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RESUMEN

A raiz de la pandemia de COVID-19, El Corte Inglés se ha visto obligado a
tomar decisiones estratégicas para enfrentar los desafios y adaptarse a la
nueva realidad. Como consecuencia de este contexto, surge el Plan
Estratégico 2021-2026 de ElI Corte Inglés. Este plan se ha centrado en
potenciar las actuales lineas de negocio, asi como abrir nuevas lineas de
negocio, la aceleracion de la transformacion digital y el ajuste de la oferta y los

servicios.

En cuanto a sus lineas de negocio principales, El Corte Inglés sigue
enfocandose en el retail como pilar fundamental, introduciendo nuevos cambios
en los centros, concentrando ademas sus esfuerzos en los mas rentables.
Ademas, El Corte Inglés ha optado por abrir nuevas lineas de negocio para
diversificar su oferta y explorar oportunidades emergentes, derivado de las
alianzas con Mutua Madrileiia y Mastercard.

El Corte Inglés ha fortalecido su presencia en linea, expandiendo sus
capacidades de comercio electronico y promoviendo la utilizacion de

plataformas digitales para facilitar la compra y entrega de productos.

Para conocer el impacto de estas estrategias se ha llevado a cabo un estudio
sobre el impacto del Covid-19 en el Grupo y su evolucion hasta el afio 2022 en

el retail y el comercio electronico.

Palabras clave: El Corte Inglés, Plan Estratégico, comercio online, retall,

decisiones estratégicas.



ABSTRACT

Due to the COVID-19 pandemic, El Corte Inglés has been forced to make
strategic decisions to face the challenges and adapt to the new reality. As a
result of this context, the Strategic Plan 2021-2026 of El Corte Inglés has
emerged. This plan has focused on enhancing current lines of business, as well
as opening new lines of business, accelerating digital transformation, and

adjusting the offering and services.

Regarding its main lines of business, El Corte Inglés continues to focus on retalil
as a fundamental pillar, introducing new changes in its stores and concentrating
its efforts on the most profitable ones. Additionally, EI Corte Inglés has chosen
to open new lines of business to diversify its offering and explore emerging

opportunities, resulting from partnerships with Mutua Madrilefia and Mastercard.

El Corte Inglés has strengthened its online presence, expanding its e-
commerce capabilities and promoting the use of digital platforms to facilitate the

purchase and delivery of products.

To assess the impact of these strategies, a study has been carried out on the
impact of Covid-19 on the Group and its evolution until the year 2022 in retail

and e-commerce.

Key words: El Corte Inglés, Strategic Plan, e-commerce, retail, strategic

decisions.
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Introduccion.

El 1 de diciembre de 2019, comenzaron los primeros contagios el virus
SARS-CoV-2 en la ciudad de Wuhan (China) y el 30 de enero de 2020
fue declarado pandemia mundial. Esto provocO una crisis econdémica
global debido a dos elementos clave: restricciones de la movilidad y el
cierre de tiendas fisicas, como consecuencia de las medidas tomadas
por los Gobiernos de cada pais con el objetivo de frenar la expansion de
este virus. Estos cambios provocaron que la poblacion modificara sus

habitos de consumo.

Existen dos enfoques: el determinismo contextual y la eleccion
estratégica. El determinismo contextual sostiene que los gerentes se ven
fuertemente limitados por las condiciones ambientales y estructurales
predominantes, lo que limita su capacidad para alterar significativamente
la direccion de la organizacion. En contraste, la eleccion estratégica
presenta a los gerentes como actores con cierto grado de autonomia,
gue toman la iniciativa y pueden desempefiar un papel creativo para
influir en el rumbo de sus organizaciones, ademas se trata de un
enfoque de las organizaciones generalistas ya que tienen mayor
capacidad para resistir a la incertidumbre e inestabilidad en el entorno

(Gopalakrishnan y Dugal, 1998).

Ante este escenario, nos centraremos en el estudio del Grupo El Corte
Inglés. La historia de EI Corte Inglés se remonta a 1890, cuando Ramoén
Areces Rodriguez abrié una pequefia sastreria en la calle Preciados de
Madrid, Espafia. En sus inicios, la tienda se centraba en la confeccion y
venta de prendas de vestir para hombres. Con el tiempo, la empresa fue
creciendo y expandiendo su oferta de productos. En la década de 1930,
Ramoén Areces adquiri6 una tienda de ultramarinos llamada "El Corte
Inglés”, que se convertiria en el nombre emblematico de la empresa. A
partir de entonces, El Corte Inglés comenzo a diversificar su oferta y a
incorporar distintas categorias de productos, como moda, electronica,

hogar y alimentacion.



Durante las décadas de 1950 y 1960, la compafia experimento un gran
crecimiento y se convirti6 en uno de los principales grandes almacenes
de Espafia. En 1963, se inauguré el primer edificio de EI Corte Inglés en
la Gran Via de Madrid, que se convertiria en el buque insignia de la
empresa. En las décadas siguientes, El Corte Inglés, con Isidoro Alvarez
como principal promotor, continué su expansion y apertura de nuevas
tiendas en diferentes ciudades de Espafia. Ademas, la empresa introdujo
nuevos servicios, como la tarjeta de crédito El Corte Inglés y la venta por
catdlogo. En la década de 1980, El Corte Inglés inici6 su proceso de
internacionalizacion, estableciendo alianzas y abriendo tiendas en
Portugal. A lo largo de los afios, la empresa ha seguido expandiéndose a
nivel nacional e internacional, con presencia en paises como Portugal,

Brasil y México.

Durante la presidencia de Isidoro Alvarez, El Corte Inglés experiment6
un fuerte crecimiento y expansion, logrando importantes hitos como la
adquisicion de Galerias Preciados y Marks&Spencer, asi como su
entrada en el mercado portugués y la diversificacién de sus actividades
comerciales. Tras el fallecimiento de Isidoro Alvarez en septiembre de
2014, Dimas Gimeno Alvarez fue nombrado presidente de la compafiia,
y posteriormente, en junio de 2018, Jesus Nufio de la Rosa asumio la
presidencia. Finalmente, en julio de 2019, Marta Alvarez fue nombrada
presidenta, marcando una nueva etapa de modernizacion y futuro para

El Corte Inglés.

El afio 2020 estuvo marcado por la crisis sanitaria, que afectd
significativamente las operaciones de la compafiia. Sin embargo, El
Corte Inglés se esforzd por garantizar el abastecimiento de productos
esenciales y colaboré estrechamente con las autoridades y diversos
grupos de interés para mitigar los efectos de la pandemia. A pesar de los
desafios, El Corte Inglés demostré su capacidad de adaptacién e
innovacion, impulsando la digitalizacion, la omnicanalidad, Ila
diversificacion y la sostenibilidad. Se lanzaron iniciativas como la nueva
app y la tarifa plana EI Corte Inglés Plus, que permitieron una

comunicacibn mas personalizada con los clientes. Ademas, se



establecio SICOR, una compafia de servicios integrales que abarca

diversas areas.

En 2021, El Corte Inglés logr6 recuperarse y emprender nuevos
proyectos con gran potencial de futuro, a pesar de las dificultades
econdmicas y las restricciones por la pandemia. Se establecieron
alianzas estratégicas con el Grupo Mutua, se fusionaron Viajes El Corte
Inglés y Logitravel para consolidar su liderazgo en el sector turistico, y se
adquirio la cadena Sanchez Romero para fortalecer su posicion en el
mercado de supermercados de calidad. Estos logros contribuyeron a
consolidar la posicion de El Corte Inglés como una empresa lider en
diferentes sectores (El Corte Inglés, a, 2023).

La mision, visidn y valores de una empresa son tres pilares ya que
establecen la direccidn estratégica de la empresa. La mision define el
proposito y la razon de ser de la empresa, la vision establece la meta a
largo plazo y la direccidn hacia la cual la empresa se dirige, y los valores
definen los principios fundamentales que guian el comportamiento y la
toma de decisiones de la organizacion. Estos elementos proporcionan
una base sélida para establecer los objetivos y la estrategia empresarial.
Asi como para establecer las herramientas de comunicacion interna que
ayudan a alinear a todos los miembros de la organizacion en torno a un
propdsito comun, proporcionan claridad sobre los objetivos y valores
fundamentales de la empresa, lo que facilita la toma de decisiones
coherentes y fomenta un sentido de pertenencia y compromiso entre los
empleados. Por ello, EI Grupo de El Corte Inglés define estos tres

conceptos de la siguiente forma:

— Mision: se centra en contribuir al desarrollo y bienestar de la
sociedad que les rodea, promoviendo el crecimiento, la
generacion de riqueza y empleo. Su enfoque principal radica en la
busqueda constante de la plena satisfaccion de los clientes en

cada proyecto que emprenden.

— Vision: convertirse en un punto de referencia reconocido en

soluciones técnicas, en la gestion profesional y en la ejecucion de
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proyectos de alta calidad. Comprometerse a poner al cliente en el

centro de todas nuestras decisiones y acciones.

— Valores: se basan en la fidelidad de nuestros clientes como base
para nuestro futuro, anticipAndonos a sus necesidades. Promover
la profesionalidad, el trabajo en equipo y la confianza en todas
nuestras acciones. Regirse por la honestidad y el respeto hacia

nuestros comparneros, clientes y proveedores.

A partir de esta introduccion, el trabajo esta estructurado de la siguiente
forma. En el Capitulo 2 se detallan los efectos generales que causé la
crisis econdmica del Covid-19 en las empresas, lo que para unas
determiné un gran declive financiero y para otras una oportunidad de
crecimiento. En el Capitulo 3 nos centramos en el caso de El Corte
Inglés donde se describen los efectos econdmicos causados por esta
crisis y la creaciéon del Plan Estratégico 2021-2026 con el objetivo de
mejorar los resultados del Grupo. En el Capitulo 4 desarrollamos las
actuaciones llevadas a cabo en el Grupo en la division de retail en base
a su plan estrategico. En el Capitulo 4 se describen los pasos utilizados
para llevar a cabo la investigacion y cédmo se ha llevado a cabo la
recopilacion de datos, asi como los resultados obtenidos. El trabajo
termina con unas conclusiones, asi como limitaciones del trabajo y

futuras lineas de investigacion.

Marco teoérico.

Como consecuencia de la citada pandemia y tal y como sefiala Cabrera
(2021), las empresas tuvieron que hacer frente a los problemas
originados por el parén en la produccion y a la crisis en la cadena de
suministros debido al impacto financiero en las empresas y los
mercados. Los sectores mas perjudicados por el Covid-19 fueron la
hosteleria y restauracion, industria de refino de petroleo, servicios
sociales y culturales, transporte y almacenamiento, industria textil y
fabricacion de material de transporte (Banco de Espafia, 2020). En esta

situacion, para unas empresas ha supuesto un gran declive financiero
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gue deriva en el cese de su actividad mientras que para otras ha

resultado ser una oportunidad de crecimiento.

Por un lado, segun el articulo publicado por la revista Semana (2020),
algunas de las empresas mas conocidas que no pudieron hacer frente a
la crisis originada por el Covid-19 fueron las siguientes: Hertz (empresa
de alquiler de automaviles), Latam (aerolinea multinacional), El Circo del
Sol, J.Crew (compafiia de moda), Aldo (compafiia de calzado), Perini
Navi (empresa de veleros lujosos), etc. Ademas, podemos destacar que
Moda.es (2020) publicé un articulo en el que Los almacenes Harrods,
durante el 2020 obtuvo pérdidas con una caida de mas del 50% de su
facturacion en comparacion con el 2019 como consecuencia del Covid-
19 y del Brexit. Asimismo, se despidio al 14% de su plantilla junto con el
cierre de numerosas tiendas. Durante la pandemia, este grupo de
grandes almacenes se dedic6 a reformular su estrategia de
sostenibilidad Harrods Path to Sustainability. Se trata de un enfoque en
cuatro areas clave: "Nuestro Negocio", "Nuestros Productos”, "Nuestros
Socios" y "Nuestra Gente". La estrategia tiene como objetivo reducir las
emisiones en Harrods y sus instalaciones, mejorar las credenciales de
sostenibilidad tanto de sus propias marcas como de las marcas
asociadas, establecer alianzas que promuevan practicas comerciales
mas sostenibles y ayudar a los empleados a integrar la sostenibilidad en
todas las areas de la empresa (Walpole, 2022). Por tanto, las medidas
adoptadas de confinamiento y restriccion de la movilidad afectaron
negativamente a sectores como hosteleria y turismo, transporte,

industria, comercio minorista, construccion, ferias y congresos.

Por otro lado, segun el periddico Financial Times publico el listado de las
empresas que crecieron durante la pandemia: Amazon, Microsoft, Apple,
Tesla, Facebook, Netflix, Zoom video, etc. Amazon lidera este ranking ya
que se pudo adaptar a los repentinos cambios, de forma que tuvo que
cerrar aquellos almacenes a productos “no esenciales” para poder
cumplir con la demanda de articulos vitales, ademas ofrecia programas

de suscripcion de pago, mercados online, servicios web, etc. De esta
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manera, las medidas comentadas provocaron un efecto positivo en
sectores como el comercio electronico, telecomunicaciones y
farmacéutico. Vemos que estos Ultimos se encuentran estrechamente

relacionados con la digitalizacion.

Aunque la digitalizacion ya habia incorporado cambios en las actividades
comerciales de las empresas, con la llegada del Covid-19 se precipitaron
todos estos procesos (Chiriboga 2020). De esta manera, antes de que
llegase el Covid-19, el hecho de que las empresas contaran con un
canal online era percibido como un valor adicional, pero ante esta nueva
normalidad, su implementacion es vital para poder asegurar el
funcionamiento de numerosas empresas. Prueba de ello es el
incremento que se ha visto reflejado en el numero de transacciones
realizadas mediante el comercio electronico, como podemos ver en el
Gréfico 2.1. Este se centra en, la evolucion tanto de las transacciones
producidas dentro de Espafia como las transacciones que han tenido
lugar desde Espafia al extranjero y desde el extranjero hasta Espafia,
segun los datos extraidos de la Comisién Nacional de los Mercados y la
Competencia (CNMC).

Grafico 2.1. Evolucién anual de las transacciones del comercio
electronico segun origen/destino de las transacciones (en numero de
transacciones) 2014-2022.

Evolucion anual de las transacciones
del comercio electrénico
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun la péagina oficial de la Comision Nacional de los Mercados y la
Competencia (CNMC), podemos observar en el Grafico 2.2 la evolucion
gue ha tenido el comercio electrénico en los grandes almacenes. Se
puede observar claramente el incremento que tuvieron estas
transacciones dentro de Espafia en 2020 aunque las mayores

transacciones se realizan desde Esparfia con el exterior.

Grafico 2.2. Evolucién anual de las transacciones del comercio
electronico en grandes almacenes (en numero de transacciones) 2014-
2021.

EVOLUCION ANUAL DE LAS TRANSACCIONES DEL COMERCIO ELECTRONICO EN
GRANDES ALMACENES (EN NUMERO DE TRANSACCIONES)
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Fuente: elaboracion propia.

Como consecuencia de este nuevo escenario, Mufioz (2020) propone
una serie de actuaciones comunes a todas las empresas para hacer

frente a esta crisis:

— Reformular el modelo de negocio, orientando la actividad clave
de la empresa a una perspectiva mas digital, es decir, introducir el
comercio electronico. Para ello, se tendria que hacer lo siguiente:

14



disefiar o actualizar la plataforma de comercio electronico, ampliar
la gama de productos o servicios disponibles en linea, optimizar la
experiencia del cliente online (navegacion facil, una busqueda
efectiva, descripciones claras de productos, imagenes de alta
calidad y opciones de pago seguras), optimizar el motor de
bdsqueda (SEO) para aumentar la visibilidad en los resultados de
bdsqueda, incorporar el uso de publicidad online y tener una
buena logistica para poder asegurar un envio Optimo y rapido de

los pedidos online.

Disminucion de los gastos, pero sin disminuir la calidad del
servicio o producto ofrecido. En este caso se puede realizar de
diferentes formas: renegociar con proveedores y entidades
financieras con el objetivo de ahorrar y analizar los tipos de
interés y plazos de amortizacién. En cuanto a los gastos de
personal: la empresa puede posponer contrataciones y realizar
ajustes salariales o puede implantar el Expediente Temporal de
Regulacién de Empleo (ERTE), se trata de una medida donde la
empresa puede interrumpir uno o varios contratos laborales
durante un determinado tiempo, donde puede prescindir de
aquellos trabajadores o disminuir su jornada laboral. Cierre de
oficinas o locales, debido al aumento del teletrabajo las empresas
pueden decidir prescindir de determinados espacios de trabajo.

Nuevas formas de comunicacion, siendo importante disefiar un
plan Unico para todos los stakeholders o grupos de interés que
intervienen en una empresa. Por un lado, para la comunicacion
interna hay un claro auge de las videoconferencias via
plataformas digitales como Zoom o Skype, asi como la
comunicacion mediante el correo electrénico. Por otro lado, para
la comunicacion externa, destaca la gran importancia que tiene el
desarrollo y la optimizacion de péaginas webs, aplicaciones
moviles, publicidad en medios de comunicacion, posicionamiento
en redes sociales, etc, aqui es donde se tiene que dar

protagonismo al comercio electrénico.
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Los enfoques de la eleccion estratégica y del determinismo contextual
explicados anteriormente, son dos enfoques complementarios que
pueden influir en las decisiones estratégicas de una empresa. A
continuacion, exploraremos como el enfoque de la eleccidén estratégica
puede ser favorable incluso frente a las influencias del determinismo

contextual:

— Evaluacién racional de opciones. El enfoque de la eleccion
estratégica implica que las organizaciones evallan racionalmente las
opciones disponibles. Cualquier empresa puede utilizar este enfoque
para analizar cuidadosamente las oportunidades y desafios que
enfrenta, considerar diferentes estrategias y seleccionar la opcidén que
mejor se alinee con sus objetivos y recursos. Esto permite que la
organizaciéon tome decisiones mas informadas y adaptadas a sus

circunstancias especificas.

— Aprovechamiento de ventajas competitivas. El enfoque de la
eleccion estratégica pone énfasis en identificar y aprovechar las
ventajas competitivas de una organizacion. Aqui la empresa puede
analizar sus fortalezas: su reconocida marca, amplia gama de
productos, presencia fisica y atencién al cliente, y utilizar estas
ventajas como base para desarrollar estrategias que le permitan

diferenciarse de la competencia y generar valor para sus clientes.

— Adaptacion y flexibilidad. El enfoque de la eleccién estratégica
reconoce que las organizaciones deben adaptarse a cambios en su
entorno. Se puede utilizar este enfoque para ser agil y receptivo a las
tendencias del mercado, los avances tecnoldgicos y otras influencias
externas. Puede ajustar y reevaluar continuamente sus estrategias

para aprovechar nuevas oportunidades y superar obstaculos.

— Innovacién y creatividad. El enfoque de la eleccién estratégica
fomenta la basqueda de nuevas ideas y enfoques. Se puede fomentar
la innovacion en el negocio, explorando nuevas formas de interactuar

con los clientes, desarrollando servicios adicionales o colaborando
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con socios estratégicos. Esto permite a la empresa adaptarse y

destacarse en un entorno cambiante y altamente competitivo.

Si bien el determinismo contextual puede influir en las decisiones
estratégicas de una organizacion, el enfoque de la eleccién estratégica
proporciona un marco para que la empresa tome decisiones informadas
y adapte su estrategia a las circunstancias cambiantes. Al evaluar
racionalmente las opciones disponibles, aprovechar las ventajas
competitivas, adaptarse a los cambios y fomentar la innovacion,
cualquier empresa puede superar las restricciones impuestas por el
determinismo contextual y buscar un camino estratégico favorable para

Su éxito continuo.

El caso del Grupo de El Corte Inglés.

Ante el contexto explicado en el punto anterior, se analizaran los efectos
causados en El Grupo El Corte Inglés, el cual segun la Clasificacion
Nacional de Actividades Econémicas (CNAE) elaborada por el Instituto
Nacional de Estadistica (INE) pertenece al sector 4719: “Otro comercio
al por menor en establecimientos no especializados”. Ademas, segun la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE,
2020), el sector minorista supone el 5% del PIB y casi 1 de cada 12
trabajadores pertenecen a este sector en promedio de todas las
economias de la OCDE, por lo que el impacto de la crisis originada por

el coronavirus fue inmenso.

Actualmente, segun la pagina web oficial de El Corte Inglés, las

principales lineas de negocio de El Corte Inglés son:

— Retail: El Corte Inglés es reconocido como uno de los principales
minoristas en Espafia y ofrece una amplia variedad de productos
y servicios, que incluyen moda, electronica, hogar, belleza,
alimentacion y mas. Aqui se incluyen los establecimientos
comerciales, hipermercados Hipercor, supermercados Supercor,

Sfera y establecimientos de bricolaje Bricor.
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Real State: se especializa en la promocion, construccion vy
gestion de activos inmobiliarios. Esta linea de actividad se
establecio en 2019 y engloba todas las areas del Grupo
relacionadas con el sector inmobiliario. Cuenta con profesionales
especializados en construccion, arquitectura, ingenieria,
proyectos y obras, interiorismo y decoracién, entre otros. El Corte
Inglés, una de las compafias con un extenso patrimonio
inmobiliario en Espafia, tiene una larga trayectoria en el desarrollo
y construccion de proyectos inmobiliarios, principalmente en
establecimientos comerciales, pero también en otros tipos de

activos desarrollados para terceros.

Viajes: La division de viajes de El Corte Inglés es una de las
agencias de viajes mas importantes en Espafia. Ofrece servicios
de reserva y organizacion de viajes, incluyendo paquetes
vacacionales, vuelos, hoteles, cruceros, alquiler de coches y otros
servicios relacionados. Ademas, para esta linea se ha establecido
el Plan Estratégico para el periodo 2020-2025, el cual tiene como
objetivo impulsar la transformacion de la empresa hacia un futuro
rentable y sostenible. Este plan se enfoca en aspectos clave
como la omnicanalidad, la transformacion digital, la atencion al
cliente, la expansion internacional y la consolidacion de los
atributos de la marca 'El Corte Inglés', buscando aprovechar las

sinergias existentes dentro del Grupo.

SICOR: en julio de 2020, El Corte Inglés establecié una nueva
entidad tras adquirir la empresa de seguridad Mega2. Esta
adquisicion forma parte del proceso de diversificacion que el
Grupo ha llevado a cabo, siguiendo los mismos pasos que en el
pasado con actividades como los viajes o los seguros. El grupo de
servicios integrales esta formado por siete empresas que abarcan
diversas actividades, incluyendo seguridad, servicios integrales,
limpieza y mantenimiento, logistica, Integra (un centro especial de

empleo), Interservicios ETT y Suministros.
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De estas lineas de negocio, la mas afectada por el covid-19, tal y como
se ve en la Tabla 3.1, fue el retail como consecuencia de las medidas
adoptadas por el covid-19: cierre temporal de tiendas fisicas y
restricciones de movimientos, interrupciones en las cadenas de
suministro, cambio en el comportamiento de compra del consumidor y
disminucion del gasto por parte de las familias como consecuencia de la

incertidumbre ante la nueva situaciéon de crisis.

Tabla 3.1. Evolucion del Importe Neto de la Cifra de Negocios del Grupo

El Corte Inglés por lineas de negocio en miles de euros, 2016-2021.

Actividad/Afo 2021 20202 2019 2018 2017 2016
Retail 11.325.674 9.721.040 13.014.360 13.004.378 12.926.397 12.886.910
Venta de productos
y de servicios de 0 0 0 0 737.391 733.329

informacion?

Servicios de Agencia
de Viajes
Servicios de
Corredurias de
Seguros y Seguros
de Vidat
Otras lineas de
negocio
Ajustes de

Consolidacion (107.319)  (49.661)  (739.731) (878.872) (960.922) (1.014.875)

TOTAL 12.507.609 10.257.939 15.260.778 15.086.501 15.611.693 15.504.573

984.386 309.013  2.731.651 2.721.983 2.593.573  2.450.398

163.667 135.953 215580  199.464 182574 304.822

141.201 141.594 38.918 39.548 132.680 143.989

Fuente: Cuentas Anuales Consolidadas de El Corte Inglés.

1En 2021 pasaria a ser Grupo Sicor.
2Afo afectado por el Covid-19.

3En 2018 esta linea de negocio se dividiria para agregar una parte a retail y otra a seguros.

En el Grafico 3.1. se observa la evolucion de la facturacion total del

Grupo, donde se aprecia el efecto que causo el covid-19.
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Gréfico 3.1. Evolucion Total del Importe Neto de la Cifra de Negocios en
miles de euros, 2016-2021.
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Fuente: Elaboracion propia.

2Afo afectado por el Covid-19.

Ante esta situacion, la Junta de Accionistas de El Corte Inglés decide
aprobar el Plan Estratégico 2021-2026 con el objetivo de potenciar tanto
el crecimiento como la solidez financiera (ElI Corte Inglés, 2021).
Siguiendo el enfoque de Martins (2023), un plan estratégico es una hoja
de ruta que expone los objetivos y metas que una empresa desea
conseguir en un plazo de tres o cinco afos. En este caso, El Corte Inglés
opta por un estudio a cinco afios y los posibles elementos que pueden
formar parte de este Plan Estratégico son los siguientes:

— Analisis de situacion: mediante un analisis tanto interno como
externo de la empresa mediante el estudio de la competencia, las
tendencias del mercado y un andlisis DAFO (debilidades,

amenazas, fortalezas y oportunidades).

— Mision, vision y valores: definicion clara de estos conceptos por

parte de la empresa.

— Objetivos y metas: proponer objetivos y metas asequibles que

vayan en sintonia con la mision y vision de la empresa.

— Estrategias y tacticas: procedimientos a seguir para poder
alcanzar los objetivos y metas fijados.
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Plan de accion: proponer un cronograma Yy los recursos
necesarios para conseguir las estrategias y tacticas planteadas

anteriormente.

Monitorizacion y evaluacion: por una parte, llevar a cabo un
seguimiento continuo del desarrollo en torno al alcance de los
objetivos y metas establecidos y, por otra parte, realizar
evaluaciones constantes del plan estratégicos para hacer ajustes

y mejoras.

Comunicacion y compromiso: comunicar de forma clara y concisa
el plan estratégico a todo el personal de la empresa y promover el
compromiso por parte de los integrantes de la organizacion.

Tal y como se habia mencionado anteriormente, en julio de 2021 la

Junta de Accionistas del Grupo de El Corte Inglés publica una nota de

prensa en la que expone los principales objetivos de este plan:

Conseguir un resultado bruto de explotacion antes de intereses e
impuestos, depreciaciones y amortizaciones (EBITDA) de 1.700

millones de euros.
Aminorar la deuda en un 60%.

Lograr que la venta online represente el 30% de la facturacion del
Grupo.

Para lograr plasmar estos objetivos, las principales lineas de actuacién

son las siguientes:

1.

2.

Seguir con el desarrollo de las diferentes lineas de negocio
actuales (retail, viajes, seguros y servicios financieros) pero
cambiando su estructura de gastos actual enfocandose en el
comercio online, a la vez que se produce una desinversion en el
comercio tradicional, como por ejemplo la venta de inmuebles
menos rentables para asi concentrar sus esfuerzos en aquellos

centros que producen mas beneficios.

Introducir nuevas lineas de negocios:
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El Corte Inglés Logistics: operador logistico integral de referencia,
estd previsto que alcance envios tanto nacionales como

internacionales.

Sweno: operador de servicios, ofreciendo energia, alarmas y

lineas moviles.

Sicor: prestando servicios de seguridad, limpieza y mantenimiento

a terceros.

Es destacable también que las nuevas lineas de negocio ayudan a
obtener nuevos ingresos y aliviar asi la deuda. Asimismo, en 2021 se
hizo oficial a través de la pagina web oficial del Grupo de EI Corte Inglés
la venta del 8% de su capital al Grupo Mutua, con el objetivo también de

formalizar una alianza estratégica.

Para aumentar la venta online, en 2021 se lanzé una nueva tarjeta de
compra de El Corte Inglés, lo cual ayuda a recopilar datos e informacion
de los clientes, asimismo, estan aumentando progresivamente las
promociones y descuentos online. La tarjeta de compra de El Corte
Inglés ofrece descuentos privados y facilidades de pago con una

financiacion flexible.

Finalmente, la diversificacion, la digitalizacion y la sostenibilidad son los
tres pilares principales en los que se basa el Plan Estratégico 2021-
2026.

En los siguientes puntos se realizara un estudio sobre El Corte Inglés
como retail ya que es la linea de negocio mas afectada como
consecuencia del covid-19, se realizara una encuesta a empleados para
conocer su opinién ante los diferentes cambios en los diferentes centros
acorde a la estrategia 2021-2026, se veran las principales lineas de
actuacion frente al comercio online y se explicara la nueva tarjeta de

compra.
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Actuaciones del Grupo El Corte Inglés en retail.

La venta al por menor es la base sobre la que se ha ido constituyendo El
Grupo El Corte Inglés. Segun el ultimo informe sobre las cuentas
consolidadas de EIl Corte Inglés podemos observar en el Gréafico 4.1. el
peso que tiene el sector retail en comparacion con las demas lineas de

negocio.

Grafico 4.1. Proporcion del Importe Neto de la Cifra de Negocios, 2021.

1%1%
8%

M Retail
Ml Servicios de Agencia de
Viajes

B Grupo Sicor

M Otras lineas de negocio

Fuente: Elaboracion propia.

El retail supone el 90% de la facturacién del Grupo por lo que podemos
afirmar que es la linea de negocio mas importante. Cabe destacar que El
Corte Inglés distribuye su retail en diferentes segmentos y divisiones:
Alimentacion, Moda, Hogar, Cultura y Ocio... En la Tabla 4.1 se
desglosa el Importe Neto de la Cifra de Negocios por divisiones. En
consecuencia, se pueden establecer tres divisiones importantes: Moda,
Alimentacion y Cultura y Ocio. La division de moda supone casi el 37%
de la facturacion total del retail. Por este motivo nos centraremos en esta
division para ver su respectiva evolucién y las diferentes decisiones que

se han ido tomando.
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Tabla 4.1. Distribucion del Importe Neto de la Cifra de Negocios por

divisiones del retail en miles de euros, 2021.

Actividad/Afo 2021
Alimentacion 2.808.966
Moda 4.150.873
Hogar 1.334.853
Cultura y Ocio 2.187.832
Varios 353.614
Otros ingresos 489.535
Retail 11.325.674

Fuente: Cuentas Consolidadas de El Corte Inglés.

El Plan Estratégico 2021-2026 de El Corte Inglés tiene como lineas de

actuacion realizar los siguientes cambios en el retail:

La reorganizacion de sus marcas propias con el objetivo de
disminuir costes y preparar su internacionalizacién bajo estas
marcas. Del mismo modo, puede concentrar sus esfuerzos de

marketing en una oferta méas reducida.

La reestructuracion de sus inmuebles. Por un lado, supone el
cierre de algunos de sus centros comerciales para asi agrupar la
actividad en sus establecimientos de mayor tamafio. De esta
forma podria sanear su deuda con la venta de estos edificios. Por
otro lado, supone un plan de modernizacion y transformacion de

aquellos centros que se consideran rentables.

La reorganizacion de su plantilla con el objetivo de potenciar las
tiendas fisicas para asi poder ofrecer un mejor servicio de

atencion al cliente, asi como programas de jubilacidén anticipadas.

La estrategia omnicanal, lo que supone la integracién del
comercio online en la tienda fisica. Esta estrategia busca
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aprovechar lo mejor de ambos canales (online y offline) para
brindar una experiencia de compra mas completa y satisfactoria

para los clientes.

Posteriormente, se va a explicar cada uno de estos de forma mas

detallada.

4.1 Reorganizacion de las marcas propias.

En sus inicios, El Corte Inglés se caracterizaba por ofrecer una amplia
variedad de marcas internacionales y nacionales. Sin embargo, a lo
largo de la historia se han ido creando una serie de marcas propias de
moda para poder adaptarse a los cambios en el mercado y en los
habitos de compra de los consumidores. El principal objetivo de EI Corte
Inglés en este sector era y sigue siendo poder hacer frente a los

gigantes de la moda en cada fase de la moda a nivel global.

En general, El Corte Inglés ha reducido su cartera de marcas propias de
moda para poder concentrar asi sus esfuerzos en pocas firmas. Esta
estrategia de eliminacion de marca suele conseguir mejorar los
resultados de las marcas que se mantienen dentro de la estructura de la

empresa (Temprano-Garcia et al., 2018).

La divisibn de moda de El Corte Inglés la podemos dividir en 4
categorias: moda infantil, moda juventud, moda mujer y moda hombre.

Esta subdivision se debe a las siguientes razones:

— Enfoque en las necesidades y tendencias: cada grupo
demografico tiene diferentes demandas. Por ejemplo, los nifios
suelen buscar mas la comodidad mientras que los jovenes optan

por estilos mas modernos y vanguardistas.

— Adaptacion de los diferentes estilos y tallas: ofrece un catalogo
amplio que permite satisfacer las necesidades de los cuatro

grupos.

— Segmentacion del mercado: facilita los esfuerzos de marketing y

de comunicacion para adaptarlas a cada segmento para asi poder
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establecer una relacion mas cercana con el cliente y satisfacer de

la mejor forma posible sus necesidades.

— Facilitar su busqueda tanto en tienda fisica como online: permite
gue el cliente acceda de forma sencilla a la seccion en la que se

encuentra lo que esta buscando.

Como se ha comentado, a lo largo de los afios se ha ido modificando
sus marcas propias con el fin de adaptarse al mercado. Cada marca
propia de El Corte Inglés tiene su enfoque y atributos Unicos. A
continuacion, veremos las diferentes marcas propias existentes segun

las cuatro categorias mencionadas anteriormente.

En la moda infantil, anteriormente contaba con marcas como Dulces,
Tizas, Brotes, Freestyle, etc; sin embargo, actualmente nos encontramos
con marcas como Coconut, Baby y Kids. Coconut se diferencia por
presentar un estilo mas tradicional y formal con tonos clasicos y pasteles
tanto para bebés como para nifios mientras que Baby y Kids se centran
en un estilo mas informal buscando sobre todo la comodidad a la hora
de vestir. Esta categoria abarca tallas desde la primera puesta hasta los

16 afos.

En la moda mujer destacan las marcas de Lloyd’s y Woman como
resultado del cese de sus anteriores firmas propias: Antea, Zendra y
Yebra. Segun Garcia (2019), el objetivo es encontrar en una misma
marca cualquier talla y estilo, reclasificando Woman en diferentes
categorias: Weekend, con un estilo mas informal; Fiesta, con disefios
mas enfocados a eventos; Limited, con un estilo Premium; y Plus, con un

inventario de tallas grandes.

En la moda de caballero estaban presentes marcas como Renoir, con
referencias de tallas normales y grandes; Leandro Bustos, se centraba
en ofrecer pantalones de todas las tallas; Hominem, con un estilo mas
juvenil; Emidio Tucci Black y Canovas Blue, con el objetivo de centrar
estas marcas en el lujo. Actualmente, estan presentes las siguientes
marcas: Lloyd’s, Dustin y Emidio Tucci como consecuencia de los bajos

resultados de facturacion de las marcas mencionadas anteriormente.
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En la moda juventud encontramos Formula Joven, Green Coast, Easy
Wear y Tintoretto. Todas ellas cuentan con lineas tanto para hombre
como para mujer excepto Tintoretto que se centra en el mundo mujer.
Cada marca tiene su estilo propio donde Green Coast el disefio es mas
juvenil, Easy Wear se centra en la comodidad y un estilo mas informal,
Formula Joven cuenta con referencias mas formales y Tintoretto tiene
lineas orientadas a eventos. Esta seccidn es la que menos cambios ha
sufrido ya que solo desaparecié Studio Classics permanentemente y

Tintoretto durante un afno.

Es importante hablar sobre la evolucion de Sfera, ya que se encuentra
tanto en moda infantil como en moda juventud. Se trata de una marca de
moda creada por El Corte Inglés, la cual en 2002 se desprendi6é del
Grupo con el fin de fundar una serie de tiendas dedicadas a la moda
urbana, con la premisa de ofrecer prendas asequibles para toda la
familia (Ortega, 2021). No obstante, debido a los impactos de la
pandemia, en 2020 la Junta de Accionistas opt6 por aprobar la fusién por
absorcién entre el Grupo y Sfera, esta accion se enmarca dentro del plan
de reduccion de costes que El Corte Inglés ha implementado en los
tltimos afios, con el objetivo de disminuir su estructura (Montes, 2020).
Cabe destacar que Sfera es un punto clave en la internacionalizacion ya

gue opera en mas de 30 paises.

4.2 Reestructuracion de los inmuebles.
La venta de activos inmobiliarios mencionados anteriormente tiene un
doble beneficio, la disminucion de gastos ya mencionada y la reduccion

de la deuda, lo que conlleva a su vez una disminucion de personal.

En el Grafico 4.2.1. vemos que del 2020 al 2021 se produce una caida
mas acusada en cuanto al cierre de los centros de El Corte Inglés.
Asimismo, se tiene previsto el cierre de 25 centros comerciales donde
podemos destacar los siguientes: Constitucion (Valladolid), Ronda de los
Tejares (Cordoba), Gran Via de Don Diego Lopez de Haro (Bilbao),

Pintor Sorolla-Colon (Valencia), El Tiro (Murcia), Parquesur (Madrid), La
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Vaguada (Madrid), Serrano 52 (Madrid), Méndez Alvaro (Madrid), etc.
(Moya, 2022).

Gréfico 4.2.1. Evolucion de la implantacion de grandes almacenes de El
Corte Inglés en Espafia, 2017-2021.
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Fuente: Elaboracion propia.

4.3 Reorganizacion de la plantilla.

Los cierres que acabamos de comentar afectan directamente al personal
del Grupo de El Corte Inglés, por lo que en el Grafico 4.3.1. se expone la

evolucion del numero total de empleados.

Gréfico 4.3.1. Evolucién del numero total de empleados del Grupo de El
Corte Inglés, 2017-2021.

28



Numero total de empleados

93000
91000 N\

N\
89000
87000 ‘\\\‘~=-.---~‘
85000
83000 ‘\\\‘=\\\\‘
81000

\
79000
77000
75000 T T T T )
2017 2018 2019 2020 2021

Fuente: Elaboracion propia.

Aungue la caida de personal ha sido mas pronunciada en 2020 como
consecuencia del covid-19, en los ultimos afios ha sido comun la

reduccion de plantilla.

El Corte Inglés no podia permitirse el costo de despedir al personal
debido a su elevado costo por lo que en 2020 inici6 una combinacion
entre ERTE y ERE.

El Expediente de Regulacibn Temporal de Empleo (ERTE), es un
mecanismo que permite a las empresas, como El Corte Inglés,
suspender temporalmente los contratos de trabajo o reducir la jornada
laboral de sus empleados en situaciones de crisis o dificultades
econOmicas, como la pandemia de Covid-19 (SEPE, 2023). El
Expediente de Regulacién de Empleo (ERE) se diferencia del ERTE en

gue este no es un suceso temporal, sino que es un despido definitivo.

En la Tabla 4.3.1. se muestran los diferentes puestos de trabajo que se
cubren en cada centro comercial de El Corte Inglés. Estos grupos
profesionales estan clasificados acorde al Convenio Colectivo de
Grandes Almacenes (BOE, 2023).

Personal base se requiere una formacion teorica basica, al menos
equivalente a la obtencion del titulo de Educacion Secundaria, graduado

escolar o equivalente. Los objetivos y métodos de trabajo son evaluados
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y establecidos previamente bajo supervision. La posicidon no conlleva
responsabilidades directas o indirectas en la gestibn de recursos
humanos, pero es necesario tener conocimiento de las normas de
seguridad basicas especificas de cada puesto. En cuanto a la
responsabilidad econdémica, los errores y faltas solo afectan a la funcion
desempefiada, sin tener impacto en el resto de la organizacion, a menos
que estén relacionados con el servicio al cliente o afecten la imagen de

la empresa, en cuyo caso podrian ser significativos.

Profesionales: se distinguen del personal base en que se requiere una
formacion tedrica o practica equivalente a un nivel minimo de Educacion
Secundaria Obligatoria (ESO) de 2° ciclo, Formacién Profesional de
grado medio o equivalente. Las tareas realizadas se llevan a cabo con
un mayor grado de autonomia, basandose en la experiencia adquirida.

Técnicos: poseen una titulacién a nivel de educacién superior o grado
medio, junto con estudios especializados complementarios. Ejecutan de
manera autonoma actividades complejas con objetivos concretos,
basandose en directrices generales en uno o varios sectores de la
empresa. La responsabilidad por errores y faltas tiene un impacto

significativo en el funcionamiento de la empresa, con efectos negativos.

Coordinadores: tienen una formacion teorica o practica equivalente a un
nivel minimo de Formacién Profesional de grado superior o similar.
Realiza las tareas inherentes al grupo de profesionales con total
autonomia. Se requiere ademas un mayor nivel de iniciativa y creatividad

y participa activamente en la gestion de recursos humanos.

Mandos: poseen una formacioén tedrica o practica equivalente a un nivel
de titulado de grado superior o doctorado. Trabajan directamente bajo la
direccion y contribuye en la elaboracion de la politica de la empresa,
asumiendo la direccién, organizacion, coordinacion y responsabilidad de
las actividades de su puesto. En términos de gestion de Recursos
Humanos, toman decisiones estratégicas sobre un grupo de empleados
y es responsable de su desarrollo y capacitacion. Desde el punto de
vista economico, los errores y faltas que comete tienen un impacto

directo o indirecto en toda la organizacion, pudiendo acarrear
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consecuencias econdémicas significativas y generando efectos negativos

en el funcionamiento de la empresa. Por lo tanto, tienen acceso y utilizan

informacion privilegiada que puede tener consecuencias graves.

Tabla 4.3.1. Numero total de empleados del Grupo por grupos

profesionales, 2018-2021.

Namero total de empleados por

grupos profesionales / Afio 2018 2019 2020 2021
Mandos y coordinadores 11.748 11916  11.686 10.603
Técnicos 3.866 3.982 3.737 5.530
Profesionales 59.948 58.827 58.485 54.052
Personal base 11.907 10.518 6.906 9.619
Total 87469 85243 80.814  79.804

Fuente: Cuentas Anuales de El Corte Inglés.

Ahora bien, veremos en el Gréfico 4.3.2. la evolucion de los empleados

segun las diferentes lineas de negocio del Grupo desde el 2018 hasta el

2021.

Gréfico 4.3.2. Porcentaje de empleados del Grupo El Corte Inglés segun

lineas de negocio, 2018-2021.
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Fuente: Informes anuales de El Corte Inglés.

Podemos ver que el mayor peso de la plantilla se encuentra siempre en
el retail, ya que es la linea de negocio que mas capital humano requiere,
ademas segun se van agrupando lineas de negocio va aumentando el
porcentaje de empleados en el retail. Sin embargo, para poder ver mejor
la evolucion de los empleados en el retail, en el Grafico 4.3.3. se
muestran los equipos por colectivos: comercial, administracion y

servicios.

Gréfico 4.3.3. Porcentaje de empleados por colectivos del Grupo El
Corte Inglés, 2018-2021.

2018 2019

W Comercial M Comercial

¥ Administracion ¥ Administracion

Servicios Servicios

2020 2021

M Comercial 12,20% M Comercial

M Administracion M Administracién

Servicios Servicios

Fuente: Informes anuales de El Corte Inglés.

El colectivo comercial se corresponde con los empleados que trabajan
en la venta y atencién al cliente en las diferentes secciones y
departamentos de la empresa.

El colectivo de administracion estd compuesto por aquellos empleados
gue desempefian funciones administrativas y de gestion en diferentes
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areas de la empresa. Estos empleados suelen trabajar en oficinas
centrales o en departamentos especificos, como recursos humanos,
contabilidad, finanzas, compras, logistica, marketing, entre otros. El
colectivo de servicios se refiere a aquellos empleados de seguridad,

limpieza, mantenimiento, etc.

Podemos observar que en 2020 el porcentaje de empleados comerciales
comienza a bajar como consecuencia del Covid-19, a su vez disminuye
ligeramente el porcentaje de empleados de administracion como
consecuencia del plan de reorganizacion de la plantilla que se aplicé
durante el 2019, el cual afect6 al 10% de la plantilla. Con esta iniciativa,
el grupo tenia como objetivo asignar los recursos humanos necesarios
de los departamentos de administracion con el fin de fortalecer las areas

centradas en la venta y la interaccion con los clientes.

Entre 2020 y 2021 se llevd a cabo otro plan de reorganizacién de la
plantila de adhesion voluntaria: en el marco de esta estrategia, la
empresa habitualmente brinda incentivos y ventajas a aquellos
empleados dispuestos a renunciar a sus cargos de manera voluntaria.
Estos incentivos abarcan desde compensaciones econdémicas hasta
programas de jubilacién anticipada, apoyo en la basqueda de empleo u
oportunidades de capacitacion adicional, entre otros beneficios. Por este
motivo y por el cierre de centros, tanto el numero total de empleados
como el porcentaje de empleados comerciales continia descendiendo.
Ademas en 2021 hay que destacar que aumenta el personal de servicios
debido a las continuas reformas a la que se estan sometiendo cada

centro de El Corte Inglés.

Por ultimo, se conoce que en 2023 se va a realizar un nuevo plan de
reorganizacion, con el fin de reubicar a profesionales de los servicios
centrales y regionales en los establecimientos comerciales para poder
reforzar las tiendas. Igualmente, se establecera un programa de
abandono incentivado al que podran optar de manera voluntaria los

empleados mayores de 59 afos.
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4.4 Estrategia omnicanal.

A largo de la historia del Grupo El Corte Inglés, han tenido lugar
diferentes avances en el comercio online, el cual a partir del Covid-19 se
ha vuelto indispensable para el buen funcionamiento tanto del Grupo
como de cualquier empresa. Estos proyectos se explicaran en el punto
5.2. para poder ver su evolucion tanto de forma general como en el caso
del Grupo de EIl Corte Inglés. EI Comercio Online o e-commerce es una
estrategia que trata de la compraventa tanto de productos como de
servicios por medio de plataformas web o cualquier dispositivo movil, por

lo que no requiere de contacto fisico en la transaccion (Campines, 2021).

El Corte Inglés cuenta con mas de 80 afos de historia, por lo que ha ido
evolucionando de un modelo de venta tradicional a uno mas tecnoldgico
debido a la implantacion de nuevos servicios y canales de venta. Es
decir, originalmente se trataba de una empresa monocanal donde su
contacto con los clientes era unica y exclusivamente mediante las
tiendas fisicas; posteriormente fue integrando la multicanalidad, la cual
se trata de una estrategia comercial con el fin de vender o distribuir los
diferentes productos mediante diferentes canales ya sean fisicos o
digitales; y por ultimo adoptar el modelo omnicanal, con el objetivo de
conseguir la fusién del mundo offline y online, lo cual es clave para el
nuevo plan estratégico de la compafiia ya que el proceso de

digitalizacion es uno de los ejes principales (Goizueta, 2018).

Esta compafiia comenz6 a operar en el comercio electrénico, tal y como
relata Rois (2018), a ultimos de los afios 90 por lo que fue de los
primeros en implementarlo en Espafia; sin embargo, su entrada en el
entorno online no tuvo buenos resultados debido a la coyuntura
econdmica del momento que incidia notablemente en los resultados de

la empresa y la entrada de Amazon en Espania.
Los principales proyectos de comercio electronico son los siguientes:

— 2001: Club del Gourmet online: donde el supermercado de El
Corte Inglés ofrecia la posibilidad de comprar via online los
productos de su marca.
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2004: fruto de una colaboracion con Kodak abre una tienda de

revelado digital de fotos.

2005: lanza la plataforma doblecero.com, con el objetivo de
acercarse a uno de sus publicos objetivo: los jovenes. En este
caso se trataba de una pagina web que mostraba las ultimas
tendencias sobre moda, cine, tecnologia, etc. Durante una
determinada fecha se repartirian cupones de participacion por
cada compra realizada y asi los usuarios podrian registrarse en
dicha web y obtener un regalo directo (marketingdirecto.com,
2005).

2010: impulsa su tienda de moda online que cuenta con mas de
300 marcas tanto nacionales como internacionales, en aquel
momento se trataba de la mayor oferta de moda online. Ademas,
en ese momento era el lider del ecommerce en Espafa (Cinco
Dias, 2010).

2011: lanza un club de ventas privado con el nombre de Pimeriti,
se trata de un marketplace privado de marcas exclusivas, asi los
socios podran aprovechar los descuentos ofrecidos. Se
encontraria en la propia pagina web de EI Corte Inglés con el
objetivo de crear un espacio Unico para las diferentes marcas
(Molina, 2015).

2012: apuesta por la internacionalizacion por lo que decide abrir el
comercio electronico a otros paises europeos. Ademas, decide
sacar una tarifa plana para los gastos de envio (Rois, 2018).

2014: comienza la puesta en marcha de la estrategia omnicanal,
donde se busca que el canal offline y online se fusionen. Para ello

lanzan dos herramientas: click&collect y click&car.

Click&collect: consiste en realizar la compra de cualquier producto
a través de la pagina web oficial de El Corte Inglés y poder

recogerlo en cualquier establecimiento seleccionado.
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Click&car: ofrece la posibilidad de comprar cualquier producto de
forma online y recogerlo en el punto seleccionado del
aparcamiento del establecimiento que se haya seleccionado.

2015-2019: durante estos afios va innovando en nuevas
tecnologias con diferentes acciones: lanza la aplicacion movil del
supermercado, disefia nuevos espacios exclusivos en su pagina
web para las diferentes marcas, nuevo modelo click&express
donde las compras realizadas de forma online se pueden recoger
en el establecimiento en el plazo de dos horas, moderniza la red

comercial, ofrece la posibilidad de pagar con el movil, etc.

2020: con la llegada del covid-19, aunque se incrementaron en un
132% sus ventas online, la compafia cerr6 el ejercicio con
grandes pérdidas. En octubre lanza su aplicacion movil con el
objetivo de seguir aumentando las ventas online. Sin embargo,
esta crisis pone de manifiesto la necesidad de invertir en nuevas

tecnologias e infraestructuras.

2021: continuando en la linea estratégica de la omnicanalidad,
lanza dos nuevos servicios para conseguir que el consumidor
tenga una experiencia online lo mas parecida a la de una tienda
fisica. Por un lado, ofrece el catalogo extendido, este servicio se
ofrece cuando un cliente quiere un determinado producto y al no
estar disponible en la tienda fisica puede hablar con el vendedor
para que pueda realizar el pedido a través de este catalogo y que
llegue al establecimiento. Por otro lado, pone a disposicion del
consumidor el apartado Consulta al Experto en su pagina web,
aqui se buscaria conseguir el mismo trato que puede ofrecer un

vendedor en la tienda fisica.

2022: en 2020 ya se planteaba la necesidad de invertir en nuevas
infraestructuras, por lo que uno de los grandes pasos sera la
nueva filial EI Corte Inglés Logistica Avanzada, con el fin de
mejorar su negocio logistico para asi adaptarse a las nuevas
necesidades. Ofrece un nuevo servicio de tarifa plana de envios

similar a Amazon Prime, en este caso lo lanza baja el nombre El
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Corte Inglés Plus, por el que pagando una cuota al mes el cliente
obtiene la ventaja de que todos los gastos de envio tanto a

domicilio como a los establecimientos sean gratuitos.

— Para renovar la actividad de venta de ElI Corte Inglés ha
establecido a finales de 2022 un nuevo sistema de cobro: Mobile
Point of Sale (MPQOS), se refiere a un sistema de punto de venta
movil que utiliza dispositivos moviles, como smartphones o
tablets, para realizar transacciones de pago. El MPOS permite a
los comerciantes aceptar pagos con tarjeta de crédito o débito en
cualquier lugar y en cualquier momento, sin depender de un TPV
(Terminal de Punto de Venta) o caja registradora tradicional (Del
Castillo, 2018).

Como consecuencia de estos proyectos, Ricardo Goizueta, director del
area digital y responsable de Estrategia de Clientes de El Corte Inglés,
afirmaba en 2021 que el negocio online era mas rentable que el fisico.
Ademas, destacé que durante 2020 consiguié una cuota del 35% en
venta online de alimentacion, liderando también otras secciones como la
de tecnologia y equipamiento del hogar. En 2020 el negocio online
represent6 el 17,3% de la facturacion total de la compafia (Garcia,
2021). El Grafico 4.4.1. plasma la evolucion de los pedidos online de El

Corte Inglés durante el periodo de 2018-2021.
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Gréfico 4.4.1. Namero de pedidos online de El Corte Inglés expresado
en millones, 2018-2021.

16

14
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8 Numero de pedidos online
expresado en millones.

2018 2019 2020 2021

Fuente: elaboracion propia.

En 2021 el numero de pedidos online disminuye, asi como su
facturacion, segun el informe no financiero de 2021 de El Corte Inglés,
los pedidos online supusieron un 12,3% del total del negocio. De
acuerdo a las declaraciones de Laureano Turienzo, presidente de la
Asociacion Espafiola de Retail, se observa una tendencia de caida en
las ventas en linea a nivel general en la industria, siendo un ejemplo de
ello la disminucién del 6% experimentada por Inditex. Aun asi, para
poder lograr el objetivo marcado en el plan estratégico 2021-2026, El
Corte Inglés, debe profundizar méas en el disefio de su aplicacién pagina
web para hacerlo mas atractivo y tratar de captar al publico mas joven ya
gue es el grupo que mas pedidos online realiza (Godoy, 2022).

Como conclusion, El Corte Inglés ha ido llevando a cabo las siguientes

lineas de actuacion:

— Transformacién digital: se ha realizado una importante
transformacion digital para impulsar su presencia en el comercio
en linea. Han invertido en el desarrollo de plataformas de

comercio electronico, mejorando la experiencia del usuario y la
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accesibilidad a través de aplicaciones modviles y sitios web

intuitivos.

Amplia oferta de productos: ha conseguido adaptar su amplia
oferta de productos a su plataforma de comercio en linea. Y
diversificado sus categorias de productos disponibles en linea,
incluyendo moda, electronica, hogar, belleza y muchos més. Esto
ha permitido a los clientes acceder a una amplia gama de
productos en linea con la comodidad de comprar desde casa.

Esta oferta de productos cada dia se va ampliando.

Estrategia omnicanal: consiste en la integracion de sus canales de
venta fisicos y en linea. Ha implementado opciones de compra en
linea con retiro en tienda, entrega a domicilio y devoluciones
flexibles, lo que brinda a los clientes una experiencia de compra
fluida y conveniente. Asi como la incorporacion del catalogo
extendido para los empleados, lo que les permite realizar pedidos

online en la misma tienda fisica para poder ofrecérselo al cliente.

Servicio al cliente: ha mejorado su servicio de atencién al cliente
en linea, incluyendo chat en vivo, asistencia telefonica y
seguimiento de pedidos, para asegurarse de que los clientes

estén satisfechos y tengan una experiencia positiva en linea.

Innovacién tecnoldgica: se han implementado herramientas como
recomendaciones personalizadas, inteligencia artificial y andlisis
de datos para ofrecer a los clientes una experiencia de compra

mas personalizada y relevante.

Dentro de este apartado referido a la estrategia omnicanal y, dada su

importancia, el siguiente apartado se centra en la nueva tarjeta de

compra de El Corte Inglés, la cual ha entrado en funcionamiento en el

2022 y ofrece nuevos beneficios para los clientes.

4.4.1 Nueva tarjeta de compra de El Corte Inglés.

A principios de 2021 se dio a conocer la alianza estratégica entre El

Corte Inglés y Mastercard.
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Mastercard, segun relata en su pagina oficial, se trata de una empresa
multinacional de servicios financieros con sede en Estados Unidos. Es
una de las principales redes de pago del mundo y proporciona servicios
de procesamiento de transacciones electronicas a bancos, comerciantes
y consumidores en todo el mundo. Su principal funcidon es facilitar
transacciones electronicas seguras y eficientes, permitiendo a los
titulares de tarjetas realizar pagos en puntos de venta fisicos y en linea.
Ademas, emite tarjetas de crédito y débito que se utilizan ampliamente
para compras en todo tipo de establecimientos. Es decir, es una
empresa que brinda servicios de procesamiento de pagos Yy facilita
transacciones electronicas seguras entre comerciantes y consumidores

en todo el mundo.

Por lo general, las alianzas estratégicas se forman cuando dos o més
empresas intercambian acciones con el objetivo de conseguir beneficios
reciprocos. Esta relacion conlleva una serie de ventajas, que van desde
el intercambio de informacion y el acceso a nuevos mercados, hasta el
apoyo tecnol6gico y de sistemas, asi como la complementariedad de
productos y servicios. Todo esto contribuye al fortalecimiento de las
comparfiias que participan en este tipo de estrategias. Sin embargo, hay
gue tener en cuenta que cualquier colaboracion estratégica presenta
desafios inherentes que surgen de la necesidad de coexistencia entre
dos o mas empresas, con sus propias diferencias en términos de
estrategias, estructuras organizativas, culturas y operaciones. (Montiel,
1996).

En la Tabla 4.4.1.1. se muestran los diferentes tipos de alianzas

estratégicas segun la dimension que alcanza la alianza.
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Tabla 4.4.1.1. Tipos de alianzas estratégicas.

Dimension Tipo de Alianza Estratégica
Fase de lacadenade Horizontal
valor Vertical
Naturaleza de los Masa critica
recursos aportados Complementaria
Propdsito de los socios Explotaa_t?n
Exploracion

Fuente: Arifio (2007).

1. Segun la fase que ocupan los socios en la cadena de valor.

Alianzas estratégicas horizontales: son colaboraciones
establecidas entre empresas que se encuentran en una etapa
similar de la cadena de valor. Estos acuerdos de colaboracion
pueden involucrar tanto a competidores actuales como a
posibles competidores. Incluyen la realizacion conjunta de
proyectos de investigacion, fabricacibon de componentes o
productos, entre otras actividades. Estas alianzas se utilizan
como una alternativa para evitar o retrasar fusiones en sectores

que estan experimentando un proceso de concentracion.

Alianzas  estratégicas  verticales: son  colaboraciones
establecidas entre empresas que operan en diferentes etapas de
la cadena de valor. Estos acuerdos de colaboracion involucran a
proveedores y clientes que se unen con el propésito de

fortalecer su relacién y obtener beneficios mutuos.

2. Segun la naturaleza de los recursos aportados.

Alianzas estratégicas de masa critica: las compafias
involucradas contribuyen con recursos de caracteristicas
similares, lo que les permite alcanzar una escala adecuada para

rentabilizar ciertas actividades especificas.

Alianzas estratégicas complementarias: las empresas
participantes contribuyen con recursos de diferentes

naturalezas, lo que les permite acceder a recursos que les
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faltan. Esto les brinda la oportunidad de complementar sus

fortalezas y suplir las carencias mutuas.
3. Segun el propadsito de los socios.

— Alianzas estratégicas de explotacion: los socios tienen como
objetivo mejorar resultados especificos. Buscan incrementar la
productividad de los activos utilizados mediante la mejora de
capacidades o tecnologias existentes, asi como estandarizar y
reducir costos a través de una mejor explotacion de sus propias

capacidades.

— Alianzas estratégicas de exploracion: los socios tienen como
objetivo adquirir conocimientos y buscar oportunidades en
areas nuevas. Esto implica un enfoque en la innovacién, la
adquisicion de nuevas capacidades y la incursion en nuevos
negocios. En resumen, se trata de explorar nuevas

oportunidades en busca de crecimiento y desarrollo.

En nuestro caso, El Corte Inglés llegd a un acuerdo con Mastercard para
poder lanzar su primera tarjeta universal. EI Grupo busca una
transformacion significativa al fomentar que sus 1,5 millones de usuarios,
gue poseian la tarjeta tradicional de la compafia utilizada para diferir
pagos, se convirtieran en clientes bancarios. De este modo, la empresa
entrara en competencia directa con los principales actores del sector

financiero, como Banco Santander, BBVA, Caixabank y Sabadell.

De este modo, con la nueva tarjeta de compra de El Corte Inglés, los
clientes tendran la posibilidad de realizar compras no solo en los
establecimientos comerciales del grupo, sino también en una amplia
variedad de comercios, restaurantes y centros de ocio. Para poder dar
luz verde a este plan, se necesitd la autorizacion del Banco de Espafia

para poder convertirse en una entidad financiera hibrida (Godoy, 2021).

A finales de 2022, con la autorizacion del Banco de Espafa, se lanzé la

nueva tarjeta de El Corte Inglés. La antigua tarjeta de compra de El
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Corte Inglés La tarjeta de compra previa de El Corte Inglés fue creada
originalmente para facilitar compras en las tiendas del grupo, asi como
en establecimientos seleccionados, como las gasolineras de Repsol,
Campsa y Petronor. Disponia de una forma de pago flexible con
posibilidades de financiacion, asi como acceso a descuentos exclusivos

por tener esta tarjeta de compra.

La nueva tarjeta de compra de El Corte Inglés sigue manteniendo las
anteriores caracteristicas, la diferencia ahora es que con esta tarjeta se
puede pagar en otros establecimientos y se tiene la posibilidad de retirar
dinero en efectivo, sin incurrir en comisiones, al realizar compras de al
menos 5 euros utilizando la aplicacion en las cajas de El Corte Inglés.
Sin embargo, hay otras operaciones que implican comisiones: para
duplicar la tarjeta serian 3 euros, al realizar retiros de efectivo en
cualquier cajero automatico, se aplicara una comision del 4% con un
minimo de 3 euros. Ademas, si la tarjeta se utiliza para realizar pagos
fuera de la zona euro, se afiadira una comisién del 3% por el cambio de
divisa. También se aplicara una comision del 4% por disposiciones de
efectivo realizadas en otros establecimientos utilizando el limite de la
tarjeta y para su posterior depdsito en una cuenta corriente. Por ultimo,
en caso de que la Financiera El Corte Inglés decida cobrar por una copia
adicional del extracto o estado de cuenta, se aplicara una comision de 5

euros si el titular lo solicita (Bustamante, 2023).

Podemos clasificar la alianza estratégica entre El Corte Inglés de la

siguiente forma:

— Alianza estratégica horizontal: tanto Mastercard como El Corte
Inglés son actores dentro del sector minorista y de servicios
financieros. Con el proyecto conjunto ofrecen un servicio
financiero conjunto e implementan una solucion de pago
innovadora, que beneficia a ambas partes al fortalecer su posicion

en el mercado y ampliar su oferta a los clientes.

— Alianza estratégica complementaria: Mastercard proporciona

soluciones de pago eficientes y seguras para las transacciones
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realizadas en los establecimientos de El Corte Inglés, y El Corte
Inglés proporciona una red de ventas y una base de clientes
significativa para impulsar el uso de las tarjetas de crédito

Mastercard.

— Alianza estratégica de explotacion: al trabajar juntos, optimizan
los sistemas de pago, mejoran la seguridad, reducen costos y
aumentan la eficiencia operativa, por lo que esto permite a ambas
comparfiias aprovechar al maximo sus recursos y capacidades
existentes para obtener mejores resultados econdmicos. Ademas,
la alianza también podria implicar la estandarizacién de procesos,
el intercambio de conocimientos y la colaboracion en areas como
la gestibon de datos y la analitica para obtener una mejor

comprension de los clientes y mejorar la experiencia de compra.

Por dltimo, en 2021 también se dio a conocer una nueva alianza
estratégica: Grupo El Corte Inglés con Grupo Mutua Madrilefia. Esta
alianza culminaria en 2022 tras obtener las autorizaciones necesarias de
la Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC) y la

Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP).

El Grupo Mutua Madrilefia, segun su pagina web oficial, es una
compafiia aseguradora y financiera con sede en Espafia. Es uno de los
principales grupos aseguradores del pais y ofrece una amplia gama de
productos y servicios en los sectores de seguros generales, seguros de
vida, salud y accidentes, asi como servicios financieros y de gestion de

activos.

El acuerdo implica la adquisicion del negocio de seguros de El Corte
Inglés, que incluye el 50,01% de las acciones de las dos sociedades
responsables de dicha actividad: SECI y CESS. Ademas, Mutua
Madrilefia entra como accionista en El Corte Inglés. La transaccion, que
fue acordada y anunciada el pasado mes de octubre, se ha finalizado
esta mafiana después de obtener las autorizaciones administrativas
requeridas. Asimismo, se han realizado los pagos correspondientes: 550

millones por la adquisicién del negocio de seguros y 555 millones por la
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participacion del 8% en el capital de El Corte Inglés. Asi, la empresa
liderada por Marta Alvarez utilizara los 1.105 millones de euros
provenientes de esta transaccion para reducir la deuda de la compafia
de distribucion (Heraldo, 2022).

Como conclusion, las alianzas estratégicas del Grupo El Corte Inglés
con Mastercard y con Mutua Madrilefia, representan la posibilidad de
expandir su alcance y diversificar sus ofertas accediendo a nuevos

mercados, aprovechando las fortalezas y sinergias de cada una.

Metodologia.

5.1 Estudio empirico de las lineas de retail.

El objetivo general de este trabajo es explorar las decisiones
estratégicas del Grupo El Corte Inglés como consecuencia del Plan
Estratégico 2021-2026 derivado del impacto del Covid-19 explicado

anteriormente.

Y dentro de estas decisiones estrategicas, el foco se ha puesto en las
actuaciones en el retail, ya que es la linea de negocio base y la que mas
aporta en niveles de facturacién al Grupo; en el comercio electrénico
debido al auge de las transacciones online como consecuencia de las
medidas impuestas por el Covid-19; y la nueva tarjeta de compra de El
Corte Inglés, que deriva de una fuerte alianza estratégica con
Mastercard.

Para analizar dichas medidas, se ha llevado a cabo un muestreo no
probabilistico por juicio. EI muestreo por juicio es un método de
muestreo no probabilistico en el que se seleccionan a los participantes
de la muestra en funcion de su conocimiento o experiencia con el tema
de investigacién, en este caso a los trabajadores de El Corte Inglés. Asi,
se contd con nuestro conocimiento de la poblacion para seleccionar a los
participantes que son mas representativos de la poblacion en general.
Esto permitio recopilar datos primarios a través de una encuesta
realizada para conocer la opinidon de los trabajadores de El Corte Inglés

en relacién con los cambios establecidos en el retail, asi como el uso de
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datos secundarios de informes, documentos internos, informes

financieros, etc.

La encuesta ha sido realizada a trabajadores de Valladolid y Madrid
durante el mes de julio de 2023, obteniendo 34 respuestas validas. La
encuesta se encuentra dividida en tres secciones: (1) reorganizacion de
las marcas propias de moda, (2) comercio online y (3) reestructuracion
de los centros comerciales, ya que son los principales cambios llevados

a cabo.

El Corte Inglés defiende en su pagina web que su retail destaca por su
enfoque en la constante renovacion y mejora de su oferta comercial,
brindando una amplia gama de productos y servicios de calidad que se
adaptan a las demandas actuales del mercado. Manteniéndose al dia
con las Ultimas tendencias, la compafia incorpora regularmente
novedades en sectores como moda, decoracion, tecnologia,
alimentacion, restauracion, cultura y entretenimiento, entre otros. Esta
estrategia, combinada con su compromiso con la calidad y la garantia,
permite satisfacer las necesidades de una amplia variedad de clientes,
independientemente de sus gustos, intereses y presupuestos. Ante esta
informacion, se planted a los encuestados que indicaran su grado de
acuerdo o desacuerdo en las siguientes afirmaciones sobre el fin que
tienen los diferentes cambios que se producen en las marcas propias de
moda: mejorar la experiencia de compra del cliente, adaptarse a las
tendencias de mercado, optimizar la oferta de productos y cambiar la

imagen de la marca.

La estrategia omnicanal, como se ha mencionado anteriormente, lleva
consigo la fusién del canal online y offline, en el retail esto conlleva que
el empleado tenga que atender tanto al cliente en tienda fisica como al
cliente online a la vez. Por un lado, se ha preguntado si consideran que
€S 0 no una estrategia efectiva para poder plantear la incorporacion de
un nuevo departamento dedicado exclusivamente a los pedidos online vy,
por otro lado, se ha preguntado si tienen conocimiento sobre las

comisiones que suponen la realizacion de estos pedidos online y si el
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aumento de esta comision en comparacion con la comisién de la venta

en tienda incentivaria el proceso de comercio online en tienda.

En cuanto a la reestructuracion de centros de El Corte Inglés se ha
preguntado sobre los cierres de los centros comerciales, la disminucion

de personal y el proceso de incorporaciéon del MPOS.

En el siguiente punto, se analizaran las respuestas obtenidas por parte
de los empleados.

5.2 Resultados obtenidos a través de los empleados.

En la primera seccion, para conocer la opinion de los empleados de por
qgué creian que se llevaba a cabo la reorganizacibn de las marcas
propias de moda de El Corte Inglés se pregunté por el grado de acuerdo
(5=totalmente de acuerdo) o desacuerdo (1=totalmente en desacuerdo),

ante las afirmaciones plasmadas en la Figura 5.2.1.

Figura 5.2.1. Resultados de la encuesta sobre la reorganizacion de
marcas propias de moda de El Corte Inglés.

Adaptacion a las tendencias de Mejora de la experiencia de
mercado compra del cliente (Distribucién
i5 mas coherente y facil)
. 10
10 g : : E i E
‘m . B E = = l
R T o HE EE G R s
! 2 8 4 5 1 2 3 4 5
Optimizacion de la oferta de Cambios en la imagen de la
productos marca
15 15
10 1 10

o o

l l -
1 4 5

Fuente: elaboracion propia.
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Ante los resultados obtenidos podemos afirmar que, para los empleados
encuestados, estos cambios en las marcas propias no se perciben que

se hayan realizado para alcanzar los fines mencionados anteriormente.

La segunda seccion de la encuesta se ha centrado en lo relativo al
comercio online. Por un lado, la Figura 5.2.2. muestra que el 50% de los
encuestados considera que atender de forma simultanea tanto al cliente
fisico como al cliente online no supone un problema mientras que el otro
50% piensa lo contrario; sin embargo, en la Figura 5.2.3. aunque se
trataba de una pregunta que solo contestaran aquellos que pensaban
gue no era una estrategia efectiva atender a ambos a la vez, podemos
ver que 33 empleados (1 empleado no respondié) afirmaron estar
conformes con la creacion de un nuevo departamento dedicado
exclusivamente a los clientes online. Por tanto, podemos concluir que
atender al cliente fisico y online a la vez puede no suponer un problema
de solapamiento, pero externalizar el cliente online a otro departamento

si que podria suponer una descarga de trabajo para el vendedor.

Figura 5.2.2. Resultados de la encuesta sobre la atencién fisica y online

simultdnea en El Corte Inglés.

;Considera que atender tanto al cliente en la tienda fisica como al cliente en linea al mismo tiempo

es una estrategia efectiva? En caso negativo responda a la siguiente pregunta.
34 respuestas

Si. 17 (50 %)

No. 17 (50 %)

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 5.2.3. Resultados de la encuesta sobre implantar un
departamento dedicado a la atencidén del cliente online en El Corte

Inglés.

Para evitar ese solapamiento en la tienda fisica, ;consideraria adecuado implantar un

departamento que se ocupara Unicamente de la atencién al cliente online?
33 respuestas

Si 33 (100 %)

No 0 (0 %)

Fuente: elaboracion propia.

Por otro lado, en la Figura 5.2.4. es destacable el 14,7% de los
encuestados desconoce aun que los pedidos online que realizan vy
finalizan en la tienda fisica conlleva una comision, teniendo en cuenta
gue el servicio de Pick&Pack se inicié en 2014. En la Figura 5.2.5. mas
de la mitad de los encuestados afirma que, si la venta de los pedidos
online supusiera una comisiébn mayor que las ventas en tienda fisica
incentivarian el proceso de tramitacion y realizacién del comercio online

por parte de los trabajadores.

Figura 5.2.4. Resultados de la encuesta sobre las comisiones de los

pedidos online de El Corte Inglés.
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¢Conoce que los Pick&Pack (pedidos online) realizados en la tienda fisica conllevan comision para

el empleado?
34 respuestas

Si. 29 (85,3 %)

No. 5(14,7 %)

Fuente: elaboracion propia.

Figura 5.2.5. Resultados de la encuesta sobre el aumento de la
comision en las ventas online de El Corte Inglés.

¢Estaria de acuerdo en que los Pick&Pack tuvieran una comisién mayor que las de las ventas

originadas en tienda fisica para asi incentivar el proceso del comercio online?
34 respuestas

Si. 20 (58,8 %)
No. 13 (38,2 %)
Por igual 1(2,9 %)
0 5 10 15 20

Fuente: elaboracion propia.

La tercera seccion de la encuesta se ha centrado en la restructuracion
de centros de El Corte Inglés. En primer lugar, en la Figura 5.2.6. mas
del 90% de los encuestados afirma que ha habido reformas en el centro
en el que trabaja donde, en la Figura 2.5.7, destacan tanto la
reorganizacion de las diferentes plantas como las obras de
mantenimiento. Ademas, mas de la mitad de los encuestados ha notado
el cierre de centros de El Corte Inglés en su area, hay que destacar que
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Valladolid a finales de 2022 contaba con el Hipercor en Arroyo de la
Encomienda y los centros de Paseo Zorrilla y Constitucion, este ultimo
fue cerrado en febrero de 2022 por lo que este cierre se hace mas

notorio al contar con menos centros de los que cuenta Madrid.

Figura 5.2.6. Resultados de la encuesta sobre las reformas realizadas

en los centros de El Corte Inglés.

¢Ha habido reformas en el centro de El Corte Inglés en el que trabaja?

34 respuestas

Si. 31 (91,2 %)

No. 3(8,8 %)

Fuente: elaboracion propia.

Figura 2.5.7. Resultados de la encuesta sobre el tipo de reformas

realizadas en los centros de El Corte Inglés.

En caso afirmativo, seleccione qué cambios son:
32 respuestas

Reorganizacion de las diferentes o
plantas del centro. 23 (71,9 %)

Ampliacion de espacios en ,
determinadas plantas del centro. 14 (43,8 %)

Obras de mantenimiento (cambio
de suelos y renovacién de 19 (59,4 %)
mobiliario).

2(63 %)

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 2.5.8. Resultados de la encuesta sobre el cierre de centros de El

Corte Inglés.

¢Ha notado algun cierre de centros de El Corte Inglés en tu area?
34 respuestas

Si. 22 (64,7 %)

No. 12 (35,3 %)

Fuente: elaboracion propia.

En segundo lugar, en la Figura 2.5.9. casi el 90% de los encuestados ha
afirmado que ha observado una disminucibn de personal en los
diferentes departamentos de El Corte Inglés, como moda, electronica,
hogar, etc. Segun los encuestados que han observado esta disminucion,
se pregunt6 por el grado de acuerdo o desacuerdo, siendo 1 totalmente
en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo ante las afirmaciones
plasmadas en la Figura 5.2.10, donde podemos ver que la disminucion
de personal no ha afectado a la atencion ofrecida a los clientes pero si a
la realizacibn de las tareas mas administrativas (pedidos de otros
centros, pedidos online, confirmacion de recepcion de pedidos, etc), a la

organizacion de los almacenes y a la presentacion visual de la tienda.

Figura 2.5.9. Resultados de la encuesta sobre la disminucion de

personal de El Corte Inglés.
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¢Ha observado una disminucién de personal en los diferentes departamentos de El Corte Inglés,

como moda, electrénica, hogar, etc.?
34 respuestas

Si. 30 (88,2 %)

No. 4(11,8 %)

Fuente: elaboracion propia.

Figura 2.5.10. Resultados de la encuesta sobre las consecuencias de la

disminucion de personal en el Corte Inglés.

Hasido dificil realizar todas las No da tiempo a organizar los
tareas mas administrativas almacenes
(SBM, Pick&Pack, etc) 10
15 L
10 6
4 E 3
> 5.5 2 E  §
p eSS 0
1 2 4 5
La presentacion visual de la No se puede prestar de forma
tienda ha empeorado correcta el servicio de atencion

atodos los clientes

Fuente: elaboracion propia.

En tercer lugar, el nuevo punto de venta mévil (MPOS) se introdujo a
finales de 2022 de forma progresiva en los diferentes centros de El Corte
Inglés, en la Figura 2.5.11. vemos que el 20% de los empleados aun no
utiliza de forma frecuente este nuevo sistema de cobro. Asimismo, en la
Figura 5.2.12 podemos ver que la mayoria de los encuestados opina que
este sistema de cobro no contribuye a agilizar el proceso de cobro al

cliente ni facilita el trabajo de cobro a los empleados ya que el 70% de
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los encuestados afirma, segun la Figura 5.2.13, que ha tenido problemas
al utilizar este nuevo sistema, los principales inconvenientes los
podemos ver en la Figura 5.2.14: no sale el ticket tras realizar la venta,
fallos en la aplicacion por lo que no se pudo realizar la venta con este

sistema y no reconoce la antigua tarjeta de compra de El Corte Inglés.

Figura 2.5.11. Resultados de la encuesta sobre el conocimiento del
MPOS en EI Corte Inglés.

¢Utiliza de forma frecuente el punto de venta mévil (MPOS)?
34 respuestas

Si. 27 (79,4 %)

No. 7 (20,6 %)

Fuente: elaboracion propia.

Figura 2.5.12. Resultados de la encuesta sobre el MPOS implantado en
El Corte Inglés.

EIMPOS agiliza el proceso de Ofrece una atencién mas
cobro al cliente cercana
15 15
10 i 10 —
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Agiliza el trabajo a los Contribuye a crear mas espacio
empleados en tienda con la retirada de

terminales

o

0 :l :l :
1 2

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 2.5.13. Resultados de la encuesta sobre la existencia o no de
problemas ante el uso del MPOS.

¢Ha tenido algln problema con el MPOS?

34 respuestas

No.

Fuente: elaboracion propia.

10 (29,4 %)

15

24 (70,6 %)

20 25

Figura 2.5.14. Resultados de la encuesta sobre los posibles problemas

del MPOS.

En caso afirmativo, ;qué problema/s ha tenido?

26 respuestas

No ha salido el ticket.

La aplicacion ha fallado y no ha
finalizado el cobro.

Al usar una tarjeta turista no la ha
reconocido correctamente.

No ha reconocido la antigua
tarjeta de El Corte Inglés.

Al usar una tarjeta abono o
tarjeta regalo ha descargado el...

E

0

—1(3,8%)

Fuente: elaboracion propia.

24 (92,3 %)
20 (76,9 %)
—17 (65.4 %)
22 (84,6 %)
17 (65,4 %)
20 25

Como conclusion de la investigacion empirica, se puede afirmar que,

para los empleados encuestados, la reorganizacion de las marcas
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propias no aporta los beneficios deseados en términos de satisfaccion
del cliente, competitividad en el mercado y fortalecimiento de la identidad
de la marca. En cuanto a la gestion simultdnea de los canales offline y
online es posible que aquellos que ven esta estrategia como efectiva
encuentren beneficios en la integracion de ambos canales, como una
experiencia de cliente mas coherente y una mayor flexibilidad para
satisfacer las necesidades del cliente. Sin embargo, quienes consideran
gue no es efectiva pueden tener preocupaciones sobre la complejidad de
gestionar ambos canales, posibles conflictos o falta de sinergia entre
ellos. Asimismo, los encuestados consideran que el canal offline tiene un
valor significativo y que dedicar recursos y esfuerzos especificos a su

gestion puede generar resultados positivos.

Ademas, la reduccién de personal en los diferentes centros de El Corte
Inglés impacta negativamente en las tareas administrativas, de gestion y
de presentacién de la tienda, ya que centran sus esfuerzos en la
atencion ofrecida al cliente y las anteriores tareas pasan a un segundo
plano. Finalmente, en cuanto al MPOS, podemos destacar que se trata
de un servicio novedoso que da lugar a muchos fallos en el proceso de
cobro, por lo que es necesario introducir mejoras en este nuevo sistema

e impartir mas cursos de formacién para el personal.

Conclusiones.

La pandemia del COVID-19 ha provocado que muchas empresas,
incluyendo grandes empresas, hayan sufrido las consecuencias
econdmicas derivadas de ésta. Ante esta situacion, las empresas
pueden optar por dos enfoques: el determinismo contextual y la eleccion
estratégica. Este trabajo se ha centrado en cédmo El Corte Inglés se ha
decantado por la segunda a través de la creacion del Plan Estratégico
2021-2026 de El Corte Inglés. Este plan se ha centrado en potenciar las
actuales lineas de negocio, asi como abrir nuevas lineas de negocio, la
aceleracion de la transformacion digital y el ajuste de la oferta y los

Servicios.
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Asi, segun la ultima nota de prensa de El Corte Inglés sobre los
resultados del ejercicio 2022, los resultados del citado plan estratégico
se empiezan a notar ya que el Grupo cerro el ejercicio con los siguientes

datos:

— ElI Ebitda ha registrado un incremento del 18,3% en
comparacion con el afio anterior, alcanzando los 951,4 millones
de euros frente a los 1.700 millones de euros marcados para

2026. Ademas, se destaca un crecimiento en la rentabilidad.

— Ha conseguido aminorar la deuda financiera neta, la cual ha
alcanzado los 2.295 millones de euros, siendo este el nivel mas
bajo registrado en los ultimos 15 afios. Destacando que la alianza
estratégica con Mutua Madrilefia supuso ya la amortizacién de

la mitad de la deuda prevista en 2026.

— La venta online representa el 13,5% de la venta total frente al
30% marcado en el plan, lo que supone un aumento del 2% con

respecto al 2021.

En el caso de El Corte Inglés, se reconoce que el capital humano
desempefia un papel fundamental en el éxito de la empresa. Los
empleados de El Corte Inglés son valorados como activos clave, ya que
son quienes interactian directamente con los clientes, brindan un
servicio de calidad y representan la imagen de la empresa. Su
experiencia, conocimientos y habilidades contribuyen a la excelencia en

el servicio al cliente y a la satisfaccion de los consumidores.

Tras los resultados obtenidos en la encuesta en este caso, las
estrategias llevadas a cabo por El Corte Inglés (reorganizacion de las
marcas propias, omnicanalidad, reorganizacion de personal vy
reestructuracion de sus centros) no son percibidas como positivas por
los propios empleados. Esto puede darse debido a que exista una
comunicacion deficiente, es decir, en cuanto a las decisiones de
cierres de centros, en el caso de Valladolid, los empleados conocieron
esta decision a través de una nota de prensa emitida por El Norte de

Castilla. En el caso de Madrid, las decisiones de reorganizar las
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plantas del centro fueron conocidas con anterioridad por los empleados,
pero se desconocian las fechas, en numerosas ocasiones ha sido por
aviso de Ultima hora. Esto supone que los empleados no se sientan
involucrados o consultados en el proceso de toma de decisiones, lo que
provoca que se sientan desconectados y menos propensos a apoyar
estas estrategias. La consecuencia de que los empleados no vean estas
estrategias como positivas afecta negativamente su bienestar y
satisfaccion en el trabajo, lo que provoca repercusion en la motivacion, el
rendimiento y la retencion de los empleados. En cuanto MPOS, los
cursos de formacidén se impartieron meses después de implantar el
nuevo servicio, por lo que es necesario que estos cursos se impartan
antes de ponerlo en marcha para tratar de aminorar los posibles errores
ya sea por parte del propio sistema o por parte del trabajador ante la
falta de conocimiento. Sin embargo, aunque algunos cursos claves se
impartan tarde, El Corte Inglés apuesta por la formacion y el desarrollo
profesional de sus empleados, ofreciendo programas de capacitacion y
oportunidades de crecimiento. Esto demuestra el compromiso de la
empresa en invertir en su capital humano y en fomentar un ambiente
laboral favorable para el desarrollo y la motivacion de los empleados.
Por lo que aqui representa un papel importante la motivacion proactiva
propuesta por Parker, Bindl y Strauss (2010), ya que aplicada a El Corte
Inglés puede conducir a un mejor rendimiento, innovacion, compromiso
de los empleados y experiencia del cliente. Al poner en préactica esta
teoria de la motivacién, la empresa puede estar en una posicion mas
sélida para alcanzar sus objetivos organizacionales y mantener una

ventaja competitiva en el sector minorista

En definitiva, las decisiones estratégicas de El Corte Inglés destacan la
importancia de adaptarse al entorno, diversificar la oferta, centrarse
en la experiencia del cliente, apostar por la innovacién y la

transformacién digital, y promover el desarrollo sostenible.

58



7. Limitaciones del trabajo.

Para poder realizar la investigacion sobre las decisiones estratégicas de

El Corte Inglés ha habido algunas limitaciones:

Disponibilidad de informacion: Las decisiones estratégicas de
una empresa suelen basarse en informacion confidencial y
privada. La falta de acceso a datos especificos y detallados sobre
las recientes decisiones estratégicas tomadas por El Corte Inglés
limita la profundidad del andlisis y la comprension completa de su

enfoque estratégico.

Cambios en tiempo real: Las decisiones estratégicas son
dindmicas y pueden cambiar con el tiempo en respuesta a los
cambios en el entorno empresarial. Dado que este trabajo se
realiza en un momento especifico, Plan Estratégico 2021-2026,
es posible que algunas de las decisiones estratégicas mas
recientes de El Corte Inglés no estén reflejadas, lo que puede

afectar la actualidad de los resultados y conclusiones.

Acceso a fuentes secundarias: La investigacion sobre las
decisiones estratégicas de El Corte Inglés se basa en fuentes
secundarias  disponibles, como informes  financieros,
comunicados de prensa y analisis de mercado. Estas fuentes
pueden tener limitaciones en términos de precision, actualidad y

acceso a informacién interna detallada.

Tamafio de la muestra: el tamafo de la muestra de la encuesta
realizada es pequeiio, por lo que puede haber limitaciones en la
representatividad y generalizacion de los resultados obtenidos. Al
no tener una muestra lo suficientemente grande y diversa, los
hallazgos del estudio pueden no reflejar de manera precisa las
opiniones de los trabajadores sobre las actuaciones llevadas a
cabo por El Corte Inglés. Ademas, esto afecta la validez y
confiabilidad de los resultados, ya que existe una mayor
probabilidad de sesgo y variabilidad aleatoria en los datos

recolectados.
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— Datos auto-informados: se ven afectados por el hecho de que
rara vez se pueden verificar de manera independiente. En el caso
de la reorganizacion de las marcas propias de El Corte Inglés no
hay un historico donde se presenten todas las marcas propias de
El Corte Inglés desde sus inicios, por lo que para conocer los
cambios mas recientes se ha tenido que consultar a personal de

la empresa.

Futuras lineas de investigacion.

Considerando la importancia de comprender las decisiones estratégicas
en el ambito empresarial, es relevante destacar la necesidad de
continuar investigando y explorando las practicas estratégicas de
empresas lideres en el sector minorista, como El Corte Inglés. En este
sentido, se identifican diversas lineas de investigacion prometedoras que
pueden contribuir al conocimiento en este campo y ofrecer una vision
mas completa de las decisiones estratégicas adoptadas por la
organizacion. A través de estas investigaciones, se busca proporcionar
una comprension mas profunda de las decisiones estratégicas de El
Corte Inglés y su efecto en la empresa y la industria minorista en
general. A continuacion, se explorardn en detalle estas lineas de
investigacion y su potencial para generar conocimiento valioso en el

ambito académico y empresarial.

— Analisis comparativo: Realizar estudios comparativos entre El
Corte Inglés y otras empresas del mismo sector o de
caracteristicas similares para comprender mejor las diferencias y
similitudes en las decisiones estratégicas tomadas. Esto puede
proporcionar una perspectiva mas amplia y enriquecer la
comprension de las practicas estratégicas en la industria

minorista.

— Enfoque en la innovacion: Investigar como El Corte Inglés
aborda la innovacion en sus decisiones estratégicas y como la

empresa fomenta y gestiona la cultura de la innovaciéon en su
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organizacion. Esto puede incluir la identificacion de nuevas
oportunidades de mercado, la colaboracion con startups o el
desarrollo de nuevos productos y servicios. Es decir, centrarse en

el desarrollo de las nuevas lineas de negocio del Grupo.

— Andlisis de estrategias de expansién: Investigar las estrategias
de expansion de El Corte Inglés, tanto a nivel nacional como
internacional, y su impacto en el crecimiento y la presencia en
diferentes mercados. Esto puede incluir el estudio de
adquisiciones, alianzas estratégicas o la apertura de nuevas

tiendas.
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