corto, productos de mejora constante en calidad-precio y aquellos
que ofrecen altos margenes comerciales. El sector textil se caracteriza por la
enorme externalizacion de la produccidn en paises con un coste de produccion
mas baratos, por lo que las marcas compiten de maneras mas impetuosa por
mejorar la calidad-precio de sus productos, que unido a los productos con unos
clico de vida cortos por las constantes tendencias cambiantes del mercado y que
los margenes comerciales del sector pueden llegar a ser bastante altos, la
amenaza de os productos sustitutivos es alta, siendo un factor a tener muy en
cuenta en este sector.

2.6.Analisis DAFO.

Partiendo de la definicion de Guerras y Navas (2015), “el analisis DAFO es aquel que permite

detectar las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades que afectan a la empresa,

ademas de elaborar un resumen con las principales conclusiones obtenidas a partir de dicho

analisis” (Guerras Martin & Navas Lépez, 2015).

Utilizaremos la herramienta de DAFO para analizar que debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades presenta Inditex:

» Debilidades

27

e Insatisfaccion de proveedores clave, tanto desde el punto de vista
tecnolégico como de formacion o recursos humanos. Contar con los
recursos y personal capacitado es un aspecto muy importante para alcanzar
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el éxito de la transformacién digital. Sin embargo, esto no siempre es facil,
dado que se trata de un proceso complejo y "reciente", por lo que el capital
humano cuenta con unas competencias digitales basicas, especialmente en
cuanto a las tecnologias de la informacidén y la comunicacion.

Dificultad a la hora de captar, formar y retener talento. Para poder
emprender el cambio es necesario contar con las personas adecuadas,
puesto que son las personas de la empresa las encargadas de llevar a cabo
el proceso. Por tanto, es imprescindible captar a los mejores, seguir
formdandolos y evitar que estos se vayan de nuestra empresa.

Saturacion en el mercado de productos con una calidad y precios similares,
por tanto, la diferenciacidon con otras marcas apenas existe.

Las propias marcas de la compafiia son competidoras una de las otras.
Escasa penetracion en el mercado estadounidense.

Reducida inversién en publicidad que a pesar de que se traduce en una
importante reduccién en costes, en muchas ocasiones es dificil comunicarse
con el consumidor, concretamente en aquellos mercados en los que la
compaiiia acaba de entrar.

> Amenazas

Crisis econdmica mundial derivada de la pandemia. Esto se traduce en
menos gasto por parte de los consumidores en moda.

Sector altamente competitivo donde existen un sinfin de marcas que son
competencia directa e incluso marcas que podrian llegar a serlo.

El cumplimiento de cada una de las normas y leyes propias de cada pais
donde opere la compaiiia.

La creciente exigencia por parte de los clientes. Con el paso del tiempo el
consumidor se ha vuelto mas exigente, ya que la moda se estd convirtiendo
en un modo de vida, una forma de diferenciacién frente al resto de
personas.

La variedad climatica, de pensamiento o culturas de cada pais. Inditex ha de
esforzarse al maximo para conocer las caracteristicas propias del pais y asi
adaptarse a las necesidades, gustos y preferencias de los consumidores.

> Fortalezas

Gran despliegue de infraestructuras.

Control sobre todos los procesos de la organizacion, tanto de produccién,
distribucion, disefio, venta, subcontratacion ...

Lider del sector textil.

Enorme variedad de productos con una gran calidad, un buen disefo y a
precios econdmicos.

Posibilidad de fabricar, distribuir y poner a la venta articulos en ciclos mas
cortos que cualquier empresa de la competencia.

Sistema logistico capaz de entregar de la forma mas rapida los articulos.
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Sistemas de reducciéon en costes en logistica y almacenamiento, reduciendo
a su vez los gastos innecesarios de inventario.

Estructura financiera sdlida.

Cuenta con las mejores ubicaciones en las mejores calles y avenidas de las
ciudades mas importantes.

Modelo con una estrategia omnicanal que une que tienda fisica con el
negocio online.

Marcas con un enorme prestigio en el mercado.

Utilizacién de tecnologias digitales para fortalecer y sacar el maximo partido
a todas las areas de la compaiiia.

Aprovechamiento del mundo online, de las redes sociales y diferentes
aplicaciones para la promocidon de sus productos y mantener un contacto
directo con el consumidor.

Sistema posventa, caracterizado por su gran calidad y flexibilidad.

Enorme experiencia en el sector textil, de la moda y del retail.

Canales de venta y comunicacidn con una gran calidad.

Facilidad hacer llegar sus productos o servicios a paises de todo el mundo.

» Oportunidades

Gran rapidez con la que avanza la tecnologia.

Beneficios de las econdmicas de escala, al verse mejorados los costes, la
logistica y los conocimientos.

Aumento en el volumen de negocio.

Incremento de los medios para ofrecer productos o servicios.

Creacion de nuevos modelos de negocio.

Aumento de la informacion ofrecida al cliente.

Aumento de la poblacién y el creciente interés por el mundo de la moda y
la apariencia personal.

Expansion del comercio online debido a la facilidad que tiene el consumidor
de acceder a internet desde cualquier lugar.

2.7.Anélisis CAME

Una vez realizado el analisis DAFO procederé a llevar a cabo un analisis CAME con el fin de

explotar las oportunidades, afrontar las amenazas, mantener las fortalezas y corregir las

debilidades existentes en la organizacion:

> Explotar Oportunidades
- La compaiiia puede aprovechar este nuevo tipo de necesidad para brindar al cliente
productos de calidad, siguiendo las ultimas tendencias y ofrecerlos a un precio
asequible.
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Inditex puede aprovechar la oportunidad de que los consumidores quieran vestir a
sus mascotas ofreciendo prendas para cubrir esta necesidad. Sin olvidarnos de
productos oversize para satisfacer esta nueva moda o para aquellas personas que
precisen de este tipo de ropa.

La globalizacion que esta experimentando el mundo ha dado la posibilidad a Inditex
de poner en marcha mas de 4000 tiendas a lo largo de todo el mundo, algo
realmente impresionante. A pesar de esto, la compafia constantemente planea la
apertura de nuevos establecimientos para lograr incorporarse a nuevos mercados,
una tarea que no es sencilla y que tendra que buscar la afiliacién con otras
empresas, ya sea mediante filiales, franquicias o joint venture.

El creciente interés por la compra de productos responsables con el medio ambiente
y sostenibles es una realidad, sobre todo entre la poblacion joven al estar dispuesto
incluso a pagar mads por un producto si cumple con dichas premisas.

Inditex cuenta con los mas recientes avances tecnoldgicos, lo que la ha colocado
lider en cuanto a empresas tecnoldgicas se refiere. No obstante, la constante
evolucidn y el continuado desarrollo de tecnologias obliga a la compaiiia a seguir
investigando e innovando con el fin de mantenerse lider y aprovechar esta
oportunidad para seguir mejorando.

Afrontar Amenazas:

La actual crisis obliga a la compafiia a mantener los precios e incrementar su
presencia en el mercado online para poder seguir llegando a los clientes y satisfacer
sus necesidades.

A pesar de que Inditex sea una empresa poderosa y sélida no ha de caer en la
tentacion de relajarse, puesto que el incremento exponencial de nueva
competencia puede quitar nicho de mercado a la compaiiia.

Que los clientes cada vez sean mas exigentes obliga a la empresa a ser mas
conocedores de las necesidades cambiantes de estos y ofrecerles lo que necesiten.
Una buena solucidn seria ofrecer al mercado productos exclusivos que ofrezcan un
valor afadido al cliente.La existencia de barreras culturales es una realidad que
debe de aceptar y afrontar mediante la creacion de equipos capaces de analizar las
tendencias, necesidades y gustos de la poblacion residente en el pais.

Inditex ha de conocer y cumplir con todas aquellas leyes del mercado al cual se vaya
aincorporar.

La creciente preocupacion por el medio ambiente por parte de la poblacién hace
que Inditex desarrolle politicas de sostenibilidad medioambiental.

Mantener las Fortalezas:

Inditex cuenta con un sinfin de factores positivos que sabe aprovechar a la
perfeccidn, por que deberd de mantenerse en la misma linea a fin de mantener estas
fortalezas y seguir mejorando para continuar siendo lider en el sector textil.

Corregir Debilidades:

Para poder solventar la congestion del mercado en el sector textil Inditex debera
optar por crear articulos de edicién limitada con los que obtener ventaja
competitiva y diferenciarse respecto a otras empresas.
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- Que Inditex cuente con varias marcas dedicadas a satisfacer las mismas necesidades
de los clientes no es un perjuicio para la compafiia, siempre y cuando las ventas se
mantengas y n ose produzcan perdidas sustanciales.

- Una buena solucién ante el problema de que la distribucidon de la compaiiia este
centralizada en Espafia seria abrir mas centros de distribucion en los distintos
continentes, por ejemplo, en América y Asia, donde la presencia de Inditex es
considerable dando como resultado un abaratamiento en costes y mayor velocidad
en la distribucidn.

2.8.Cadena de Valor de Inditex

La cadena de valor es una herramienta desarrollada por Michael Porter en 1987, la cual permite
explicar el desarrollo de las distintas actividades de una empresa. Porter diferenciaba las
actividades de valor en 2 grupos: actividades primarias y actividades de apoyo, ambas se
respaldan entre ellas. Las actividades primarias hacen referencia a aquellas que participan en la
creacién, venta y transferencia al cliente. Por otro lado, las actividades de apoyo se
corresponden a actividades para sustentar las actividades primarias, facilitando el suministro de
materias primas, tecnologia, recursos humanos y otras funciones globales dentro de la empresa
(Quintero & Sanchez, 2006).

Una vez visto que es la cadena de valor y las actividades que la forman procederé a definir la
cadena de valor de la compaiiia Inditex, empezando por las actividades primarias y acabando
por las diferentes actividades de apoyo de la organizacion, para finalmente ver con precision, en
el ultimo punto de mi trabajo, como va a enfocar esta gran compafiia su Transformacién Digital.

2.8.1. Actividades Primarias

Este tipo de actividades para el grupo Inditex son imprescindibles, pues se tratan de actividades
clave para alcanzar ventaja competitiva en el sector. Cabe destacar que Inditex logra un control
absoluto de todas las etapas del proceso, destacando que tan solo transcurren 3 semanas desde
que se disefia y fabrica un producto hasta que se pone a disposicion en la tienda.

e Logistica de entrada: el suministro de Inditex, en cuanto a productos y materias
primas se refiere, se basan bajo a unos estandares sociales, medioambientales,
de salud y seguridad mas exigentes dentro del sector. Inditex cuenta con
proveedores pertenecientes a 44 mercados diferentes para el
aprovisionamiento de aquellos productos y materias primas necesarias,
destacando que el 54% de estos fabricantes se localizan cerca de la sede de
Arteixo, es decir, dentro de Espafia. No obstante, también cuenta con
proveedores ubicados en paises como Portugal, Turquia y Marruecos. A pesar
de contar con un sistema de aprovisionamiento bastante complejo, esta
compafia se fundamenta bajo el principio del abastecimiento de manera
responsable, sostenible y el obligado aprovechamiento de la materia prima, de
manera que se complete un ciclo de vida basada en la eficiencia y que ninguna
sea malgastada. Sin olvidar de la obligacidn por parte de los proveedores de
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cumplir con el codigo de conducta establecido por Inditex, mediante el cual se
exige que estos se comprometan a la “proteccion de los derechos humanos y
promocion de la normativa laboral internacion, salud y sequridad del producto,
y a aspectos mediambientales”. Gracias a los sistemas de trazabilidad con los
que cuenta la compaifiia, es posible llegar hasta el Ultimo eslabdn de la cadena
productiva para garantizar dicho cumplimiento. (Inditex, 2020)

Inditex cuenta con 10 centros logisticos en las proximidades de las sedes de las
8 marcas de las que dispone la empresa. Esta cercania es un elemento clave
para alcanzar una gran agilidad en la distribucién, ademas de permitir la
reduccion en el consumo de energia y otros recursos. La compaiiia cuenta con
la dltima tecnologia y los softwares mas avanzados, destacando las
denominadas areas multishuttle, que posibilitan el aumento de la eficiencia y
precision en cuanto a la gestién de tiempos en envio, la velocidad de
almacenamiento y recogida. (Inditex, 2020)

Operaciones: En operaciones distinguiremos, por un lado, aquellas actividades
destinadas al disefio y, por otro lado, aquellas relacionadas con la fabricaciéon de
los productos:

En cuanto al disefio, la compafiia goza de una gran flexibilidad a la hora de
recoger las ultimas tendencias y poder plasmarlas en sus catdlogos, de manera
mas rapida que empresas de la competencia. Los 700 disefiadores con los que
cuenta la compaiiia tiene por objetivo conocer y comprender las demandas de
clientes, para ello haran uso de analisis, instinto y perspicacia necesaria para
poder encontrar aquellos productos clave en un entorno altamente cambiante.
Sin embargo, este proceso no es facil, ya que conlleva una serie de
especificaciones técnicas, seleccion de telas, tejidos ... Por lo que debe de existir
un consenso entre disefiador y fabricante. Ademas, el contacto directo entre
tiendas fisicas u online, con el equipo de disefo, mediante el departamento de
gestidn de producto, facilita entender y adaptar los cambios en os gustos de los
consumidores.

Por otro lado, nos encontramos con el proceso de fabricacién de los productos.
La compaiiia Inditex posee un modelo productivo basado en los estdndares de
precision y eficiencia para poder ofrecer al mercado una extensa variedad de
productos. Cabe mencionar, que esta oferta de productos es realizada casi bajo
demanda con el objetivo de minimizar los inventarios. Asimismo, la empresa se
caracteriza por sus minuciosos controles a fin de garantizar la sostenibilidad de
cada uno de sus articulos, para ello la compaiiia hace uso de programas como
el denominado Programa Picking con el que Inditex puede examinar la calidad
de los productos (Alvarez Suescun & Diez Vial, 2020).

Logistica de salida: Inditex basa su sistema logistico en la realizacién de envios
continuos desde los centros de distribucién hacia las tiendas. Este sistema se
fundamenta en instalaciones de logistica centralizada para cada cadena, es
decir, instalaciones que cuentan el inventario y donde se distribuye a todas las
tiendas del mundo. El primer centro logistico de Inditex se localiza en Arteixo,
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2.8.2,

con el tiempo y, a medida que se incrementaba la actividad, se abrieron nuevos
centros como el de Zaragoza, Ledn, Alcald Meco y Madrid, asi hasta un total de
10 centros logisticos. Este sistema logistico de distribuciéon permite a esta
compaiiia lograr envios continuados tanto a las tiendas fisicas como en la venta
online, siempre con el objetivo de ofrecer en el menor tiempo posible las
prendas que demanden las tiendas. Por ello, Inditex a lo largo de toda su
trayectoria, ha ido realizando grandes inversiones para incorporar la ultima
tecnologia y los softwares mas avanzados, destacando una maquina
automatizada para la fabricacién y un sistema integrado de redes de
comunicacion a tiempo real de ventas y datos de clientes. Sin olvidarnos de que
toda la informacidn con la que cuenta la empresa se encuentra unificada y
almacenada de forma centralizada, para que los inventarios sean minimos.
Ademas de buscar que los sistemas de almacenamiento sean mdas compactos,
con lotes mas pequefios para lograr una mayor flexibilidad, eficiencia y mayor
capacidad de respuesta. Cuando ya esta determinado el tipo de entrega para las
tiendas, se envia desde la central a las tiendas de cualquier parte del mundo,
que segun nos ofrece su pagina web “incorporamos nuevos productos a
nuestras tiendas fisicas y online dos veces por semana y tenemos la capacidad
de realizar repartos a cualquier parte del mundo en un maximo de 48 horas”.
(Alvarez Suescun & Diez Vial, 2020)

Marketing y ventas: El caso de Inditex difiere del resto de empresas, puesto que
basa su marketing en el boca a boca, en el gran diseio exterior de sus tiendas
fisicas, localizandose en los mejores lugares y en sitios muy concurridos. Esta
gran empresa no solo se centra en el exterior, sino que también cuida el interior
de sus tiendas, siendo lugares muy estudiados donde los escaparates y la
colocacién de estos productos son claves para atraer la atencién de los
consumidores. Unos productos que se van modificando semanalmente
provocando que los consumidores visiten de forma frecuente Ilos
establecimientos. (Marketinginteli, 2018)

Servicio: La compainiia Inditex siempre ha mantenido el objetivo de escuchar las
necesidades de los clientes, siendo el centro de atencién para la empresa. Esta
mentalidad no cambia una vez ya vendido el producto, puesto que Inditex
cuenta con una gran flexibilidad a la hora de que se produzcan cambios o
devoluciones de pedidos, siendo por lo general de 30 dias y pudiéndose realizar
en cualquiera de las tiendas de la marca, independientemente de su ubicacidn.
(INDITEX, 2016)

Actividades de apoyo.

Infraestructura de la empresa: Inditex cuenta con unas actividades relacionadas
con la toma de decisiones y un disefio organizativo de la empresa bastante
profesional y eficiente, donde la estructura organizativa de la compaiiia se
cimienta bajo tres principios fundamentales: sostenibilidad, compromiso social
y eficiencia.
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Administracidn de Recursos Humanos: Esta gran compaiiia posee una politica
de Recursos humanos basada en el trabajo en equipo, comunicacion abierta y
un elevado nivel de exigencia. Cabe destacar que, a pesar del elevado numero
de trabajadores que posee la empresa, existe un escaso nimero de puestos
ejecutivos. Esto se debe a que los puestos intermedios asumen el control y
responsabilidades en la organizacidn. Por lo que cabe destacar su organigrama
plano, caracterizado por que los directores ejecutan diversos papeles y toman
el control de varios departamentos. La plantilla se encuentra formada por
trabajadores de multiples nacionalidades, en su mayoria mujeres, y joévenes.
Inditex cree en el desarrollo profesional de sus empleados, por lo que les ofrece
formacién especifica en funcién de cada puesto de trabajo, destacando que,
independientemente del puesto, cada trabajador debe de pasar un periodo
formandose en tienda. A su vez, la empresa ofrece un buen sistema de
recompensa a la hora de conseguir objetivos, que unido a que cada empleado
puede dar su opinién acerca de los productos u ofrecer diversas propuestas
provoca que estos se sientan parte de la empresa lo que genera una gran
motivacion en los trabajadores. (Barcelo, 2017)

Desarrollo tecnoldgico: Inditex cuenta con grandes infraestructuras a nivel
tecnoldgico que le permiten agilizar los procesos productivos y reducir costes,
pero no solo eso, pues desde hace unos afios esta compafia ha realizado
grandes inversiones de capital para convertir a Inditex en uno de los grandes
referentes tecnoldgicos dentro del sector. Cabe destacar la construccion del
centro tecnolégico Unico, donde hay plantas dedicadas al Data Center, de
operaciones o espacios reservados a la tecnologia e innovacion en distribucion.
(EFE, 2015)

Adgquisiciones: Inditex para poder llevar a cabo su actividad compra materias
primas en grandes cantidades, ya que esto le permite reducir costes y competir
en precios en el mercado. Es importante destacar que la compaiia esta
concienciada con la sostenibilidad, por lo que, segun sus objetivos, la compaiiia
pretende que en el afio 2025 el 100% del algoddn, poliéster y lino con los que
trabaja la empresa sean reciclados o de origen sostenible. (Inditex, 2020)
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3.1. Inditex y su mirada hacia la era digital.

Como bien afirma la empresa de consultoria especializada en la transformacion digital de las
empresas: “Todo negocio es ya un negocio digital”. Frase que define a la perfeccién la época que
estamos viviendo. Una época marcada por la enorme revolucidn tecnolégica que ha modificado
el sistema productivo. La digitalizacién, el cambio social y tecnolégico continuo y acelerado,
unido a un proceso de globalizacidn desenfrenado, la entrada constante de nuevos agentesy la
extrema conectividad estd originando grandes cambios en las organizaciones, moldeando los
actuales modelos de negocio. (RocaSalvatella, 2014)

Sin embargo, cabe sefialar que la ventaja competitiva no reside en la tecnologia en si misma,
sino en saber orientarla hacia el negocio, es decir, utilizar esa tecnologia para gestionar la
informacidn y el conocimiento con el fin de explotar al maximo la conexién entre las personas y
el conocimiento.

En el mundo textil es realmente importante la innovacidn tanto en la creacién de nuevos y
mejores materiales como de productos.

La compafiia Inditex inicié su camino hacia la transformacién digital ya en 2007, cuando
Zarahome.com se convierte en la primera tienda online del grupo empresarial, con la que
empezaria a vender a través de internet. A partir de ese momento, esta gran empresa ha
expresado su objetivo de seguir incorporando innovaciones tecnologias en su negocio, por un
lado, en el disefio, logistica y fabricacién de productos, para desarrollar productos mas eficientes
y mas sostenibles y, por otro lado, a través de avances tecnoldgicos en la experiencia de compra
para mejorar el servicio y satisfaccidn del cliente.

Inditex cuenta con un centro tecnolégico situado en Arteixo, municipio de A Coruiia, el cual tiene
una extensién de 4.000 metros cuadrados. Este centro es clave en la utilizacién de informacidn,
puesto que con todos los datos que recibe de sus mas de 7.000 tiendas, puede ajustar todas las
colecciones en funcién de los gustos del consumidor. Esta adaptacidon se consigue gracias
también a un sistema de produccion y logistica que le otorga una gran flexibilidad ante los
cambios en los flujos de datos de los clientes y mas cuando esta cantidad de datos se han
incrementado con la llegada de comercio online. El centro tecnolégico se encuentra formado
por una primera planta, en la cual se sitia un “show-room tecnoldgico”, que es un lugar aplicado
a la tecnologia e innovacion en la distribucién, donde también es responsable de los sistemas
para la implantacion de tiendas en la red, asi como otras fases de desarrollo o prueba. En la
segunda planta, por un lado, encuentra el “Data Center” que cuenta con 4.000 servidoresy 1.300
kilémetros de fibra y, por otro lado, la Sala de Operaciones dedicada a la deteccidn y registro de
todas aquellas incidencias que tengan lugar en cualquier departamento, incluido el comercio
electrdnico, a través de paneles de monitorizacién de todos los sistemas tecnoldgicos de tiendas,
oficinas o centros logisticos, para su posterior gestidon y solucién del problema. El centro
tecnoldgico cuenta ademas con un sistema eléctrico doble con el que evitar las consecuencias
de cortes de energia, generadores de emergencia que pueden estar en funcionamiento continua
durante una semana, doble sistema de climatizacidn, con el que se previene que una averia
dificulte las funciones del centro o se interrumpan operaciones, para ello este sistema se adapta
a las condiciones ambientales de la zona y se mantiene el frio para el mejor aprovechamiento y
refrigeracion de los servidores. (Matilla, 2015)
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El Sistema de ldentificacién por Radio Frecuencia o RFID, es una de las innovaciones
desarrolladas por los equipos internos del centro tecnolégico, el cual permite que los empleados
de las tiendas puedan localizar los diversos productos de manera rdpida y precisa, tanto en el
propio establecimiento como en otros centros cercanos o en la tienda online, acelerando en un
80% la gestidn de stocks y dedicando mads tiempo a la atencidn del consumidor. Esto otorga a la
empresa una gran ventaja respecto a la competencia y mejora la experiencia de compra de los
clientes. Inditex pretende que este sistema se encuentre en todas las tiendas del grupo en 2020.
Este sistema se basa en la codificacion de los sistemas de alarma de la ropa en los centros
logisticos, con el que se contara con informacidn actualizada sobre el proceso de distribucion y
cuando los productos lleguen a la tienda se podra conocer su ubicacién y que prendas han de
reponerse. Este chip dejard de suministrar informacién a la empresa una vez el cliente salga de
la tienda con el producto. Otra gran innovacién por parte del grupo Inditex son los probadores
virtuales, donde a través de pantallas instaladas en los probadores, el cliente puede comunicarse
con el personal de tienda y pedir cualquier producto sin necesidad de que el cliente salga del
probador a por una nueva prenda. De igual manera, algunos de estos probadores cuentan con
un servicio de Personal Shopper, un servicio que da la posibilidad al cliente de visualizar en la
pantalla la prenda que desea o, si este quiere, el propio sistema propone articulos sustitutivos o
complementarios. (Juste, 2016)

Cabe mencionar la gran idea llevada a cabo en una tienda de Massimo Dutti ubicada en
Barcelona, la cual posee los primeros avances tecnoldgicos con el fin de presentar nuevas formas
de experiencia en la compra, para adaptarse a las nuevas necesidades de los clientes. Esta idea
se denomina “Escaparate comprable” donde los clientes pueden visionar todos los productos
expuestos en la tienda y poder comprarlos a través de una aplicacién mdvil en la que se
incorpora un geolocalizador, con total independencia de si la tienda se encuentra abierta o
cerrada. Otra de las innovaciones llevadas a cabo por el grupo Inditex es la del pago mediante
teléfono movil, que permite una gestidn integral de los tickets de compra online y offline. Esto
se consigue gracias a la app creada por la empresa llamada “InWallet”. A través de la app,
primeramente, el consumidor debe asociar aquellas tarjetas con las que realizar las compras,
para después en cada una de las compras se genere un codigo QR para gestionar el pago de
forma segura. Sin embargo, Inditex en la busqueda constante de innovar y con la intencién de
hacer mas facil y fluido los procesos de pago, ha creado las denominadas cajas “Easy Check Out”.
Este tipo de cajas, localizadas cerca de los probadores, permitan al cliente la venta asistida o
autoservicio mediante el uso de pantallas tactiles, desalarmador y datafono. Ademads, la marca
ofrece Wifi totalmente gratuito a clientes y empleados con el fin de mejorar la experiencia del
cliente, el cual podrd complementar su visita a la tienda fisica mediante el catdlogo que ofrece
su App digital. (Inditex, 2016)

No nos podemos olvidar tampoco que, gracias a la adaptacion de la compafiia a las nuevas
tecnologias, ha sido posible la implantacion de los servicios de “same day delivery” que permite
un servicio de entrega en el mismo dia, disponible en las siguientes ciudades: Madrid, Londres,
Paris, Estambul, Taipei, Shanghai, Sidney, Toronto, Varsovia, Moscu, México DF, Nueva York y
Sao Paulo. Y el servicio “next day delivery” el cual permite realizar entregas de pedidos al dia
siguiente, disponible en paises como Espafia, Francia, Reino Unido, Polonia, China, Corea del
Sur, Canadd y Australia. Esta gran innovacion permite generar servicios de valor para el cliente,
lo que ha supuesto a la compafiia importantes beneficios. A la par de esto, también gracias a la
aplicacion de tecnologia es su modelo de negocio se ha logrado una gestién integra del stock,
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por el cual los clientes pueden recibir sus pedidos tanto del inventario de tienda fisica como del
online, obteniendo un incremento de la eficacia y plazos de entrega mas cortos. (Inditex, 2020)

Si bien, en el documento que nos ofrece la compafiia todos los trimestres, concretamente el
relativo al primer trimestre del aiio 2020, ha realizado una actualizacién en su estrategia, cuyo
plan de actuacién irad orientado bajo 3 pilares fundamentales: digitalizacion, integracion total de
tienda y sostenibilidad. Este plan ha sido bautizado como “Horizonte 2022”, un plan que se venia
elaborando ya en el afio 2012, actualizado en el 2017 y que a dia de hoy busca ser uno de los
pilares sobre los que se centre la companiia y del cual hablaré posteriormente. Para ello, el grupo
Inditex realizard una inversion total de 900 millones de euros anuales entre los afios 2020y 2022.
Cabe mencionar que este plan de inversiones también engloba una inversion digital
correspondiente a 1.000 millones de euros a lo largo de 3 afos, dado que las predicciones
muestran como las ventas a nivel online se incrementaran en un 25% del total de ventas en
2022.Y es que debido a la pandemia solo las ventas online aumentaron en un 50% en el primer
trimestre, gracias sobre todo al enorme repunte originado en el mes de abril, donde éstas ventas
aumentaron en un 95% (Inditex, 2020).

Centrandonos en la actualizacién de la estrategia es esencial que para seguir con estas 3 lineas
clave: digitalizacidn, integracién y sostenibilidad, resulta muy importante el papel que juega las
tiendas en el desarrollo de la venta online, por lo que la empresa fijarad su punto de vista en las
tiendas, en la busqueda de generar una relacion digital totalmente personalizada entre tienda y
cliente, garantizando la maxima calidad posible para cumplir los objetivos propuestos a largo
plazo. Entre los proyectos para llevar a la practica dicha estrategia hay que destacar (Inditex,
2020):

e Enprimer lugar, la apertura en zara de nuevos estudios online en la sede central.
Unos estudios que tendran un area estimada de 64.000 metros cuadrados.

e En segundo lugar, la incorporacién total en el negocio del sistema RFID o de
Identificacion por Radio Frecuencia, con el que se consigue el seguimiento del
producto, la integracion total del inventario y el desarrollo online segun lo
concretado este 2020.

e Y, porultimo, el desarrollo de una plataforma tecnolégica llamada “Inditex Open
Platform” la cual fue disefiada en 2018 y que se finalizara entre el afio 2019 y
2020. Una plataforma propiedad de la marca que en la actualidad sostiene el
60% de todas las actividades digitales de la compafiia mediante el soporte de
todas las funciones imprescindibles para Inditex y que ademas es utilizada para
alinear todas las necesidades tecnoldgicas de la empresa, Algunas de las
caracteristicas que la hacen Unica e imprescindible son su agilidad, flexibilidad y
desarrollo en una nube hibrida, es decir, combina 2 o mas entornos, ya sean
publicos o privados, intensificando la capacidad a la hora de tomar decisiones
comerciales y garantizando su correcto funcionamiento incluso en los picos mas
altos de trafico. Ademas, analiza datos y el CRM a través de micro servicios. Por
lo que, gracias a esta plataforma digital, es posible realizar desarrollos Unicos ya
sea en tienda fisica u online, permitiendo la expansiéon del negocio de la marca.
Esto es un claro ejemplo de la capacidad de innovacién de la compaiiia, ya que
al contrario del resto de compafiias del sector que externalizan este tipo de
servicios, Inditex lo ha desarrollado de manera interna.
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Por lo que gracias a los avances tecnoldgicos derivados de la creacién de la “Open Platform” se
mejora la experiencia del cliente, generando una experiencia de compra Unica donde a través
del “modo tienda”, encontrado en la pagina web de la marca o a través la APP, los consumidores
podran consultar los stocks de articulos en tienda, para su compra online y posterior recogida
inmediata. Pero no solo eso, sino que con la misma APP se podra reservar los probadores y
localizar con alta precisién la ubicacidn de los articulos en tienda. Algunas de las ventajas que se
ofrecen son: En primer lugar, “Fast Sint”, el cliente puede escoger mediante la aplicaciéon una
tienda especifica, en la cual podra compra de forma online y recoger su pedido el mismo dia,
mejorando por consiguiente la experiencia de compra del cliente. En segundo lugar,
“Click&Find”, por medio de este modo se podra geolocalizar los articulos en tienda mediante el
teléfono movil. En tercer lugar, “Click&Try”, con el que se podrd reservar los probadores, donde
la aplicacidn enviara un mensaje al cliente para hacerle saber de la disponibilidad del probador.
En cuarto lugar, la entrega y recogida de pedidos gracias a un cddigo QR que se genera de forma
automatica en el proceso de compra online. En quinto lugar, el cliente a través de la aplicacion
podra ordenar la compra de cualquier articulo disponible desde la tienda y acudir
posteriormente a una zona de desalarmado para realizar la compra. En sexto lugar, “Click&Go”,
por medio de esta modalidad se podra recoger los pedidos online en silos automatizados
después de recibir un mensaje en el teléfono. (Inditex, 2020)

Ademas, otras ventajas que podemos ver relacionadas a la “Inditex Open Platform” seria el
seguimiento a tiempo real de los movimientos de stock, mediante el ya mencionado lector de
Identificacidn por Radio Frecuencia, el sistema de gestion de reparto en paqueteria y prenda ya
colgaday la optimizaciéon del transporte. También, gracias a los avances tecnoldgicos llevados a
cabo por la compaiiia, se han desarrollado modelos de “machine learning” y un motor analitico
desarrollado con MIT. Estas novedades son utilizadas para determinar el stock optimo y estimar
la distribucién de nuevos productos. (Inditex, 2020)

A continuacion, expondré de forma detallada las claves del plan Horizonte 2022 (Inditex, 2020):

1. Inversién de 2.700 millones de euros, de los cuales 1.000 millones iran dirigidos
fomentar el negocio online y 1.700 millones de euros reservados a integrar
herramientas con tecnologia avanzada en tiendas.

2. Fomento y avance de la plataforma tecnolégica creada por la compaiiia (Inditex Open
Platform), la cual constituye la base de todo el comercio online, ya que quedan
integradas todas las operaciones digitales. Este proyecto que nace en el afio 2018 y que
busca culminar antes del afio 2022, tiene integrado ya el 60% se su funcionalidad.
Destacando la gran flexibilidad de la plataforma en cuanto a la adaptacién en tiempos
donde el trafico de ventas es elevado, asi como su composicion basada en una
arquitectura de microservicios que garantiza el fomento de proyectos a la carta en
funcién de las necesidades de los consumidores. Por lo que podemos afirmar que la
plataforma Inditex Open Platform se ajusta exhaustivamente a las necesidades de un
modelo de negocio tan flexible.

3. Lacompaiia confia en que las ventas online constituirdn mas del 25% de las ventas netas
totales en la actualidad. Un incremento bastante considerable, ya que estas
constituyeron un 14%. No obstante, es algo Iégico si nos paramos a observar en el gran
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10.

despliegue de medios que estad haciendo la compafia y en las nuevas tendencias del
mercado.

Mejora de la experiencia de compra del cliente como consecuencia de los avances
tecnoldgicos de la plataforma Open Platform que permitird el desarrollo del “modo
tienda”, Fast Sint, Click&Find, Click&Try, entrega de pedidos bajo el cddigo QR, la
compra directa en la tienda y el Click&Go. Ademas del perfeccionamiento en cuanto al
seguimiento a tiempo real de articulos a través de sistema RFID o el control de la
disponibilidad de articulos por medio de motores analiticos. Todo ello ya explicado
anteriormente.

Intensificacién de la experiencia del cliente en relacién con la moda gracias a la nueva
relacion digital existente entre tienda y cliente, por medio de compras por cédigos QR,
compra inmediata mediante las RRSS y la creacidn de nuevos servicios y canales de
atencidn al cliente.

Desarrollo de una red comercial de caracter global, agil, sostenible, integrada y digital.
Una red 100% integrada con 6.700 — 6.900 tiendas y stockrooms online en 96 mercados
con el fin de que existe una accesibilidad global y online de todas y cada una de las
marcas de la compainia. Sin olvidarse de la importancia en cuanto a la ubicacién de las
tiendas, donde Inditex siempre procurard disponer de tiendas en las mejores calles
comerciales en todo el mundo.

Negocio basado en la sostenibilidad por via del ahorro energético, el uso de energias
renovables, la correcta gestion y reciclaje de materiales usados, el fomento y estimulo
de la reutilizacidn y reciclaje de prendas con la colaboracién de entidades académicas y
de investigacién, la eliminacion de plasticos de un solo uso y el compromiso con los
objetivos en cuanto a fibras sostenibles y recicladas se refiere.

Apuesta por el talento interno como forma de captar talento, la importancia de atraer
talento con experiencia online para personal en tienda y creacién de nuevos perfiles con
un alto valor afiadido para la ejecucién digital como ingenieros de datos, de software,
disefiadores online ...

Aumento continuado de los resultados mediante un modelo Unico basado en los gustos
y preferencias del consumidor, una cadena de suministro agil, flexible y sostenible, un
desempeno operativo sélido, impulso de la rentabilidad, una politica de dividendos
estable y sostenible con una salida de dinero del 60% y la reinversidn de recursos en el
crecimiento del negocio.

Si analizamos la evolucidn de Inditex desde la creacién del plan en el afio 2012, su actualizacién
en 2017 y, finalmente el afio 2020, donde este plan es utilizado como pilar fundamental de la
compafiia, podemos extraer lo siguiente:
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En 2012 la compaiiia sigue batiendo records. Inditex cierra el afio demostrando el gran
podery solidez de su modelo de negocio lo que se traduce en un importante crecimiento
de la empresa, donde las ventas aumentaron un 16%, alcanzando los 15.946 millones
de euros, y un beneficio neto que aumentd en un 22% respecto del afio 2011. Sin
embargo, el grupo gallego no solo crecié en ventas y econédmicamente, ya que la
plantilla se incrementd con 10.802 trabajadores mas a lo largo de todas las dreas de la
compafia, destacando que el 82% de la plantilla cuenta con contratos indefinidos,
siendo una plantilla joven, dado que la media es de 31 afios, y las mujeres constituyen
el 78% del total de la plantilla. En cuanto a la inversién, Inditex realizé en el afio 2012
una inversién de 1.094 millones de euros destinados a la incorporaciéon de mayor



CAPITULO 3

e superficie comercial y a la remodelacién y perfeccionamiento de las tiendas. A su vez,
dicha inversion fue dirigida también a nuevos proyectos en el area logistica y a la
modernizacion de las diferentes plantas de distribuciéon, ampliacidn de la sede central y
la puesta en funcionamiento de una plataforma logistica de alta tecnologia para la marca
Massimo Dutti, asi como creacidon de un silo totalmente automatizado de prenda
colgada y la compra de 300.000 metros cuadrados en Guadalajara para la construccion
de un nuevo centro logistico internacién. Por lo que estamos hablando de una inversion
total en Espafia de 450 millones de euros y una inversidn extraordinaria de 245 millones
de euros (Inditex, 2013).

Grafico n25: Evolucion de los beneficios y ventas en millones de euros desde el aiio 2008 a
2012.
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Fuente: Grafico obtenido de la pagina web de Inditex.

Como bien muestra el gréfico, el crecimiento de Inditex desde el afio 2008 al 2012 ha
sido de caracter continuado y exponencial, llegando practicamente a doblar el beneficio
neto y aumentando considerablemente las ventas. Estos grandes resultados son
consecuencia de la fuerte inversion del grupo durante el ejercicio 2012 en logistica,
expansion y renovacion de la superficie comercial y el ingreso de Zara en el mercado
online, concretamente en Canadd y Rusia, lo que ha provocado que el valor de la
compainiia se haya revalorizado en un 54% en el afio 2012.

e En el afio 2017 las ventas de Inditex aumentan un 9% mas en relacion al ejercicio
anterior, lo que supone un ingreso en ventas de 25.336 millones de euros. En este ano,
las ventas a través de internet crecieron un 41%, constituyendo el 10% de las ventas
netas totales. Algunos de los datos mas significativos que recoge el informe elaborado
por la compaiiia, destacamos que el beneficio neto aumentdé un 7% mads, lo que se
traduce en un beneficio que asciende a 3.368 millones de euros. En cuanto a lainversidn,
la organizacién mantiene una inversion de 1.800 millones de euros para el fomento y
actualizacién de la tecnologia en su modelo de negocio integrado de tiendas y online.
Se continua con la implantacion del sistema RFID, ganando mayor flexibilidad
consecuencia de la gestion unificada de stock en almacenes dedicados a internet y
tienda fisica. La compaiiia logra la cifra de 7.475 tiendas, destacando su apertura en
nuevos mercados y que el 79% de ellas son eco-eficientes (Inditex, 2018).
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Grafico n26: Evolucion de beneficios y ventas en millones de euros desde el ailo 2013 a
2017.
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Fuente: Gréfico obtenido de la pagina web de Inditex.
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Como podemos observar, la evolucion de Inditex es al alza. Todo esto se debe
fundamentalmente a la culminacidn del proceso a la hora de integrar el negocio online
de todas y cada una de las marcas de la compaiiia en cada pais en los que existe una
tienda fisica. A su vez, Inditex en 2017, amplia su presencia online en nuevos mercados.
Por tanto, el negocio online ya tiene un gran protagonismo en el modelo empresarial de
Inditex, al acumular ese mismo afio 2.418 millones de visitas en sus paginas web,
249.000 pedidos en una hora y la impresionante cifra de 121 millones de seguidores en
sus redes sociales. Sin olvidarnos del desarrollo de nuevos servicios online como “Same

2

Day Delivery”, “Next Day Delivery”, “Click and Collect” entre otros.

En el afio 2020, marcado por la pandemia vy la crisis sanitaria, Inditex ha visto como su

resultado neto en el primer trimestre ha sido considerablemente mas bajo respecto al
mismo trimestre del ejercicio anterior, siendo este de -409 millones de euros frente a
los 734 millones del primer trimestre del afio 2019. No obstante, la posicion financiera
de la compafiia seguia siendo sélida, gracias a la flexibilidad de la cadena de suministro,
laintegracion de inventarios y laimplementacidon de iniciativas a fin de ajustar los gastos

operativos. (Inditex, 2020)

Los resultados del segundo trimestre experimentaron un punto de inflexidn
consecuencia de la “vuelta a la normalidad”. Sin embargo, las ventas se encontraban
aun por debajo en relacidn al segundo trimestre del 2019, siendo estas de 4.730
millones de euros y 6.893 millones de euros respectivamente. A su vez, el resultado neto
también se situaba por debajo respecto del afio pasado, 214 millones de euros frente a
los 816 millones de euros del segundo trimestre del 2019. No obstante, si analizamos la
posicidon financiera en este trimestre, podemos observar como ésta aumenté en 734

millones de euros respecto al cierre del primer trimestre de este mismo afio, situdndose

en 6.486 millones de euros. (Inditex, 2020)
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Ahora bien, si examinamos los ultimos resultados correspondientes al tercer trimestre,
contemplamos una fuerte recuperacidn gracias a la correcta gestion de la cadena de
suministro, inventario Unico y gastos operativos a fin de minimizar el impacto de la
situacidn sanitaria, lo que se traduce en unas ventas de 6.052 millones de euros y un
resultado neto de 866 millones de euros lo que supone una caida del 14% respecto a las
ventas del afio pasado y un 13% en relacién al resultado neto del afio 2019.

Por lo que, si consideramos la evolucion de la compaiiia este afio tan marcado, podemos
extraer las siguientes conclusiones: En primer lugar, Inditex continua con su expansién
global bajo 3 pilares de actuacién: modelo de negocio integrado de tienda y online,
digitalizacion y sostenibilidad. En segundo lugar, gracias a las ventas online, las cuales
no pararon de crecer de manera considerable, un 75% mas este ano, ha logrado que
Inditex recupere su forma y logre resultados muy cercanos a los del afio pasado, a pesar
de la actual crisis sanitaria. En tercer lugar, las previsiones para final de afio son
esperanzadoras, ya que Inditex confia en su estrategia a largo plazo, a pesar de las
nuevas restricciones y el cierre de un porcentaje de tiendas. No obstante, las
expectativas en relacién a la venta online son muy positivas y creen que sigan creciendo.
(Inditex, 2020)

Grafico n27: Evolucidn de los beneficios beneficios y ventas en millones de euros desde el

afio 2018 a 2020.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la pagina web de Inditex
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Como bien muestra el gréfico, la tendencia de beneficios y ventas sigue al alza hasta
2019. Sin embargo, los resultados del afio 2020 son notablemente mas bajos, algo
totalmente normal debido a las consecuencias de la pandemia.



INDITEX'Y SU MIRADA HACIA EL FUTURO

Como podemos observar, la transformacidn digital estd cambiando la forma en la que los
consumidores se informan y adaptan sus habitos de consumo, lo que estad generando que el
cliente tenga cada vez un mayor poder en el mercado, puesto que este es capaz de interaccionar
con las marcas sin necesidad de entrar en una tienda fisica. Por tanto, nos toca preguntarnos
gué pasard con las tiendas fisicas. Lo que esta claro es que en un medio plazo los
establecimientos fisicos no van a morir, sino que sufrirdn un proceso de modificacién a fin de
adaptarse a lo digital, por lo que es clave proporcionar a los consumidores motivos que generen
valor para asi incentivar la compra tradicional, una idea seria mejorar el servicio al cliente
mediante un mejor trato y servicio, creando un vinculo entre comprador y vendedor. No
obstante, el proceso de compra en una tienda fisica tiene mas ventajas, como un asesoramiento
mas cercano y personalizado, la oportunidad de conocer el producto, entre otros. Sin embargo,
esto es realmente complicado, puesto que el comercio electrénico esta en alza debido a las
innumerables ventajas que aporta, tales como la rapidez, sencillez, pagos y la disponibilidad de
los articulos.

Con todo ello, podemos afirmar que las tiendas y la transformacidn digital unirdn fuerzas, como
ya he hablado mediante probadores virtuales en la propia tienda o los escaparates showrooms
son alguno de los ejemplos que nos sirven de referencia para determinar que las tiendas fisicas
no desapareceran, simplemente sufrirdn modificaciones, adaptdndose asi a esta transformacion
digital a fin de mejorar la experiencia del cliente.
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Conclusiones Finales

Para concluir con mi proyecto, abordaré cuales han sido las conclusiones a las que he llegado

durante la realizacién del mismo. Para una mayor claridad y comprensién las dividiré en dos

apartados:

En primer lugar, dedicado a las conclusiones adquiridas de la transformacién digital en general.

La importancia de transformar digitalmente una empresa. Conforme al andlisis e
investigacion realizado del tema, la trasformacion digital es algo imprescindible para que
una organizacién sobreviva en el actual ecosistema empresarial, debido a la enorme
influencia de las nuevas tecnologias, ya que aquellas empresas que no consigan
adaptarse a esta nueva forma de negocio provocara que no consigan ser competentes
en un mercado cada vez mas exigente.

La transcendencia de llevar a cabo una correcta transformacién digital. Transformar
digitalmente una empresa no es fdacil, dado que existen varios obstaculos que pueden
impedir dicha trasformacion. Por consiguiente, es fundamental definir una estrategia
digital clara, con vistas a incorporar un modelo de gestion preparado y enfocado al
cambio, instaurando asi una nueva cultura en la empresa, la cultura digital. Todo ello,
con el fin de no quedar obsoletos en este nuevo mercado y disfrutar asi de todos los
beneficios que ofrece la digitalizacidn del negocio.

En segundo lugar, con el fin de plasmar de una manera mas practica la importancia de la

transformacidn digital de un negocio, he analizado a la empresa Inditex al ser un claro ejemplo

de adaptacion a las nuevas tecnologias y formas de desempefar un negocio, cuyas conclusiones

extraidas son las siguientes:
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En primer lugar, la importancia de la inversién. Inditex a fin de seguir lider en el sector
del retail, cada afo realiza inversiones realmente importantes. Un gran porcentaje de
las mismas va destinada a la innovacién en tecnologia y logistica, indispensable para
continuar creciendo y siendo competentes en un sector en evolucién constante.

En segundo lugar, es fundamental elaborar un plan de actuacién con unos objetivos
claros. Inditex mediante la confeccion del plan Horizonte 2022 establece su hoja de ruta
para los proximos afios, marcada por lo digital, la sostenibilidad y la integracién total de
tienda. Esta hoja de ruta es clave para cumplir con los objetivos y metas de la forma mas
efectiva y eficiente.

En tercer lugar, la incorporacién de grandes avances tecnoldgicos en el negocio,
concretamente en las tiendas a fin de garantizar un modelo de negocio integrado de
tienda fisica y online ha traido consigo enormes resultados positivos. Gracias a esto
Inditex ha logrado ofrecer un mayor nimero de posibilidades al cliente, intensificando
la satisfaccion del cliente en la experiencia de compra incorporando tecnologia como
dispositivos electrénicos, APPs, cajas inteligentes, wifi gratuito ... lo que constituye un
signo distintivo de la compaiiia, logrando asi una gran ventaja competitiva en el mercado
y generando un mayor valor afadido al cliente.



VI.
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En cuarto lugar, a pesar del crecimiento de las ventas online, el cierre de tiendas tras la
crisis sanitaria provocada por el covid-19 o la duda general de si en un futuro las tiendas
fisicas colgaran el cartel de cerrado, centrandose Inditex en la venta online. He llegado
a la conclusién de que no es posible cerrar las tiendas fisicas en su totalidad, ya que a
dia de hoy constituyen el mayor grueso de las ventas de la compafiia, algo que seguira
siéndolo durante varios afios. Lo que si pienso es que estas tiendas fisicas si
experimentaran una transformacién donde lo digital serd la base de estas tiendas, aun
asi, no se acabaria con las tiendas fisicas.

En quinto lugar, determinar hacia donde se dirige el futuro del sector del retail y mas
concretamente Inditex. La transformacion digital ha provocado enormes cambios en
este sector provocado por los consumidores y la forma en la que estos compran, ya que
estos cada vez optan mas por compras mediante multiples canales de venta, donde lo
digital sea un elemento clave en dichas compras, esto conlleva nuevos retos y
oportunidades para las empresas operantes en este sector. Por lo que todas las
empresas estan forzadas a saber la conducta y tendencias de los clientes, sobre todo en
cuanto a la utilizacién de tecnologia se refiere, ya sea online o incluso en tienda fisica.
Con todo ello, podemos afirmar que el sector del retail experimentard una
transformacion mediante la incorporacién de la tecnologia y la personalizacién de las
experiencias del consumidor, se producird una mayor complejidad y competitividad
entre empresas y la transformacién de la venta tradicional por negocios hibridos que
combinen la venta online y la venta fisica.

Por su parte, las expectativas de futuro de Inditex giran en torno a un modelo de negocio
totalmente digitalizado, donde la venta por internet cobrara el maximo protagonismo
en los préximos afios, ya que permitira a la entidad llegar al mayor nimero de mercados
posibles, ser mas flexible y eficiente, conocer mejor las necesidades de un consumidor
cada vez mas exigente, lograr ser mas sostenible con el medio ambiente, seguir con la
tendencia alcista de sus beneficios y, por ende, continuar con la premisa de seguir
siendo lider en el sector.
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