LA EMPRESA
INTERCONECTADA

Como las empresas medianas obtienen valor
a partir de estrategias de gestion globales

Introduccion

Las medianas empresas de todo el mundo han demostrado una gran resiliencia e ingenio
a lo largo de la pandemia de la COVID-19. Sin embargo, estabilizar las operaciones y el
rendimiento financiero se convertira en una prioridad para muchas de estas empresas
durante los proximos anos. Las pequeias empresas suelen sufrir mas que sus homodlogas
de mayor tamano en tiempos dificiles al enfrentarse a realidades mas duras en términos
de riesgo financiero, retencion del talento y capacidad de innovacion.

Una manera de abordar estos desafios es aplicar

una filosofia de gestion, denominada a veces
"pensamiento sistémico”, que se centra en la naturaleza
interconectada de las organizaciones digitales. Segun
este planteamiento, las relaciones, tanto dentro como
fuera del cortafuegos organizativo, se consideran
elementos que deben funcionar como parte de una
estrategia cohesionada. Para hacerlo bien es necesario
utilizar tecnologias basadas en datos que permitan
comprender las relaciones entre las diferentes areas
de la empresa, dar respuestas de forma dindmica a las
necesidades de los clientes y empleados, y optimizar
los procesos para una colaboracion tanto dentro de

la organizacion como con partners externos.

Un estudio reciente llevado a cabo por Oxford
Economics y SAP sobre las medianas empresas ha
revelado que estas han hecho frente a este afio tan
dificil de forma muy similar a sus homologas de mayor
tamano. Pero, para seguir siendo competitivas, deberan
aprovechar las caracteristicas que hacen que las
medianas empresas sean iddneas por naturaleza para
una gestion global e interconectada, dada su agilidad,
su visibilidad de todas las areas de la empresa vy las
estrechas relaciones con sus empleados vy partners.
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El analisis de nuestra investigacion muestra que las
medianas empresas estan:

B Comenzando a pensar de manera integral sobre
SU organizacion y sus partners y a plantearse las
interconexiones entre los departamentos, a la
vez que luchan por romper los tradicionales silos
organizativos y compartir informacién con partners
externos.

B Optando por herramientas que optimicen la
colaboracion, especialmente aguellas que analizan
y comparten datos entre las organizaciones.

B Cambiando sus estrategias para ser mas sostenibles,
aumentar la transparencia e identificar mejor los
deseos vy las necesidades del cliente.

LLas organizaciones que estdan mas avanzadas en la
adopcion de un enfoque de gestion interconectado
tienden a obtener resultados muy superiores en
términos de productividad del empleado, interacciones
con el cliente y crecimiento de los ingresos. Las
medianas empresas deben recurrir a las tacticas de
gestion aplicadas por estas organizaciones lideres
para lograr niveles de éxito similares.
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Desarrollo de la interconexion

Para equilibrar las prioridades, a veces contrapuestas,
de resiliencia, agilidad y eficiencia es necesario poner
en practica un enfoque interconectado de la gestion.
Esto implica compartir datos y reconsiderar procesos
para comprender mejor las interdependencias entre
el negocio, las amenazas vy las oportunidades, y las
necesidades dinamicas de los clientes, empleados

y partners.

Desarrollar las conexiones necesarias para ello no
siempre resulta sencillo. Casi un tercio (29 %) de las
medianas empresas menciona la falta de coordinacion
entre los diferentes departamentos como uno de

los principales desafios internos, vy el 44 % sefala la
colaboracion efectiva entre los departamentos como el
mayor obstdculo para las iniciativas de transformacion.
La mayoria de las medianas empresas comprende

gue probablemente esta dificultad no haga mas que
aumentar en su esfuerzo por conseguir los objetivos:
mas de una cuarta parte (28 %) prevé que mantener
las comunicaciones entre las dreas empresariales sera
mas dificil a medida que crezca la empresa.

Nueve de cada di€Z medianas
empresas coinciden en que las

interacciones con el departamento de
finanzas son importantes o esenciales
para el éxito de la organizacion.

Se espera que efectuar estas conexiones compense.
Nueve de cada diez medianas empresas coinciden

en que las interacciones con el departamento de
finanzas (que suele respaldar la eficiencia y la toma de
decisiones estratégica) son importantes o esenciales
para el éxito de la organizacion. Las interacciones

con otras areas de la empresa, como Tl, marketing,
servicios y soporte, también destacan en términos

de importancia estratégica.

Casi dos tercios de nuestros encuestados confirman al
menos un progreso moderado hacia la transformacion
digital, y mas de la mitad ha descubierto formas

de reforzar las capacidades de comunicacion, de
intercambio de datos y de gestidon de procesos en
todas las areas de la empresa. Las medianas empresas
también han avanzado en la integracion de procesos
empresariales; no obstante, siguen trabajando para
solucionar los problemas relacionados con el talento

y el personal, asi como con la recopilacion y el analisis
de datos. (Grafico 1)

Para algunas de ellas, estos esfuerzos estan empezando
a dar sus frutos: el 42 % de las medianas empresas que
dicen disponer de procesos empresariales integrados
han reducido los costes y gastos; el 41 % con estrategias
de talento y personal integradas han mejorado las
experiencias del cliente; y el 35 % con analisis y
recopilacion de datos integrados afirman que les han
ayudado a tomar decisiones mas fundamentadas.

Grafico 1: Como lograr la interconexion mediante la integracion

P: éHasta qué punto estdn integradas las areas empresariales de su empresa en las formas citadas a continuacion?
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Basada en datos, con tecnologia avanzada

La capacidad de respuesta ante la disrupcion y de
posicionamiento para el crecimiento futuro depende
de si se dispone de la informacion necesaria para
tomar decisiones estratégicas para todas las areas
de la empresa. Por ejemplo, las medianas empresas
deben ser capaces de predecir como puede afectar
un altercado con uno de sus principales proveedores
a sus operaciones financieras y a las ndminas del
siguiente trimestre, de garantizar que los empleados
de diferentes departamentos estén trabajando en
pro de los mismos objetivos, y de comprender cdmo
afectaran las cambiantes regulaciones de las diversas
regiones a sus procesos diarios.

Para adquirir este nivel de visibilidad se requiere
informacion. Muchas empresas afirman que disponen de
acceso a los datos (la mayoria asegura disponer de los
datos de productividad de los empleados (59 %) y de
los datos de reduccion de riesgos (57 %) que necesitan),
pero para obtener el maximo valor de estos datos es
necesario saber como darles sentido. Descubrimos
que las medianas empresas tienen problemas con

los analisis a la hora de interpretar los datos; pocas
disponen de suficientes recursos para una toma de
decisiones basada en el analisis, y tan solo un 39 %
afirma contar con suficientes datos de este tipo. Eso
podria explicar por qué tan pocas empresas (tan solo
un 32 %) estan actuando basandose en la informacion
gue obtienen a partir de sus analisis de datos.

Gréfico 2: El imperativo del intercambio de datos

Ademas, el hecho de no contar con el talento vy los
procesos adecuados suele ser un obstaculo para los
analisis de datos. Relativamente pocas organizaciones
han dado pasos cruciales para comprender esta
informacién, como formar a sus empleados para
trabajar con los datos (29 %), establecer asociaciones
con otras empresas (26 %) o cambiar los procesos

o modelos empresariales para recopilar mas datos

(21 %). La creciente preocupacion de los consumidores
acerca del uso de sus datos personales puede estancar
las capacidades de analisis a menos que las medianas
empresas sean capaces de garantizar la seguridad, la
privacidad y el uso ético de la informacién a medida
gue disefan sus estrategias de datos.

Los lideres de nuestras encuestas suelen compartir

los datos con mayor eficacia que otras empresas.

Es mucho mas probable que estas empresas afirmen
que sus practicas para el uso compartido de datos han
dado buenos resultados: han aumentado su capacidad
para conectar con los clientes, han creado nuevos
productos vy servicios, han afrontado las carencias

de habilidades y han mejorado las experiencias tanto
de los clientes como de los empleados.

P: éHasta qué punto sus practicas de intercambio de datos mejoran su capacidad para realizar las
cuestiones siguientes? Respuestas “En gran medida” y “De forma transformadora” combinadas

Mejoran las experiencias de los clientes/ciudadanos

Mejoran las experiencias de los empleados

Crean nuevos productos/servicios

Conectan con clientes/ciudadanos

Solventan las carencias de habilidades
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En definitiva, para realizar estos cambios en torno al
analisis y la recopilacion de datos, es imprescindible
una infraestructura de Tl sdlida, un area en la que
muchas medianas empresas se quedan a la zaga de
sus competidores de mayor tamano. Otros programas
de investigacion de Oxford Economics muestran que
las medianas empresas estan muy retrasadas en el
desarrollo de tecnologias emergentes; una brecha
comprensible, dadas las prioridades operativas en
competencia y que los recursos en ocasiones son
mas limitados.

Sin embargo, a menudo, las medianas empresas
tienen la ventaja de que la tecnologia heredada es
menos compleja, lo que puede impulsar la adopcion
de nuevas herramientas en toda la empresa. Nuestros
encuestados estan trabajando en esta transformacion

de TI. Casi dos tercios afirman que estan modernizando

con eficacia sus sistemas de Tl y muchos centran
sus inversiones en analisis, el Internet de las cosas,
la inteligencia artificial y el aprendizaje automatico.

Grafico 3: Las herramientas para el cambio

La automatizacion es otra prioridad estratégica,
mencionada por casi la mitad de los ejecutivos de
medianas empresas como un factor critico para las
mejoras de los servicios de atencion al cliente, la
gestion empresarial y las operaciones. Si se implementa
de forma estratégica, las medianas empresas se veran
beneficiadas a largo plazo: el 45 % espera que la
automatizacion aumente la eficiencia de sus procesos
reduciendo los errores, 10s riesgos vy los costes, vy el
43 % espera un aumento de la productividad gracias
a la automatizacion de procesos inteligentes.

P: ¢En cudles de las siguientes tecnologias ha priorizado su empresa la inversiéon en los
tres ultimos anos? (Los encuestados podian seleccionar mas de una opcion.)

Andlisis/Andlisis loT
predictivos (p.ej., sensores)

%o

Chatbots

Aprendizaje
automatico



El liderazgo compensa

Hemos analizado las 3 000 respuestas a nuestra
encuesta para identificar a las empresas que obtienen
mejor rendimiento que otras empresas homaologas en
ciertas mediciones clave del pensamiento sistémico.
Este grupo lider solo representa el 6 % de todos

los encuestados, o que indica que las empresas de
todos los tamanos aun estan poniéndose al corriente
en lo que atafie a los enormes desafios que plantea
la gestion en la era digital. Las medianas empresas
deberan seguir los ejemplos de estos lideres a fin de
impulsar el rendimiento y aumentar su capacidad
para competir con rivales de mayor tamano.

Los lideres son mucho mas propensos que otros
encuestados a afirmar gque cuentan con procesos
integrados de comunicacion y de intercambio de
datos en toda la organizacion, mayor transparencia
en las operaciones, ausencia de silos organizativos
e inversion en tecnologias colaborativas. Todos ellos
comentan que han creado y emprendido acciones
significativas basadas en una vision clara, coherente
y en torno a un proposito concreto.
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Una Unica encuesta no puede establecer un
vinculo causal claro entre los comportamientos
y los resultados, pero se puede afirmar que los
lideres superaron en gran medida el rendimiento
de otros encuestados en areas como la innovacion,
el compromiso y la retencion de los empleados,
y el aumento del margen de ganancias durante
los ultimos tres aflos. Prestan mayor atencion

a la cultura y a las iniciativas sociales, y son

mMas propensos a afirmar que su interés por las
cuestiones sociales esta integrado en la propia
organizacion de la empresa.

Grafico 3: Las empresas lideres comparten informacion y cosechan los frutos

P: (Hasta qué punto sus practicas de intercambio de datos mejoran su capacidad para realizar las cuestiones
siguientes? Respuestas “En gran medida” y “De forma transformadora” de empresas de todos los tamanos.

Empresas lideres Il

Conectan con
clientes/ciudadanos

Mejoran los productos
y/o servicios existentes

Superan los objetivos
empresariales (por ejemplo,
rapida comercializacién o
reconocimiento de la marca)

Mejoran la visibilidad

de los proveedores 47 %
y subproveedores

Cumplen los objetivos
de sostenibilidad

B Todas las demas

62 %

56 %

53 %
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Priorizacion de los propoédsitos

Una empresa verdaderamente interconectada
se organiza en torno a objetivos organizativos

y ambiciones claramente definidos que den a
los empleados, partners y clientes un sentido
de propodsito que se traduzca en un rendimiento
empresarial mas solido.

Las medianas empresas son conscientes de que

las necesidades vy las preferencias de los clientes vy
empleados individuales pueden marcar la diferencia
entre el éxito y el fracaso. De hecho, los deseos vy
necesidades cambiantes de los clientes se consideran
uno de los principales obstaculos externos a la hora
de cumplir con las prioridades organizativas, mayor
incluso que la competencia de empresas de mayor
tamano. Las expectativas de los clientes en constante
evolucion incluyen disponer de visibilidad sobre la
forma en la que las empresas fabrican u obtienen

sus productos vy servicios (47 %), lo que impulsa a

las empresas a adaptar sus procesos y su cultura

a fin de incentivar practicas mas sostenibles.

Grafico 5: Creacién de una cultura basada en un propésito

Para mas de la mitad de los encuestados las practicas
sostenibles son realmente importantes para ofrecer
las experiencias de alta calidad que demandan sus
clientes y muchas han realizado verdaderos esfuerzos
para aumentar la transparencia en toda la cadena de
suministro. Y, a medida que sigue creciendo la presion
de los consumidores por empresas sostenibles, las
medianas empresas estan enviando un claro mensaje
basado en un propdsito de sostenibilidad, actuando
segun él, y adaptando sus productos y procesos en
consecuencia.

Las decisiones sobre la cultura relativa al propodsito

de la empresa, si se aplican bien, también daran sus
frutos. Segun nuestra definicion, todos los lideres de
nuestra encuesta han creado y aplicado un mensaje
claro, coherente y centrado en un propdsito concreto,
en relacion con la sostenibilidad o la defensa social,
con un alcance integral o al menos significativo.
Ademas, también descubrimos que estas empresas
de alto rendimiento obtienen beneficios de dichas
decisiones, por ejemplo, tienen mas probabilidades de
incorporar alternativas sostenibles en sus productos y
servicios (un 91 % frente a un 65 % de otras empresas),
donde el 33 % afirma que esta decision ha mejorado
la productividad general de la empresa.

P: ¢Hasta qué punto se han tomado las siguientes decisiones empresariales?

Respuestas "En gran medida” y "Totalmente”

Aumento de la transparencia
de las operaciones

Mejora de la experiencia
del empleado

Implementacion de iniciativas de
ciberseguridad/proteccién de
datos rigurosas

Creacion y aplicacién de un mensaje
claro, coherente y centrado en un
propdsito concreto

Digitalizacion de la experiencia
del cliente/ciudadano

Lanzamiento de nuevos
productos o servicios

Prestacién de experiencias
personalizadas
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Conclusion

Las medianas empresas de todos los sectores estan
sentando las bases para lograr la interconectividad.
Sus esfuerzos por fortalecer las comunicaciones entre
diversos departamentos estan comenzando a dar
resultados, como demuestra la reduccion de costes
generales, y a mejorar las experiencias de los clientes
y empleados. Un mayor enfoque en la colaboracidn
con partners externos, en los analisis de datos y en los
procesos basados en un propdsito les posicionara para
una recuperacion futura y una competitividad a largo
plazo frente a sus rivales de mayor tamano.

El avance en estas nuevas tacticas de gestion exigira
mejoras en el rendimiento de diversas areas.

B Deje atras los silos organizativos. La conexion
de todas las areas de una empresa dependerad de la
estandarizacion de los procesos, del establecimiento
de practicas consolidadas para el intercambio de
datos y de la comprension de como pueden trabajar
conjuntamente diferentes areas de la empresa.

Bl Consolide las relaciones con los proveedores.
La colaboracion va mas alla de los Iimites de los
mMuros organizativos, especialmente a medida
que los clientes exigen mas transparencia en
las operaciones de la cadena de suministro.
Un intercambio de informacion seguro con partners
y una ampliacion de los canales de comunicacion
pueden mejorar la visibilidad de las operaciones y
permitir una mejor toma de decisiones a largo plazo.

B Mejore el nivel de su personal. Formar a sus
empleados para que analicen los datos y les den
un sentido es un primer paso importante para
establecer unas estrategias colaborativas sdlidas.
Elevar sus competencias es un factor fundamental
para mejorar la reputacion del sector, y ayudara a
atraer y a retener al mejor personal para, de esta
forma, evitar que se vaya a la competencia.

B Considere los valores corporativos como un activo
de la empresa. Llevar a cabo una transicién digital
es una oportunidad para desarrollar una cultura
rica y basada en un propdsito que incorpore la
sostenibilidad, la defensa social y otros problemas
globales; una fortaleza que deberia ayudar a
las medianas empresas a diferenciar sus ofertas
de las de los demas y a abrir nuevos horizontes
para avanzar.

Para continuar, le aconsejamos que revise el

libro electronico de SAP, que le ofrece informacion
y recomendaciones sobre aspectos como la oferta
de una experiencia de cliente mas personalizada,
la adopcion de practicas de gestion de talentos
gue promuevan un personal mas comprometido,

la optimizacion de los procesos empresariales, etc.



https://www.sap.com/documents/2020/12/ce44e47c-c27d-0010-87a3-c30de2ffd8ff.html
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Acerca del estudio:
Mas alla de la crisis

SAP encargd a Oxford Economics la realizacion

de una encuesta a 3 000 ejecutivos empresariales.

LLa encuesta se llevd a cabo entre marzo y mayo
de 2020 mediante un sistema de entrevistas
telefdnicas asistidas por ordenador. Habida
cuenta de que los datos se recogieron durante
un periodo de gran disrupcion dada la COVID-19
y la crisis econdmica asociada, los resultados
arrojaron luz sobre estrategias minoristas para
el éxito a largo plazo.

Los encuestados proceden de Estados Unidos,
Canada, México, Brasil, Francia, Alemania, Reino
Unido, paises noérdicos (Noruega, Finlandia, Suecia
y Dinamarca), India, Japdn, Singapur, Australia y
Nueva Zelanda. Todos los encuestados trabajan
en organizaciones con ingresos de mas de 500
millones de dodlares; un tercio, en organizaciones
con ingresos de entre 500 y 999 millones de
dodlares; otro tercio, en organizaciones con
ingresos de entre 1 000 y 9 900 millones de
ddlares; y un ultimo tercio, en empresas con
ingresos de 10 000 millones de ddlares o mas.

Para obtener mas informacion sobre
la metodologia, consulte nuestro
informe completo de la investigacion.
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Acerca de la investigacion:
digital, sdolida y basada
en la experiencia

SAP encargd a Oxford Economics la realizacion
de una encuesta a 2 000 ejecutivos sénior de
pequefas y medianas empresas de todos los
sectores. La encuesta se llevo a cabo entre el
27 de febrero y el 30 de marzo de 2020 mediante
un sistema de entrevistas telefénicas asistidas
por ordenador y enlaces online. Habida cuenta
de que los datos se recogieron durante un
periodo de gran disrupcion dada la COVID-19

y la crisis econdmica asociada, los resultados
arrojaron luz sobre estrategias minoristas para
el éxito a largo plazo.

Los encuestados proceden de Estados Unidos,
Canada, México, Brasil, Colombia, Alemania,
Espafa, Rusia, Reino Unido, Francia, Italia, China,
India, Corea del Sur, Singapur, Filipinas, Japon,
Australia y Nueva Zelanda. Todos los encuestados
trabajan en organizaciones con ingresos o
presupuestos anuales que oscilan entre poco
menos de 10 millones de ddlares y poco menos
de mil millones de dolares, asi como con un
numero de empleados inferior a 1 000 empleados;
en India, algunos encuestados cuentan con hasta
2 000 empleados.

Para obtener mas informacion sobre
la metodologia, consulte nuestro
informe completo de la investigacion.



https://www.sap.com/cmp/dg/oxford-economics-interconnected-business/index.html
https://www.sap.com/cmp/dg/sme-business-resilience/index.html

