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Pablo Muioz. CATEDRATICO DE ECONOMIA DE LA UNIVERSIDAD DE SALAMANCA

“Somos mis digitales y eso crea nuevas
vias de negocio que hay que aprovechar”

El experto en comercializacion asegura que los negocios estan obligados a ser omnicanal, coordinando las
actuaciones en el canal fisico y electroénico, porque el consumidor apuesta ahora mucho mas por esta opcion

B.H.

L coronavirus han provo-
E cado en cuatro meses mas

cambios en los consumido-
res que en décadas. Ahora somos
mas digitales, pagamos menos en
metalico y nos sentimos mas co-
modos en casa, lo que ha impul-
sado en teletrabajo y el envio de
articulos a domicilio, desde pren-
das de vestir a comida. Todo esto
abre nuevas vias de negocio que
las empresas salmantinas debe-
ran aprovechar, segln el catedra-
tico de Economia Pablo Munoz.

-El coronavirus ha rescatado
del olvido a los codigos QR como
herramienta para las empresas,
iqueé otros recursos seran coti-
dianos a partir de ahora en la re-
lacion comercial?

-Los codigos QR al igual que
otras tecnologias como RFID
(identificacion a través de “tags”
por radiofrecuencia), empleada
en sectores como textil para con-
trol de existencias y trazabilidad
de producto en logistica, ya esta-
ban teniendo un amplio uso en-
tre las empresas. Otra cuestion es
que no nos percatasemos de ello
en nuestro dia a dia.

-, Qué tipo de aplicaciones de
compra y pago estari en la ma-
yoria de los moviles?

-Las mismas que teniamos
antes de la epidemia: Bizum (pro-
yecto conjunto de las entidades
bancarias espanolas), Appel Pay,
Google Pay, Samsung Pay, etc. Los
bancos espanoles han negociado
con estas pasarelas de pago de las
grandes empresas tecnologicas
para integrarlas en sus aplicacio-
nes bancarias en moviles, lo que
ha hecho que hayan tenido mas
oportunidades de expansion. Lo
que cambia es que ahora las han
instalado mas personas y las uti-
lizan con mas frecuencia. Se ha
perdido el miedo y se ha ganado
en experiencia de uso por el de-
seo de no emplear dinero en los
pagos, incluso para los pequenos
pagos. Por tanto, ha sido la situa-
cion de necesidad la que ha pro-
vocado este aumento en el nime-
ro de usuarios. Todos los moviles
ya disponen de tecnologia ina-
lambrica para utilizar estas apli-
caciones de pago sin contacto.

-;Qué otras aplicaciones se-
ran esenciales?

—Aunque no es normal, todos
deberiamos tener alguna aplica-
cién antivirus en nuestros movi-
les y algun programa que haga
un doble filtro de activacion de
movil por contrasena y por reco-
nocimiento facial o dactilar. E1
movil se ha convertido en un ins-
trumento fundamental en nues-
tro dia a dia.

Pablo Mufioz, catedratico de Economia de la Universidad. | ALMEIDA

‘También enline hay
compras compulsivas,
incluso en mayor
medida por la facilidad
de acceso a la
informacion del
producto, contratacion

Y pago

—Casi la mitad de los consu-
midores reconoce que planifica
sus compras y muchos evitan ho-
ras “punta” en establecimientos
y supermercados, /se acabaron
las compras compulsivas?

~No, creo que no. Durante el
confinamiento aumento la adqui-
sicion de snacks o productos que
se consumen en momentos de
ocio, incluso bebidas alcoholicas.
En parte porque se pasaba a ha-
cer en el domicilio consumicio-
nes que, en parte, se hacia en los
establecimientos de restauracion
o en la via pablica. También en
las compras oline hay compras
compulsivas, incluso es posible
que se hagan en mayor medida

La experiencia del
confinamiento elevari
el interés por la
automatizacion de
procesos de gestion de
compras online, pago y
entrega del producto a
domicilio

por la facilidad de acceso a la in-
formacion del producto, contra-
tacion y pago.

-,Qué estrategias de venta
quedaran definitivamente en el
pasado tras la pandemia?

-Es muy posible que una par-
te de las visitas fisicas realizadas
por vendedores se sustituya por
videoconferencias, lo que ahorra-
ra tiempo y costes a las empresas.
Los responsables comerciales de-
ben adaptar sus planes de venta a
este modo de relacion con los
clientes, incluso cambiando la
forma de presentacion y estrate-
gia de negociacion. Esto mismo
ocurre ya con las reuniones con

distribuidores y empresas de lo-
gistica. Esto tiene efectos colate-
rales, en las empresas de restau-
racion, hoteles y entidades de or-
ganizacion de ferias. Los nego-
cios estan obligados a ser omni-
canal, coordinando las actuacio-
nes en el canal fisico y electroni-
co, porque el consumidor es hoy
mucho mas omnicanal que antes.
Compra online y recoge en la
tienda o al revés. Se puede captar
el interés por un producto a tra-
veés de la contratacion en el bus-
cador de Google y en redes socia-
les, y luego rentabilizar esta in-
version a través de las ventas en
tienda.

-¢;Cual sera el siguiente paso?

~Tratar de automatizar los
procesos de gestion de compras
online, pago y entrega, de forma
que sea la aplicacion informatica
quien gestione estos datos y se
enlacen con almacenes y trans-
porte para su entrega. La expe-
riencia de confinamiento aumen-
tara el interés por esta automati-
zacion de procesos, integrando
los sistemas de informacion de
las empresas que realizan las
operaciones en el canal de distri-
bucion. Las empresas que den es-
tos pasos, se encontraran con da-
tos de clientes y transacciones
procedentes del canal online que
pueden explotar mejorando la ex-
periencia del cliente. Si yo entro
en la web de una empresa que
vende equipo de buceo deportivo,
puede proponerme productos
adecuados a mis gustos o prefe-
rencias en funcion de las bisque-
das de informacion o las compras
que he hecho en el pasado. Inclu-
so esto afecta a los precios de ven-
ta que se propongan a cada clien-
te. A esto se denomina marketing
o analitica predictiva. Avanza-
mos hacia un tratamiento indivi-
dualizado de los clientes v nos
alejamos de los procedimientos
generales que se aplican de for-
ma indiseriminada a los consu-
midores.

—-¢Algiin episodio de nuestra
historia reciente se ha acercado
al cambio tan drastico en el com-
portamiento del consumidor co-
mo el actual?

~La crisis del petréleo de 1973,
dejo a las ciudades sin vehiculos
en las calles y a muchas empre-
sas en paro por imposibilidad pa-
ra pagar o acceder a esa materia
prima. En 2007 nos sobrevino
una crisis que los sistemas ban-
carios y los bancos centrales pro-
movieron en gran parte. De todas
las crisis de aprende y todas pro-
mueven cambios en el sistema
productivo, en la sociedad y en
las relaciones comerciales inter-
nacionales. El impulso a las ener-

gias renovables y la necesidad de
compensar la crisis empresarial
con inversiones publicas y la
emision de dinero por parte de
los bancos centrales, es una senial
de que las sociedades aprenden
de las crisis por las que pasan.

—-iQué areas de mercado se-
ran ahora mas prometedoras?

-El incremento del nimero de
internautas en todos los tramos
de edad y la necesidad de mante-
ner la actividad ha impulsado
formas de negocio con un buen
crecimiento anteriormente, pero
que ahora se han disparado. So-
mos mas digitales para buscar in-
formacion y para comprar. Son
nuevas oportunidades de negocio
que hay que aprovechar. La com-
pra online de productos de consu-
mo seguira aumentando. Los res-
taurantes deberian plantearse
aceptar pedidos para recoger o
que se sirvan a domicilio. Esto
implica una pagina web adapta-
da también a este servicio, pen-
sando no solo en residentes sino
también en turistas. Los gimna-
sios han incorporado a sus servi-
cios las clases online y segura-
mente esta nueva forma de vin-
culacion se mantendra y crecera,
lo que evitara desplazamientos y
permite llegar a clientes distan-
tes que de otra forma no habrian
alcanzado. Las academias y cen-
tros de formacion tienen a usua-
rios mucho mas familiarizados
con las videoconferencias y esto
ha abierto mas el mercado. La
atencion médica online, los perio-
dicos...

-¢Las adaptaciones supon-
dran mas gastos para las empre-
sas?

—Hay que adecuar los modelos
de negocio a las nuevas oportuni-
dades de la digitalizacion, lo que
requiere esfuerzos de inversion y
sobre todo de formacion en tecno-
logias del equipo humano. El sec-
tor de empresas y profesionales
vinculados a TICs y a la automa-
tizacion de procesos industriales
v logisticos es clave que esté muy
presente en el territorio, como so-
porte de las empresas. Necesita-
mos por tanto personas formadas
en este ambito y, muchos casos,
es menor el niumero de profesio-
nales formados que de puestos
que se necesitan cubrir. También
hay sectores y empresas muy
afectadas que tardaran en recu-
perarse. La vuelta a importantes
tasas de paro y la percepcion de
inseguridad, hara que reduzca-
mos el consumo de productos de
los que podemos prescindir (ho-
teles, restaurantes, equipamien-
to, cosmeéticos...) v posiblemente
veremos aumentar el peso de las
marcas de distribuidor.



