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1. INTRODUCCIÓN: DIGITALIZACIÓN Y ROBOTIZACIÓN 
 
El concepto tradicional de digitalización viene referido a la conversión de la tecnología 
analógica, mecánica, y electrónica, a la tecnología digital, que comenzó a finales de la 
década de 1950, con la adopción y la proliferación de las computadoras digitales y el 
mantenimiento de registros digitales. También se refiere a los cambios radicales provocados 
por la computación y la tecnología de la comunicación.  
 
No obstante, el término ha adquirido con el tiempo una dimensión más amplia y compleja. 
De acuerdo con el estudio de Siemens1, la transformación digital consta de cuatro palancas 
que están redefiniendo modelos de negocio y reorganizando industrias enteras: la 
disponibilidad de la información digital, la automatización de los procesos, la interconexión 
de la cadena de valor y la creación de interfaces digitales con el consumidor.  
 
 Información digital: la captura, procesamiento y análisis de la información digital 

permite mejorar las predicciones y toma de decisiones.  
 

Impulsado por el Internet de las cosas (Internet of Things o IoT) los sensores se están 
introduciendo en todo tipo de áreas más allá de lo que se podía imaginar. Y con ellos 
fuentes de datos totalmente nuevas a nivel de equipos y maquinaria, y por supuesto en 
el interfaz con el usuario (en vehículos, smartphones, wearables).  

 
Las tecnologías de análisis permiten a las compañías procesar esta información más en 
detalle y con mayor velocidad de la que hayan tenido nunca (pasando de Big Data a 
Smart Data). Los proveedores logísticos pueden adaptar las rutas de sus flotas de 
transporte en tiempo real utilizando la información del tráfico. Nuevos algoritmos 
permiten mejorar el mantenimiento predictivo y prevenir los fallos en los equipos antes 
de que ocurran. La realidad aumentada permite operar una planta en su totalidad sin 
una presencia física. 

 
 Automatización: la combinación de tecnología tradicional e inteligencia artificial genera 

sistemas que pueden trabajar de forma autónoma y organizarse a sí mismos reduciendo 
errores, actuando con más rapidez y recortando costes operativos. 

 
La digitalización redefine completamente la función de los equipos. Las máquinas pasan 
de la actividad programada a, comunicándose entre ellas, adaptarse y trabajar de 
manera autónoma y flexible. La robótica posibilita nuevos sistemas ciberfísicos y los 
sistemas de fabricación integrados nos conducen a procesos de control avanzados y a 
una fabricación a demanda del cliente. Además la impresión 3D abre múltiples campos 
inexplorados en los procesos de diseño, fabricación, mantenimiento, etc. 
 
La consultora estadounidense Avasant acaba de publicar un informe2 que revela que el 
mercado mundial de automatización robótica, valorado en 480,4 millones de dólares en 
2005, crecerá una media del 62% anual hasta 2020, cuando alcanzará los 5.324,4 

                                       
1 España 4.0. El reto de la transformación digital de la economía. Roland Berger y Siemens. Mayo 2016. 
2 Los robots hacen obsoleto (también) tu trabajo cualificado. Cinco Días. 10.02.17. 

https://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADa
https://es.wikipedia.org/wiki/Se%C3%B1al_anal%C3%B3gica
https://es.wikipedia.org/wiki/M%C3%A1quina
https://es.wikipedia.org/wiki/Electr%C3%B3nica
https://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADa_digital
https://es.wikipedia.org/wiki/Computaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADa
https://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n
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millones de dólares. La razón de este empuje son los beneficios que aporta la 
automatización inteligente de procesos (RPA). Entre otros, un ahorro de costes de entre 
el 20 y el 50%, llegando hasta el 100% en los casos donde su aplicación pueda 
automatizar completamente un proceso. También sirve para reducir drásticamente 
errores y tiempos de procesamiento, incrementando el nivel de precisión, y facilitará 
operaciones de alta disponibilidad, con alta capacidad y escalabilidad y con procesos de 
mejora continua, todo gracias al uso intensivo de técnicas analíticas y de auto 
aprendizaje.  
 
No hay industria que escape al impacto de los algoritmos de machine learning y la 
inteligencia artificial, aunque las tasas de adopción serán más altas en los sectores que 
trabajan con los consumidores en primera línea y tienen niveles de transaccionalidad 
muy elevados (sector financiero, seguros, telecos, comercio, salud, etc.). 

 
 Conectividad: la interconexión de toda la cadena de valor vía móvil o banda ancha 

permite sincronizar cadenas logísticas, acortar plazos de entrega y ciclos de innovación. 
 

La interconexión de 1.000 millones de personas a través de Internet ha dado lugar al 
comercio online, a las redes sociales, a nuevas posibilidades de entretenimiento, 
almacenamiento en la nube, ecosistemas nuevos, aplicaciones móviles. ¿Qué ocurrirá 
cuando consigamos interconectar 50.000 millones de máquinas entre sí? ¿Y entre éstas y 
las 1.000 millones de personas mencionadas? El incremento de la conectividad de lo que 
hasta ahora eran sistemas separados ha abierto una nueva dimensión en eficiencia y 
transparencia. La emergencia del car sharing o de automated driving no serían 
concebibles sin el coche “conectado”. Las “plantas inteligentes” no serían posibles sin la 
interconexión entre sistemas de producción a través de las comunicaciones M2M 
(machine-to-machine). Sin embargo todo esto sólo sería posible con un estándar de 
comunicación universal e “interoperable”, barrera que todavía no se ha podido 
franquear ante la resistencia de los distintos sectores a abandonar sus sistemas 
propietarios. 

 
 Acceso digital al cliente: Internet (móvil y de alta velocidad) permite a nuevos 

intermediarios dirigirse a consumidores a los que pueden ofrecer transparencia total y 
nuevos servicios. 

 
El consumidor digital ha redefinido ya las cadenas de valor de múltiples sectores, desde 
el entretenimiento al turismo, reinventando modelos de negocio y capturando nuevas 
ventajas competitivas. La necesidad de hacer frente a las necesidades del cliente digital 
(acceso a la información, la posibilidad de comparar y compartir a través de redes 
sociales, la personalización en masa, la velocidad de respuesta) es el “catalizador” de la 
automatización de los procesos y la autonomía de la producción, de la conexión de todos 
los nodos de la red para que actúen conjuntamente, de la utilización de más información 
creada por y para el consumidor digital.  
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Estas transformaciones digitales son fundamentales y están afectando a todas las empresas, 
modificando en profundidad sus organizaciones, su manera de trabajar, sus modelos 
económicos y de negocio y su cultura empresarial.  
 
Al transformarse las empresas y los sectores, se está produciendo inevitablemente un 
proceso de mutación también de toda la sociedad en su conjunto, surgiendo varias 
incógnitas: ¿Qué impacto ejercerá sobre el empleo y las condiciones laborales? ¿Qué 
sectores serán los más afectados? ¿Cómo se pueden afrontar estos cambios desde las 
diferentes instancias? Y, por supuesto, ¿Qué medidas podemos tomar desde el sindicato?  
 
A lo largo del informe, intentaremos dar respuesta a todas estas preguntas.  
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2. PREVISIONES ACERCA DEL IMPACTO SOBRE EL EMPLEO 
 
En los últimos años vienen proliferando numerosos estudios sobre el impacto que ejercerán 
las nuevas transformaciones tecnológicas sobre la población ocupada. La mayoría de ellos 
apuntan que la destrucción de empleo será tan agresiva (entre un 40 y un 60%) que no se 
verá compensada en modo alguno por la creación de nuevos puestos de trabajo que se 
puedan generar en sectores más tecnológicos. 
 
El grupo de reflexión Bruegel3 calcula que los Estados miembros de la UE corren el peligro 
de perder entre un 40% y un 60% del empleo en los próximos veinte años como 
consecuencia de la automatización que ocasiona la digitalización. En España calculan que el 
problema afectará al 55,3% de los trabajadores.  
 
Por añadidura, parece que en la era digital, al contrario de lo que ocurrió en fases 
precedentes del desarrollo industrial, los beneficios globales para la economía en términos 
de productividad ya no se traducen directamente en un crecimiento del empleo. Por 
consiguiente, siguen existiendo dudas de que una economía plenamente digitalizada genere 
la suficiente demanda de mano de obra para compensar las pérdidas de empleo que se 
calculan que producirá la automatización de los servicios. Por otra parte, en toda Europa 
sigue habiendo una discrepancia entre las cualificaciones disponibles y las que se requieren, 
y es difícil hacer predicciones al respecto. 
 
Según un estudio de la Universidad de Oxford, elaborado por los investigadores Carl 
Benedikt Frey y Michael Osborne en 20134 y publicado en The Economist, "la fusión de la 
robótica, las tecnologías de la información y la inteligencia artificial van a tener un efecto 
devastador en el mercado laboral". Los robots podrían ocupar los puestos en los que hoy 
trabaja el 47% de la población activa. Ello significaría la automatización de más de 1.600 
millones de puestos de trabajo. 
 
Esto sucederá tanto en los países industrializados como en vías de desarrollo. No obstante, 
hay trabajos más propensos a ser robotizados. Entre ellos se encuentran las tareas 
relacionadas con el transporte, la producción, el mantenimiento, la agricultura, la venta al 
público y funciones rutinarias como puede ser el cobro de los peajes. Tampoco 
desaparecerán todas al mismo tiempo: en una primera fase, la mayoría de los trabajadores 
del sector del transporte y de la logística, así como los administrativos y, en general, todos 
los relacionados con la oficina, y los vinculados a los procesos de fabricación y producción, 
“son susceptibles de ser sustituidos por el capital informático”.  
 
Pero el informe también señala que una parte importante del empleo en servicios, ventas y 
ocupaciones de la construcción también cuenta con una elevada probabilidad de ser 
informatizado. El mercado de robots de servicios personales y domésticos ya está creciendo 
un 20% anual y en la medida en que se vayan mejorando las prestaciones de los ingenios 
mecánicos, disminuirá la ventaja comparativa del trabajo humano. En segundo lugar, aun 

                                       
3 Dictamen del Comité Económico y Social Europeo sobre “Los efectos de la digitalización sobre el sector de los 
servicios y el empleo en el marco de las transformaciones industriales” (DOUE 15.01.16). 
4 The future of employment: How susceptible are jobs to computerisation? Universidad de Oxford. 17.09.2013. 
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cuando la actividad comercial requiera de un grado evidente de presencia personal y de 
inteligencia social, algunas de sus áreas, como los cajeros, los empleados de mostrador y los 
teleoperadores de marketing verán cómo el número de sus puestos de trabajo desciende 
sensiblemente. En tercer lugar, la prefabricación transformará las obras de construcción, lo 
que terminará por reducir sustancialmente la mano de obra empleada. 
 
El sector profesional de alto valor añadido tampoco se libra de estos procesos y está 
sufriendo sensiblemente los embates de la informatización. Incluso sectores en teoría poco 
susceptibles de ser reemplazados por máquinas, como los diseñadores de chips de 
ordenador, los asesores fiscales o los arquitectos están viéndose afectados por los 
programas de software. 
 
Hay áreas en las que el peso de los sistemas informáticos está creciendo, como es la jurídica, 
en la que los programas están sistematizando y procesando grandes cantidades de 
información de forma que hacen prescindibles a buena parte de sus profesionales 
medios. Estas nuevas formas de automatización han renovado el debate sobre las 
consecuencias económicas de los avances tecnológicos. David H. Autor, profesor de 
economía en el Instituto de Tecnología de Massachusetts, aseguraba al New York Times que 
esta tendencia está provocando que se pierdan muchos puestos de trabajo en la parte 
media de la pirámide económica, y  que el crecimiento del empleo en la parte superior esté 
desacelerándose. 
 
Las predicciones, pues, son mucho más negativas de lo que creemos. "Los abogados, 
profesores o periodistas verán cómo se automatiza su trabajo, y con bastante éxito” señala 
Lord David Finkelstein, Editor Ejecutivo del diario The Times, toda vez que tareas en las que 
entendíamos que se necesitaba inteligencia humana, como era la calificación de exámenes 
escritos, es posible ya realizarla, “y bastante bien”, a través de ordenadores. 
 
Los investigadores del Foro Económico Mundial de Davos han elaborado un estudio5 sobre 
el estado del mercado laboral: en sólo cinco años se perderán 5 millones de puestos de 
trabajo para siempre. En sólo un lustro, la disrupción tecnológica interactuará con otras 
variables socieconómicas, geopolíticas y demográficas para generar una tormenta perfecta 
que hará que el mercado laboral salte por los aires. 
 
El desarrollo tecnológico en campos previamente inconexos como la inteligencia artificial y 
el aprendizaje por refuerzo inverso, la robótica, la nanotecnología, la impresión 3D, la 
genética y la biotecnología, se está interconectando y amplificando entre sí. Paralelamente a 
esta revolución tecnológica, se están desarrollando ya un conjunto de cambios 
socioeconómicos, geopolíticos y demográficos más amplios, como el auge del teletrabajo, el 
aumento de la clase media en los mercados emergentes o el cambio climático, que en 
conjunto suponen un impacto casi equivalente al de los factores tecnológicos. 
 
Los cambios tecnológicos y demográficos destruirán más de siete millones de puestos de 
trabajo antes de 2020, dos tercios de los cuales serán rutinarios trabajos de oficina, como la 
mayoría de roles administrativos. También se espera que sufran mucho los empleados en 
                                       
5 The Future of Jobs. Foro Económico Mundial de Davos. 18.01.2016 

http://www.elconfidencial.com/sociedad/2011-04-22/lucha-entre-abogados-y-financieros-por-el-control-de-los-nuevos-despachos_401671/
http://www.elconfidencial.com/sociedad/2011-04-22/lucha-entre-abogados-y-financieros-por-el-control-de-los-nuevos-despachos_401671/
http://www.elconfidencial.com/sociedad/2011-03-31/la-sustitucion-de-medicos-abogados-e-ingenieros-por-ordenadores_401682/
http://www.newyorker.com/online/blogs/newsdesk/2012/12/will-robots-take-over-our-economy.html
http://www.nytimes.com/2011/03/05/science/05legal.html?pagewanted=all&_r=0
http://www.thetimes.co.uk/tto/opinion/columnists/danielfinkelstein/article3914166.ece
http://www.elconfidencial.com/alma-corazon-vida/2015-06-12/ya-no-creemos-en-la-meritocracia-creemos-que-para-triunfar-hay-que-hacer-trampas_880025/
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procesos de fabricación y producción, pero estos tienen un poco más de margen para 
mejorar su cualificación, por lo que podrán optar a una reconversión si reaccionan a tiempo. 
Cierto es que se crearán también dos millones de nuevos oficios en campos relacionados con 
la informática, las matemáticas, la ingeniería y la arquitectura, pero basta hacer una sencilla 
resta para ver que no serán suficientes. Más de cinco millones de personas se irán al paro 
para siempre. 
 
Según el informe, dada la disrupción general que experimentarán todas las industrias, no es 
de extrañar que aumente la demanda de informáticos, matemáticos, arquitectos e 
ingenieros, así como la competencia entre ellos. Pero dado que no todo el mundo puede 
desempañar su rol, habrá muchos puestos imposibles de cubrir, pese a los enormes niveles 
de desempleo. Encontrar maneras de retener a los mejores talentos será una prioridad para 
todas las empresas. Incluso en los campos laborales en los que se va a destruir empleo, los 
roles serán cada vez más especializados, haciendo que sea más difícil cubrir los puestos si las 
habilidades y la educación de los trabajadores no evoluciona. 
 
En casi todas las industrias, el impacto de la tecnología acortará la vida útil de las habilidades 
de los trabajadores, que tendrán que formarse durante toda su vida. Es más, en este nuevo 
entorno, los cambios en el modelo de negocio se convierten de forma inmediata en un 
cambio de las competencias demandadas, sin apenas tiempo de transición. Incluso en los 
trabajos cada vez menos demandados se requerirán habilidades inexistentes hasta la fecha. 
 
Para mayor preocupación, Austria, Alemania y España son, por este orden, los tres países 
de los 21 que componen la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico 
(OCDE) que más se verán afectados por la llamada "cuarta revolución industrial", o 
revolución robótica. Así lo señala un estudio6 elaborado por este organismo que destaca 
que la automatización permitirá sustituir a un 12% de los empleados españoles. Los trabajos 
manuales y repetitivos serán los que tendrán una probabilidad mayor de ser remplazados 
por máquinas. Aun así, la organización subraya que el avance de la automatización será un 
proceso "lento". 
 
La pérdida de empleos provocada por la digitalización no encuentra contrapartida con la 
creación de otros que equilibrarían la balanza7. Ni siquiera las start up, tan pregonadas 
como fuentes de empleo, funcionan. La comunidad científica norteamericana reconoce, a 
partir del censo americano de empresas, que aquellas llevan años reduciendo su capacidad 
para generar empleo. Las que sobreviven son autoempleo o tienen menos de cinco 
trabajadores. Instagram o WhatsApp no superan los cien empleados a pesar de haber 
alumbrado productos rompedores que fueron adquiridas por las “grandes ganadoras”, que 
pagaron cantidades fastuosas por ella. Pero esos ingentes desembolsos de capital no tienen 
traducción positiva en el mercado laboral. Unas inversiones similares durante la era 
industrial hubieran supuesto la creación de miles de puestos de trabajo.  
 

                                       
6 The Risk of Automation for Jobs in OECD Countries. OCDE. Mayo 2016.  
7 “Digitalización y desempleo, el nuevo orden”. Gregorio Martin Quetglas. Catedrático jubilado de Ciencias de la  
Computación y del Instituto de Robótica de la Universidad de Valencia. El País. 6.01.15 

http://economia.elpais.com/economia/2016/02/05/actualidad/1454685123_400320.html
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En la digitalización, la UE no sabe hacia dónde dirigir sus recursos. De hecho, muchos se 
preguntan si las líneas de I+D que financia, acaban siendo más productivas para las 
monopolísticas multinacionales digitales que para el empleo europeo.  
 
La coincidencia temporal de la consolidación digital con la crisis económica complica el 
análisis cuantitativo de sus efectos en el mercado de trabajo; pero no parece temerario 
asegurar que la estructura laboral asociada a los extraordinarios desarrollos digitales implica 
que se destruyan más empleos de los que se alumbran. Robots, ordenadores y redes, 
conjunta o separadamente, han impregnado conductas haciendo desaparecer trabajos y 
modelos de negocio. El ritmo de cambio es impresionante. 
 
La industria, además, ha cambiado su cadena de fabricación: diseña con programas escritos 
por otros, que trabajan lejos de quien fabrica; usa realidad virtual para hacer los costosos 
prototipos de antaño; la logística de proveedores y clientes se ejecuta telemáticamente; la 
vieja factoría reduce su superficie con la robotización avanzada… Lo digital hace que lo 
industrial se haga terciario.  
 
No obstante, existen muchos trabajos académicos que han cuestionado estas tesis sobre la 
notable destrucción de puestos de trabajo que conllevará la revolución digital8. Tales 
estudios defienden que se está responsabilizando a la revolución digital de la destrucción de 
empleo y del aumento de la precarización de la clase trabajadora, para evitar que se analicen 
las causas reales de la precarización, que no son tecnológicas, sino políticas. Es decir, no es 
la revolución digital, sino la contrarrevolución neoliberal con sus políticas de austeridad y sus 
reformas laborales que fomentan la subcontratación y debilitan a los sindicatos, las que 
están causando la destrucción de puestos de trabajo y la precariedad del trabajo existente.  
 
Es decir, a pesar de las posibles consecuencias que la revolución digital pueda tener sobre la 
destrucción de empleo en el futuro, las fuerzas progresistas no debemos aceptar el 
determinismo tecnológico que oculta las causas políticas responsables de la precariedad. Y, 
por lo tanto, debemos hacer frente a ambas.  
 
 
 
  

                                       
8 La falacia del futuro sin trabajo y de la revolución digital como causa del precariado. Vicenç Navarro. 12.07.16 
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3. DESREGULACIÓN DE LAS CONDICIONES DE TRABAJO 
 
En cuanto a las condiciones laborales, este tipo de transformaciones tecnológicas 
amenazan con desregular completamente el mercado de trabajo tal como lo conocemos 
hoy en día.  
 
De acuerdo con algunos autores9, la revolución tecnológica no solo está eliminando puestos 
de trabajo, sino que ha transformado los que permanecen, al permitir una gran flexibilidad 
del mercado laboral, sustituyendo trabajos estables por otros inestables. En esta percepción 
de lo que está ocurriendo en los modernos mercados de trabajo, la robótica y la inteligencia 
artificial propia de la llamada revolución digital está creando el precariado (mezcla de los 
términos “precario” y “proletariado”). Se trata de trabajadores que tienen unas condiciones 
de trabajo muy precarias, con trabajos poco estables, muy flexibles, con bajos salarios y 
contratos muy cortos.  
 
En esta situación, se asume que el mercado de trabajo estará compuesto por una minoría 
con trabajos estables y salarios altos, poseedores de un elevado conocimiento especializado, 
que dirigirán las empresas digitalizadas; un número mayor de trabajadores poco 
especializados y con bajos salarios; y una gran mayoría que no tendrá trabajo, pues la 
revolución digital irá haciendo innecesario el trabajo que requiere la intervención humana.  
 
El tipo de trabajador más frecuente será el trabajador con contrato precario, corto, 
inestable, variable, en una rotación continua, trabajando a lo largo de toda su vida 
profesional en muchos lugares y puestos de trabajo, dependiendo de varios empleadores 
con los cuales firma un contrato a nivel individual y no colectivo. Serán trabajadores con 
pocos derechos sociales, laborales y políticos.  Esta nueva clase social incluye gran parte de 
la población inmigrante, y en dicha clase las mujeres están claramente sobrerrepresentadas.  
 
En este contexto, el contrato de trabajo se ha visto claramente afectado, ya que los 
trabajadores son contratados como autónomos, cuando detrás de la mayor parte de los 
casos se esconde una auténtica relación por cuenta ajena.  
 
Si las empresas multiservicios se han convertido en el paradigma de la descentralización 
productiva y de servicios desde las empresas tradicionales, con las nuevas tecnologías y la 
proliferación de plataformas virtuales profesionales, asistimos a la desaparición de las 
propias empresas para dejar solamente al trabajador autónomo o, más bien, “cuasi-
independiente”. 
 
Ha surgido un nuevo modelo de negocio10, denominado “uber economy”, “crodwork offline” 
o economía colaborativa. Consiste en tomar una prestación de un servicio, tradicionalmente 
realizada por un trabajador, y descentralizarla hacia un indefinido y, normalmente, gran 

                                       
9 The Precariat. The New Dangerous Class. Guy Standing.  
10 IUSLabor 3/2015. El impacto de la “Uber economy” en las relaciones laborales: los efectos de las 
plataformas virtuales en el contrato de trabajo. Dr. Adrián Todolí Signes. Departamento de Derecho del Trabajo 
y de la Seguridad Social Universidad de Valencia.  
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número de personas en forma de llamamiento o convocatoria. De esta forma, estas nuevas 
empresas de base tecnológica, en principio, se limitan a poner en contacto al cliente 
(solicitante de una prestación de servicios) con la persona que realiza finalmente la 
prestación (el trabajador o autónomo). Tal nivel de descentralización productiva no había 
sido posible hasta el desarrollo de la tecnología actual. Las empresas dedican su negocio a la 
creación de una plataforma virtual (página web, apps, etc.) donde los clientes pueden 
localizar directamente a una persona individual que realice la prestación de servicios 
demandada. Estas empresas propietarias de la plataforma virtual alegan ser únicamente una 
base de datos donde clientes y prestadores de servicios pueden encontrarse, permitiendo la 
calificación de los trabajadores como autónomos.  
 
Si bien el mercado está dominado por cuatro sectores (transporte, servicios financieros, 
alojamiento y distribución), los posibles negocios del sector terciario afectados por este 
nuevo tipo de empresas son prácticamente infinitos. Actualmente, a modo de ejemplo, se 
puede nombrar; Uber, Amovens, Bluemove, Car2Go, EMOV, Coyote, Social Drive, Social Car, 
RideLink, Glovo, etc. (transporte); Airbnb (alojamientos turísticos); Sandeman (guías 
turísticos); FlyCleaners (lavandería personal); Myfixpert (reparación de aparatos 
electrónicos); Chefly (cocinero a domicilio); Helpling (limpieza del hogar); Sharing acamdemy 
(profesores particulares), Deliveroo (reparto a domicilio de la comida de restaurantes), etc.  
 
Como se ve, no se está ante teletrabajadores que pueden realizar todo el trabajo online, sino 
ante actividades que requieren una ejecución local del trabajo offline.  
 
Además, estas empresas pertenecen a un sector concreto y el cliente, cuando recurre a ellas, 
busca obtener una prestación de servicios específica. Las plataformas que se atienen a una 
actividad concreta, en la mayoría de casos, ejercen un control mucho mayor sobre sus 
trabajadores. Es decir, como lo haría una empresa tradicional, una compañía que se dedica 
al transporte de pasajeros desea mantener su marca en alta consideración, para ello debe 
proveer de un buen servicio y asegurarse de que sus "colaboradores" así lo hagan. A pesar 
de ello, las empresas siguen calificando como autónomos a este nuevo tipo de trabajador 
que presta servicios a través de una plataforma virtual.  
 
En EE.UU., donde se están planteando los primeros conflictos, la doctrina mayoritaria se 
inclina por defender que este nuevo tipo de empresas están calificando erróneamente a sus 
"colaboradores" debiendo considerar que son trabajadores por cuenta ajena. Los 
argumentos seguidos son los siguientes:  
 

- Nuevas formas de control. Las empresas confían en las evaluaciones de los clientes 
para asegurarse unos estándares altos de prestación de servicios. De esta forma, las 
empresas, en vez de dar instrucciones y controlar el proceso de ejecución para 
asegurar su calidad, delegan estas funciones en los clientes, utilizando 
posteriormente dicha información para tomar decisiones sobre despidos.  

 
En efecto, aunque las empresas solamente establezcan "recomendaciones" sobre 
cómo prestar servicios, aquellos profesionales que no las sigan, pueden fácilmente 
verse desactivados por unas malas evaluaciones de los clientes que esperan que 
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dichas recomendaciones –que son de conocimiento público– se cumplan. De hecho, 
se razona que el nivel de monitorización del trabajo que reciben estos nuevos tipos 
de trabajadores es mucho mayor que los trabajadores tradicionales dado que, desde 
la perspectiva de los clientes, el trabajo es observable en todo momento y sin coste 
alguno para la empresa.  
 
En las estructuras productivas tradicionales, los mandos intermedios eran costosos 
para las empresas por lo que tendían a mantener un nivel "óptimo" de vigilancia y no 
un nivel "máximo". En definitiva, la inexistencia o reducción de instrucciones por 
parte del empresario, en conjunción con la evaluación del trabajo resultado por parte 
del cliente, parece que como mucho implicará que el trabajador estará ahora 
sometido a obligaciones de resultado y no de medios. 

 
- El control necesario. Otra parte de la doctrina se inclina por defender que, aunque 

realmente haya habido una disminución del control por parte de la empresa, ello no 
significa que el trabajador deje de ser subordinado. Es decir, que exista cierta libertad 
en la ejecución de forma inherente al tipo de trabajo ello no va a desvirtuar la 
relación subordinada. En este sentido, lo importante no será cuánto control el 
empresario ejerce, sino cuánto control el empresario se reserva el derecho a ejercer.  
 
De esta forma, que las plataformas virtuales decidan permitir que los trabajadores 
elijan su jornada de trabajo y su horario –dado que las nuevas tecnologías hacen 
innecesario dictar instrucciones en este respecto– no implicará que el trabajador 
pase a ser independiente. La empresa podría en cualquier momento dictar nuevas 
instrucciones y los trabajadores deberían obedecer, por ello, que la empresa decida 
no ejercer ese poder de dirección no va a querer decir que no lo posea.  

 
En definitiva, que la empresa dicte solamente las "instrucciones necesarias" no 
querrá decir que el trabajador deje de estar subordinado a la empresa. Lo relevante 
será saber si el empresario ha dictado las instrucciones suficientes para –y con el 
objetivo de– mantener el control sobre el proceso productivo. El problema que 
plantea la presente concepción de subordinación es que no queda claro cuándo la 
empresa estará dictando las instrucciones necesarias para controlar el proceso y 
cuándo no. Sin embargo, la idea está muy enlazada con la desigualdad en el poder de 
negociación, dado que un alto desequilibrio conllevará a que la empresa pueda elegir 
qué instrucciones dar y cuáles no.  

 
- Desequilibrio del poder negociador. Desde hace tiempo, la doctrina ha defendido 

que el Derecho del Trabajo en su vertiente protectora debe alcanzar al 
económicamente más débil, tendiendo a su aplicación a personas en una situación 
socioeconómica muy similar a los trabajadores dependientes aunque no posean tal 
característica. De esta forma, se defiende que el contrato de trabajo debe aplicarse a 
todo prestador de servicios sometido a una desigualdad en el poder negociador con 
independencia de la forma en la que se ejecute la prestación –sujeta a dependencia o 
independencia.  
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- Integración en organización ajena. Otros autores, más apegados a la literalidad del 
concepto clásico de trabajador, entienden que la dependencia no debe buscarse en 
la existencia de instrucciones directas sobre la forma de ejecutar el trabajo, sino en la 
integración en la organización del empresario; o, en sentido contrario, en la falta de 
una organización empresarial propia por parte del trabajador. De esta forma, se ha 
considerado que solamente puede ser un auténtico trabajador autónomo cuando se 
cuenta con su propia organización y se asumen los riesgos y beneficios de la 
actividad. Por el contrario, desde el momento en el que se integra en "territorio 
ajeno" donde el empresario ejerce su libertad de empresa en la vertiente funcional, 
estableciendo la organización y sus reglas, se está ante un trabajador dependiente. La 
aplicación de la presente doctrina al nuevo tipo de empresa, deja pocas dudas de que 
la plataforma es la que dicta las normas organizativas de obligado cumplimiento que 
considera necesarias, mientras que el trabajador solo puede aceptarlas o no trabajar. 
No nos encontramos ante el paradigma de la "coordinación de actividades" entre 
empresarios, sino ante una serie de normas impuestas por la empresa propietaria de 
la plataforma virtual que el trabajador que quiera sumarse ha de cumplir. 
 

- Falta de oportunidades empresariales. Otro argumento esgrimido, por gran parte de 
la doctrina, para entender que se está ante un trabajador subordinado, es la 
inexistencia de oportunidades empresariales. Los trabajadores que prestan servicios 
a través de una plataforma virtual solamente están aportando puro trabajo o mano 
de obra sin que exista posibilidades de desarrollo empresarial. En efecto, se entiende 
que un trabajador autónomo debe aportar experiencia, formación y habilidades que 
la propia empresa no posee y, por ello, debe recurrir a un tercero independiente que 
se la provea. Por el contrario, estas nuevas empresas confían toda su mano de obra a 
terceros, personas que no aportan un especial valor añadido a la empresa más allá de 
su trabajo. El propio know-how, si es en algún caso necesario, es aportado por la 
propia empresa y trasmitido en forma de "recomendaciones" o instrucciones 
necesarias. En realidad, se observa que la única ventaja comparativa con los 
trabajadores tradicionales es la menor protección social y, derivado de ello, los 
menores costes a los que puede la empresa ofrecer el servicio: no parece que esta 
sea el objetivo principal de la existencia de la figura del autónomo. Por el contrario, 
un autónomo para considerarlo empresario debe prestar servicios en una actividad 
donde pueda existir un desarrollo profesional, obteniendo sus propios clientes, a 
través de una buena prestación del servicio, que le permitan desarrollarse como 
empresa. No sería muy coherente calificar como empresario independiente a aquél 
que solamente ofrece su trabajo y no tiene posibilidades –ni siquiera potenciales– de 
obtener los beneficios inherentes a un emprendedor. 
 

- Irrelevancia de ciertas características de la prestación a la hora de calificar contrato 
de trabajo. Por último, existen ciertas cuestiones que la doctrina entiende que no 
son relevantes a la hora de decidir que se está ante un contrato de trabajo o ante un 
trabajador autónomo. En primer lugar, los materiales aportados por los trabajadores 
tienen relativamente poco valor como para entender que existe una verdadera 
ajenidad. De la misma forma, los riesgos o costes asumidos por el trabajador son de 
poca importancia como para afirmar que el trabajador está asumiendo los riesgos del 
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negocio. El contrato de trabajo, cuando fue definido, y hablaba de ajenidad en los 
medios de producción, hacía referencia a las grandes fábricas donde el trabajador 
nunca podría llegar a ser propietario. No obstante, hoy en día, un vehículo o un carro 
de limpieza puede ser adquirido por cualquier persona y ello no debería ser 
determinante para su exclusión del ámbito de protección.  
 
De hecho, en las empresas descritas en este trabajo, los verdaderos medios de 
producción son los tecnológicos. La inversión en la tecnología que crea la plataforma 
virtual es realmente la parte costosa de los medios de producción, por ello, en 
comparación, los materiales aportados por el trabajador son insignificantes. De la 
misma forma, modalidades contractuales como el trabajo a distancia se basan en una 
vigilancia del resultado y no del modus operandi de la prestación, sin que ello impida 
su calificación como relación laboral. El concepto de trabajo subordinado lleva años 
adaptándose a las nuevas realidades, sin que el hecho de que el trabajador tenga 
libertad para elegir cuándo realiza el trabajo –o cómo– sea relevante para su 
calificación jurídica. Es precisamente la elasticidad del concepto la que permitirá su 
adecuación a la "realidad social del tiempo" en el que ha de ser interpretado.  
 

En EEUU, varios pronunciamientos judiciales apuntan hacia esta dirección. En este país, se 
está extendiendo la idea de aplicar el contrato de trabajo a toda prestación de servicios 
donde exista un desequilibrio del poder negociador de las partes. Esto es, con una 
interpretación teleológica del contrato de trabajo, los Tribunales buscan proteger a todos los 
prestadores de servicios cuya autonomía de la voluntad está mermada –debido su debilidad 
negocial–, con independencia de si existe subordinación o dependencia.  
 
Una Sentencia del 28 de octubre de 2016 en el Reino Unido declaraba que los conductores 
que prestaban servicios a través de Uber eran realmente trabajadores de Uber con todos los 
derechos que la legislación laboral les provee y no trabajadores autónomos como venía 
clasificándolos la compañía. Esta sentencia es interesante en nuestro país puesto que el 
concepto legal de trabajador es muy similar en ambos países y, por tanto, los argumentos 
que utiliza el Tribunal pueden ser trasladables a nuestro país en su mayoría. Además, 
también el modelo de negocio de Uber es muy parecido en todas partes del mundo, por lo 
que los “hechos probados” serían prácticamente idénticos si el caso se produjera en España. 
 
La sentencia plantea unos argumentos “clásicos” de laboralidad:  
 

• Uber dicta instrucciones: El tribunal considera que a pesar de que el conductor puede 
elegir cuándo trabajar y cuándo no, eso no excluye la laboralidad dado que cuándo 
está trabajando debe aceptar los viajes –o se arriesga a ser “desactivado”-. Además 
el conductor desconoce la información esencial, como por ejemplo dónde quiere ir el 
pasajero, por lo que no se puede decir que el conductor realmente puede elegir qué 
viajes aceptar y cuáles no dado que le falta la información esencial para tomar 
realmente la decisión. 

• Uber entrevista y selecciona a los conductores. 
• Uber establece la ruta a seguir por el conductor (por defecto). Y fija el precio a pagar. 
• Uber impone condiciones a los conductores (ej. Coche de menos de 10 años). 
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• Uber recibe las quejas de los conductores e impone soluciones que el conductor 
debe aceptar. (ej. si un cliente cree que el conductor ha realizado una ruta más larga 
de la debida puede quejarse a Uber y Uber puede descontar parte de la retribución 
del conductor para devolvérsela al cliente). 

 
Y también introduce unos indicios nuevos de laboralidad que están surgiendo derivados de 
las nuevas formas de actuar en el mercado (prestación de servicios a través de plataformas 
virtuales o también llamado economía colaborativa):  
 

• Uno de los más interesantes es que la sentencia establece como indicio de 
laboralidad que los conductores conducen bajo una marca ajena. Pero además la 
sentencia señala que Uber no hace publicidad en beneficio de ningún conductor en 
particular sino que Uber hace publicidad de su marca. Por tanto, difícilmente se 
puede hablar de “coordinación” entre empresas cuando se habla de Uber y los 
conductores. 

• En segundo lugar la Sentencia califica de “ridícula” la idea de que en Londres existan 
30.000 pequeños empresarios unidos por una única plataforma. Es de sentido común 
entender que si efectivamente esos 30.000 trabajadores fueran realmente 
autónomos la empresa sería imposible de manejar. 

• En tercer lugar, también es muy interesante que la sentencia considere indicio de 
laboralidad la imposibilidad que tienen estos autónomos de crecimiento. Si 
efectivamente fueran pequeños empresarios lo lógico sería que existieran unas 
mínimas –aunque fueran potenciales- posibilidades de crecimiento en el negocio. Y 
como dice la sentencia las únicas posibilidades de crecimiento de los conductores es 
que trabajen más horas. Es decir, estos trabajadores realmente solo aportan mano 
de obra, por lo que no pueden considerarse empresarios. 

• La plataforma controla la información clave para el desarrollo del negocio. 
• Uber se reserva el poder de modificar unilateralmente los términos del contrato. 

 
Finalmente, ya en nuestro país, un informe de la Inspección de Trabajo de Catalunya de 9 
de marzo de 201511, también concluyó tras siete meses de investigación que los 
conductores de Uber eran en realidad empleados de Uber Systems Spain, su filial española. 
La Inspección de Trabajo considera que “la relación jurídica que une a todos los conductores 
con Uber no puede ser calificada de arrendamiento de servicios sino de relación laboral”. La 
Inspección afirma que en este vínculo concurren “los elementos o presupuestos constitutivos 
de dependencia y ajenidad propios del contrato de trabajo”, por lo que la compañía debería 
haberles dado de alta en la Seguridad Social. 
 
El documento recoge que los chóferes “son trabajadores contratados después de su 
selección” y que la afiliación no es “voluntaria”. Resta importancia a que no tengan contrato, 
ya que este es “un medio indiciario, pero no definitorio del vínculo”.  
 
Lo relevante es que en la relación entre Uber y sus conductores haya dependencia y 
ajenidad. La primera la ve en que el trabajo de los chóferes “forma parte esencial de la 

                                       
11 Trabajo dice que los chóferes de Uber son empleados de la firma. El País. 13.06.15. 
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actividad tráfico mercantil” de la firma. Además, estos “carecen de cualquier tipo de 
organización empresarial, quedando inscritos ab initio a la estructura y organización” de 
Uber. También considera que asisten “de un modo regular y continuado a un lugar 
determinado por la empresa para prestar un servicio”. El centro de trabajo “lo constituye el 
mismo vehículo”, que circula por una zona fijada por Uber “de forma unilateral”. 
 
La Inspección admite que los conductores “disfrutan de una libertad de horario, pero como 
contrapartida están sujetos a un sistema de productividad” fijado por incentivos, que se 
marcan según el interés económico de Uber. 
 
En cuanto a la ajenidad —que implica que la compañía asuma los riesgos laborales y se 
atribuya los frutos de la actividad—, el organismo la aprecia en el hecho de que Uber haya 
provisto a sus conductores de móviles en los que solo funciona la aplicación UberPop y de 
“personal auxiliar”. Este último lo conforman, dice el informe, las cinco personas que la 
compañía tenía dadas de alta en la Seguridad Social a finales de 2014. 
 
De lo visto hasta ahora, se desprende que estas plataformas no son empresas tecnológicas 
sino prestadoras de un servicio; y que se trata de una prestación de servicios por cuenta 
ajena y que, por tanto, conlleva situaciones de fraude en la contratación de trabajadores 
autónomos. 
 
La jornada también se difumina, los nuevos puestos de trabajo tienen flexibilidad horaria 
que se confunde con una constante disponibilidad, con los riesgos que esto conlleva para la 
conciliación de la vida laboral, personal y familiar y para la salud del trabajador, que necesita 
desconectarse de la empresa. 
 
En muchos casos, el trabajador va a poder elegir cuándo desea trabajar, algo incompatible 
con las regulaciones tradicionales sobre jornada, horarios, descansos y vacaciones 
existentes.  
 
También se supera el lugar de trabajo físico. Son propios de esta nueva era el trabajo en 
cualquier espacio siempre que estés conectado digitalmente con la empresa. Esto genera 
una desconexión del resto de compañeros de trabajo, invisibilizando los intereses colectivos 
y fomentando la negociación individual. 
 
El salario fijo, medido por horas, también parece incompatible con un modelo de negocio 
basado en que el trabajador puede elegir cuantas horas trabaja. 
 
En un negocio donde los trabajadores no se conocen entre sí, ni tienen trato directo entre 
ellos, es muy complejo crear relaciones de confianza suficientes para elegir representantes. 
Las dinámicas de estas empresas hacen difícil la existencia de una representación unificada.  
 
La propia negociación colectiva, tal y como existe actualmente, es también complicada de 
aplicar en los nuevos modelos de negocio. Conocer las unidades de negociación es muy 
complejo en un mercado virtual donde es difícil computar cuanta gente está realmente 
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activa. Además, pueden trabajan a la vez para diferentes plataformas virtuales, lo que 
supone una superposición de sectores y, por tanto, de convenios de aplicación. 
 
En definitiva, esta desregulación implica un ataque a nuestro modelo de relaciones 
laborales, a la negociación colectiva y a nuestra capacidad representativa. 
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4. POSIBLES PROPUESTAS PARA HACER FRENTE A LAS CONSECUENCIAS DE LAS 
NUEVAS TRANSFORMACIONES TECNOLÓGICAS 

 
El primer paso es ser conscientes de que los nuevos cambios tecnológicos ya están aquí y 
que, de ahora en adelante, la revolución digital va a transformar todos los segmentos de la 
sociedad y la economía y, por tanto, van a incidir lógicamente también en el empleo y en las 
condiciones de trabajo. Reconocerlo ya es un punto de partida que nos sirve para abrir una 
discusión pública a todos los niveles, con la que se pretende buscar soluciones.   
 
 Políticas fiscales redistributivas 

 
Esta previsible destrucción de empleo junto al incremento de las desigualdades va a generar 
unas tensiones sociales de gran envergadura que terminarán socavando los sistemas 
económicos y políticos más estables sino se recurre a nuevas políticas redistributivas. 
 
Hay que empezar a asumir que no todo el mundo podrá tener un trabajo. Por ello, algunos 
analistas proponen un ingreso mínimo garantizado para todos, bajo diversas 
denominaciones.  
 
Economistas, como Andrew McAfee, y personalidades, como el ingeniero y emprendedor de 
Silicon Valley Martin Ford, tienen claro que no habrá trabajo para todos en el futuro. Ambos 
llevan abogando por la creación por los estados de una renta mínima para sus habitantes. 
Martin Ford va un poco más lejos en su teoría afirmando en su libro Rise of The Machines, 
que una gran parte de esa renta se generaría por la producción realizada por las máquinas. 
Se trata de compensar a los que no puedan acceder al trabajo o este esté remunerado por 
debajo de los límites de subsistencia.  
 
Además, las empresas que producen bienes y servicios mediante automatismos deberán 
encontrar un mercado. Y la renta mínima debería garantizar la supervivencia de ese 
mercado. En un sistema capitalista, los trabajos son mecanismos para distribuir la renta a los 
consumidores. Si estos empiezan a desaparecer, será necesario un mecanismo de 
reemplazo, o nuestras economías caerán en el estancamiento y declive, en una espiral 
deflacionaria. 
 
Países como Finlandia o Canadá, por ejemplo, van a experimentar en los próximos años con 
la renta básica universal, que trata de garantizar una renta mínima tan solo por existir. En el 
caso de Finlandia, iniciará un programa piloto que durará dos años en el que 2.000 
desempleados recibirán 560 euros al mes solo por existir a partir de enero de 2017, para ver 
si desincentiva o no su reintegración laboral. Por su parte, Canadá entregará 1.350 dólares 
canadienses (unos 900 euros) para todos y cada uno de los habitantes de Ontario con 
un nivel de ingresos inferior a los 22.000 dólares anuales después de impuestos (15.400 
euros netos) y un suplemento mensual de otros 500 dólares canadienses (unos 350 euros) 
para las personas con algún tipo de limitación o discapacidad. 
 
En esta línea, en España, UGT y CC.OO. participamos en una Iniciativa Legislativa Popular a 
favor de una renta mínima para cubrir las necesidades de dos millones de personas que, a 
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día de hoy, están en riesgo de pobreza. Se trata de una renta de 426 euros al mes dirigida a 
los desempleados apuntados al paro en los últimos 12 meses que no reciban ninguna 
prestación o cuyos ingresos sean inferiores al 75% del salario mínimo interprofesional, 
siempre que el parado se comprometa a seguir buscando empleo y siga un itinerario para 
conseguirlo. La iniciativa va dirigida a 1,8 millones de hogares cuya renta per cápita es 
inferior a los 5.837 euros anuales. La mayoría, 1,4 millones, serían mujeres. Dicha iniciativa 
fue aprobada en el Parlamento el 2 de febrero de 2017. 
 
Desde la propia UE12 se recomienda dedicar una parte de los dividendos procedentes de la 
digitalización a garantizar la sostenibilidad de los sistemas sociales, también en el futuro, y 
a aliviar las cargas que pesan sobre el factor trabajo. 
 
También el Parlamento Europeo considera13, habida cuenta de los efectos que el desarrollo 
y la implantación de la robótica y la inteligencia artificial podrían tener en el empleo y, por 
ende, en la viabilidad de los sistemas de seguridad social de los Estados miembros, que 
debería examinarse la necesidad de exigir a las empresas que informen acerca de en qué 
medida y proporción la robótica y la inteligencia artificial contribuyen a sus resultados 
económicos, a efectos de fiscalidad y del cálculo de las cotizaciones a la seguridad social. 
Asimismo, opina que, a la luz de la repercusión que la robótica y la inteligencia artificial 
podrían tener en el mercado de trabajo, debería considerarse seriamente la posibilidad de 
introducir una renta básica universal, e invita a todos los Estados miembros a que 
reflexionen sobre ello. 
 
En este sentido, desde la UGT se viene reivindicando que las empresas coticen por los 
robots que han desplazado a los trabajadores de las cadenas de producción así como por los 
cajeros automáticos. También se propone el establecimiento de una tasa fiscal de carácter 
tecnológico.  
 
También se podría regular el pago de tasas e impuestos por parte de las nuevas plataformas 
virtuales. Como se caracterizan por tener muy pocos empleados si se comparan con las 
empresas “tradicionales”, esto lastra las cotizaciones a la Seguridad Social, por lo que desde 
UGT reclamamos que repartan parte de sus beneficios para compensar lo que dejan de 
aportar a las arcas públicas por ese concepto, para así asegurar que no se resientan los 
servicios públicos. 
 
Otro caso es el de compañías, como Amazon, que no pagan impuestos en España. Por un 
lado, se produce una merma de ingresos fiscales que no se puede trasladar a una mejora de 
los servicios públicos y, por otro, están practicando el denominado dumping fiscal, 
disfrutando de una ventaja competitiva frente al resto de adversarios.  
 
 

                                       
12 Dictamen del Comité Económico y Social Europeo sobre “Los efectos de la digitalización sobre el sector de los 
servicios y el empleo en el marco de las transformaciones industriales” (DOUE 15.01.16). 
13 Resolución del Parlamento Europeo, de 16 de febrero de 2017, con recomendaciones destinadas a la 
Comisión sobre normas de Derecho civil sobre robótica. 
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 Reformas legislativas laborales:  
 
La economía colaborativa camina a un ritmo imparable tanto en España como en Europa, 
mientras que su regulación es muy escasa, tanto que en España no existe regulación al 
respecto. 
 
El 8 de diciembre de 2016 el Parlamento Europeo publicó un Dictamen del Comité de 
Empleo y Asuntos Sociales del Parlamento Europeo al Comité de Mercado Interior y 
Protección del Consumidor, en el que destaca la importancia que está alcanzando la 
economía colaborativa y su impacto en las políticas económicas y de empleo. 
 

- Subraya la necesidad de una clara distinción entre plataformas “profesionales” y “no 
profesionales” y de identificar las actividades que han de ser clasificadas como 
“trabajo” propiamente dicho. 
 

- Afirma que todos los trabajadores de la economía de plataformas o son 
“trabajadores” o “autónomos” sobre la base de la primacía de los hechos. Recuerda 
en este contexto que el Tribunal de Justicia ha definido el concepto de “trabajador” 
sobre la base de una relación de trabajo caracterizada por determinados criterios 
como la subordinación, la remuneración y la naturaleza del trabajo.  
 

- Reclama una directiva marco sobre las condiciones de trabajo en la economía de  
plataformas para garantizar la situación legal de los trabajadores y para asegurar que 
todos tengan los mismos derechos sociales y laborales y de protección de la salud y la 
seguridad que los trabajadores de la economía tradicional.  
 

- Subraya la necesidad de garantizar una seguridad social adecuada para los 
trabajadores por cuenta propia. Y subraya que la libertad de asociación y la acción 
colectiva son derechos fundamentales que deben aplicarse a todos los trabajadores. 
 

- Pide datos más fiables sobre los empleos y las condiciones de trabajo en la economía 
de plataformas y sobre la adaptación de las políticas conexas para crear unas 
condiciones de igualdad entre las economías de plataformas y las economías 
tradicionales.  
 

- Pide que se establezcan normas de la UE sobre las obligaciones de transparencia y 
divulgación de los operadores de plataformas para controlar los pagos de impuestos, 
las cotizaciones a la seguridad social y las prácticas relativas a la calificación del 
trabajo en las plataformas; 
 

- Subraya que la accesibilidad constante representa un grave riesgo para la salud y la 
seguridad en la economía de plataformas; Aboga por el establecimiento de un 
"derecho a la desconexión". 

 
Por lo tanto, y en la línea de lo que propone el Parlamento Europeo, para hacer frente al 
proceso de desregulación laboral que están propiciando estas plataformas virtuales, hay que 
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valorar la incorporación de cambios legislativos en nuestro ordenamiento laboral que tengan 
en cuenta las particularidades y necesidades de este nuevo modelo productivo, por un lado; 
y, por otro, que garanticen un nivel adecuado de protección social obligatoria para todos los 
trabajadores, incluidos los empleados en modalidades de empleo atípicas. 
 
Algunos se inclinan por modificar la normativa para incluir a los trabajadores “cuasi-
independientes” en el contrato de trabajo y en la normativa protectora, mientras que otra 
parte de la doctrina defiende la creación de una nueva figura contractual donde se proteja 
este tipo de trabajadores. 
 
Se trata, en ambos casos de proteger sus derechos básicos, garantizando especialmente 
procedimientos de representación de los trabajadores con el objetivo de permitir, en 
definitiva, la autorregulación vía negociación colectiva.  
 
Además, con la aplicación de la normativa laboral para este nuevo tipo de trabajadores 
“cuasi-independientes” también se evitará la expansión de la economía sumergida, la  
competencia desleal y el dumping social que, de lo contrario, acabará con todas las 
empresas que intenten mantener el modelo clásico. 
 
Por otro lado, si no hay trabajo para todos, la gente tendrá que compartir trabajos, por lo 
que cada vez habrá más contratos a tiempo parcial y más contratos fijos-discontinuos. Por 
tanto, también habrá que valorar la introducción de cambios legislativos para que estos 
trabajadores computen como si realizaran su trabajo a tiempo completo y de forma 
indefinida a efectos de cotización y de cara a percibir cualquier tipo de prestación en el 
futuro (desempleo, jubilación, etc.). 
 
 
 Políticas de inversión pública y privada en formación:  

 
Por un lado, se trata de proporcionar a los trabajadores las competencias que se requieren 
en la era digital, para que tantas personas como sea posible sigan siendo empleables.  
 
La Comisión Europea alerta de que en 2020 habrá 800.000 empleos sin cubrir por falta de 
cualidades digitales. Según la valoración realizada por la UE, España está por debajo de la 
media en preparación de su fuerza de trabajo para afrontar el proceso de digitalización y una 
de nuestras principales debilidades es que únicamente el 54% de nuestra población posee 
competencias digitales básicas.  
 
Ante estos datos, no cabe duda de que no estamos en absoluto preparados en materia de 
formación. Debemos incrementar el número de personas con competencias digitales 
básicas, como nos recomienda la UE, pero también el número de especialistas en tecnología 
e iniciar un proceso de reconversión profesional de millones de trabajadores, especialmente 
de los desempleados. Por tanto, uno de los grandes esfuerzos debe recaer en la formación 
digital. 
 



El impacto de las nuevas transformaciones tecnológicas en los sectores de FeSMC 
 
 

Sª ACCIÓN SINDICAL. GABINETE TÉCNICO  21 
 

 

 

Además, en Europa persiste una amplia diferencia en términos de igualdad de género en las 
tecnologías de la información y la comunicación (TIC). En comparación con las mujeres, hay 
dos veces más hombres graduados en ciencias, tecnología y matemáticas. Las mujeres 
tienden a no seguir estudios en el sector de las TIC y están insuficientemente representadas 
en esta área, especialmente en los puestos de técnicos y de toma de decisiones. Para una 
economía digital con igualdad de género, es esencial mejorar el acceso a oportunidades de 
educación y formación para las mujeres desde su edad temprana para que adquieran 
competencias en TIC y las desarrollen y que, a partir de ahí, se dirijan a carreras vinculadas a 
las TIC para explotar estas competencias en el mercado laboral. 
 
Por otro lado, también hay que formar en tareas creativas porque todo lo que es rutinario y 
predecible es susceptible de automatización.  
 
En opinión de Xabier Alcober14 “los que parecen quedar más blindados de los efectos de las 
máquinas son aquellos trabajos que tienen una componente emocional en su actividad“, 
“será necesario cambiar los sistemas de educación poniendo el énfasis en el desarrollo de la 
creatividad de los individuos“. 
 
Según los autores del informe de Davos, para evitar el desastre debemos apostar por una 
revolución del talento: las empresas, acostumbradas a ser consumidores pasivos de 
trabajadores talentosos, son las primeras que deben fomentarla si no quieren perder el tren 
del progreso.  
 
Sin embargo, un reciente informe de Siemens15 nos avisa de que sólo el 38% de las empresas 
españolas tienen una estrategia digital formalizada y de que el 20% de nuestras empresas no 
realizan ninguna formación en materia digital para sus trabajadores. Más aún, en el 62% de 
las empresas que han organizado alguna formación en este ámbito, menos del 40% de sus 
trabajadores han recibido algún curso. Las empresas deben empezar a pensar que, sin 
trabajadores adaptados a los cambios que deben realizarse en sus procesos productivos, no 
ganarán competitividad alguna. Las empresas, por tanto, tendrán que apostar por el 
desarrollo del talento como pilar mismo de su crecimiento futuro. 
 
Más complejo si cabe es el papel que deberán cumplir los políticos, que deberán liderar un 
cambio en el sistema educativo. Y a todos nosotros, como trabajadores, no nos quedará otra 
que desarrollar nuestro talento, abrazando el aprendizaje permanente. 
 
 
 Marco civil común sobre robótica:  

 
Recientemente, el Parlamento Europeo ha aprobado un informe16 que propone a la 
Comisión la elaboración de un marco legal común para la industria de la robótica.  

                                       
14 Desempleo tecnológico. Xabier Alcober Fanjul. Ingeniero Consultor. Cinco Días. 4.03.14. 
15 España 4.0. El reto de la transformación digital de la economía. Roland Berger y Siemens. Mayo 2016. 
16 Resolución del Parlamento Europeo, de 16 de febrero de 2017, con recomendaciones destinadas a la 
Comisión sobre normas de Derecho civil sobre robótica. 
 

https://w5.siemens.com/spain/web/es/estudiodigitalizacion/Documents/Estudio_Digitalizacion_Espana40_Siemens.pdf
http://www.elconfidencial.com/alma-corazon-vida/2015-11-08/jose-antonio-marina-libro-blanco-educacion-despertad-diplodocus-bar-copas-europa_1086518/
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La robótica y la inteligencia artificial se han convertido en una de las principales tendencias 
tecnológicas de nuestro siglo. El rápido aumento de su uso y de su evolución plantea nuevos 
y difíciles retos a nuestra sociedad. El camino desde el sector industrial hasta el contexto de 
la sociedad civil obliga a adoptar un enfoque diferente con respecto a estas tecnologías, 
puesto que los robots y la inteligencia artificial podrían aumentar su interacción con los 
seres humanos en ámbitos muy diversos. 
 
La Comisión JURI considera que los riesgos que entrañan estas nuevas interacciones 
deberían abordarse con urgencia, velando por que se respeten un conjunto de valores 
fundamentales en todas las fases de contacto entre los robots, la inteligencia artificial y los 
seres humanos. En el marco de este proceso, debe hacerse especial hincapié en la seguridad, 
el respeto a la intimidad, la integridad, la dignidad y la autonomía de los seres humanos. 
Otros aspectos importantes que también aborda el informe son: la normalización, los 
derechos de propiedad intelectual, la propiedad de los datos, el empleo y la responsabilidad.  
 
En concreto, el Parlamento propone a la Comisión:  
 

- Una definición europea común de robot autónomo inteligente y de sus distintas 
subcategorías. 
 

- Un sistema de registro de robots avanzados. 
 

- Reforzar los instrumentos financieros destinados a apoyar proyectos de investigación 
en materia de robótica y TIC. 
 

- Fomentar los programas de investigación que incluyan un mecanismo de 
comprobación de los resultados a corto plazo para entender cuáles son los 
verdaderos riesgos y oportunidades asociados con la difusión de estas tecnologías.  
 

- Elaborar un marco ético que sirva de orientación en materia de diseño, producción y 
uso de los robots, a fin de complementar las recomendaciones jurídicas expuestas en 
el informe, y el acervo nacional y de la Unión en vigor. Propone, además, un marco 
en forma de carta que comprenda un código de conducta para los ingenieros en 
robótica, un código deontológico destinado a los comités de ética de la investigación 
para la revisión de los protocolos de robótica, y licencias tipo para los diseñadores y 
los usuarios. Señala que este marco ético orientador debe basarse en los principios 
de beneficencia, no maleficencia y autonomía, así como en los principios 
consagrados en la Carta de los derechos fundamentales de la Unión, como la 
dignidad humana y los derechos humanos, la igualdad, la justicia y la equidad, la no 
discriminación y no estigmatización, la autonomía y la responsabilidad individual, el 
consentimiento informado, la privacidad y la responsabilidad social, además de en los 
actuales códigos y prácticas éticas. 
 

- Creación de una agencia europea para la robótica y la inteligencia artificial que 
proporcione la experiencia técnica, ética y normativa necesaria para apoyar la labor 
de los agentes públicos pertinentes, tanto a nivel de la Unión como a nivel de los 
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Estados miembros, a la hora de garantizar una respuesta oportuna y bien informada 
ante las nuevas oportunidades y retos que plantea el desarrollo tecnológico de la 
robótica. La agencia deberá estar dotada de un presupuesto adecuado y de un 
personal compuesto por expertos en reglamentación, expertos técnicos y expertos 
en deontología externos dedicados a controlar, desde un punto de vista intersectorial 
y pluridisciplinar, las aplicaciones basadas en la robótica, a determinar las normas en 
que se basan las mejores prácticas y, en su caso, a recomendar medidas reguladoras, 
definir nuevos principios y hacer frente a posibles problemas de protección de los 
consumidores y desafíos sistémicos. Asimismo, pide a la Comisión y a la agencia 
europea que informen anualmente al Parlamento de los últimos avances que se 
produzcan en robótica. 
 

- Proponer un enfoque equilibrado en materia de derechos de propiedad intelectual 
aplicados a las normas sobre equipos y programas informáticos, así como códigos 
que protejan la innovación y, al mismo tiempo, la estimulen; pide a la Comisión que 
elabore criterios relativos a una «creación intelectual propia» aplicables a las obras 
protegidas por derechos de autor creadas por ordenadores o robots. 
 

- Hace hincapié en que los ensayos de robots en escenarios reales es esencial para 
determinar y evaluar los riesgos que estos puedan entrañar, así como su desarrollo 
tecnológico más allá de la mera fase de laboratorio experimental; subraya, a este 
respecto, que los ensayos de robots en escenarios reales, en particular, en ciudades y 
carreteras, plantea numerosos problemas y exige un mecanismo de seguimiento 
eficaz; pide a la Comisión que elabore criterios uniformes en todos los Estados 
miembros para que estos puedan identificar los ámbitos en los que los experimentos 
con robots están permitidos.  
 

- Considerar varios sectores específicos: los vehículos autónomos; los robots 
asistenciales, los robots médicos, drones, etc.  
 

- También se refiere a la necesidad de fomentar las competencias digitales, la 
importancia de impulsar la formación y el empleo de las mujeres en las TIC y a la 
supervisión de la evolución del empleo (en qué ámbitos se está creando empleo y en 
cuáles se está destruyendo debido a una mayor utilización de los robots). 
 

- Considera que la responsabilidad civil de los robots es una cuestión fundamental que 
debe abordarse a escala de la Unión con el fin de garantizar el mismo grado de 
transparencia, coherencia y seguridad jurídica en toda la Unión Europea para 
beneficio de los consumidores y las empresas. Señala que una posible solución a la 
complejidad de la asignación de responsabilidad por los daños causados por robots 
cada vez más autónomos, podría ser el establecimiento de régimen de seguro 
obligatorio, como ya ocurre, por ejemplo, con los coches; no obstante, observa que, 
a diferencia del régimen de seguros en materia de circulación por carretera, en los 
que el seguro cubre tanto las actuaciones humanas como los fallos, un sistema de 
seguros para robots podría basarse en la obligación de fabricante de suscribir un 
seguro para los robots autónomos que produce. Considera que, tal como sucede con 
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el seguro de vehículos de motor, dicho sistema podría completarse con un fondo 
para garantizar la reparación de daños en los casos de ausencia de una cobertura de 
seguro; pide al sector asegurador que desarrolle nuevos productos que estén en 
consonancia con los avances de la robótica. 

 
 Acción sindical y negociación colectiva:  

 
Debido a todos los cambios tecnológicos que se están produciendo y que están 
transformando la práctica totalidad de nuestros sectores, también nosotros tenemos que 
elaborar una estrategia para hacerlos frente desde la acción sindical y la negociación 
colectiva, implementando, entre otros, las siguientes medidas:  
 

- A nivel europeo, la firma de acuerdos sectoriales sobre el impacto de las nuevas 
tecnologías en el empleo son un referente para los futuros cambios a los que tienen 
que hacer frente las relaciones laborales. En la actualidad, contamos con dos 
acuerdos en los sectores de comercio y seguros. 
 

- Los sindicatos debemos participar en la agenda gubernamental de  digitalización, sin 
perder de vista su dimensión social y su impacto en el futuro del trabajo.  
 

- Asimismo, debemos garantizar los derechos de los trabajadores de la denominada 
“economía colaborativa” y regular sus condiciones laborales.  
 

- Los observatorios sectoriales constituidos en nuestros convenios colectivos 
sectoriales estatales son una herramienta idónea para analizar el impacto de las 
transformaciones tecnológicas sobre nuestros sectores, estableciendo un 
compromiso de diálogo y colaboración con las organizaciones empresariales.  
 

- A nivel de empresa, los representantes de los trabajadores debemos estar presentes 
en los proyectos de digitalización de las compañías, participando de forma activa en 
todo el proceso (organización del trabajo, planes de formación de los trabajadores, 
prevención de riesgos laborales, conciliación de la vida personal, familiar y laboral, 
protección de datos, externalización de actividades, etc.), así como reforzar nuestra 
representación en entornos de trabajo digitalizados.  
 

- Ampliar o concretar el ámbito funcional de los convenios colectivos sectoriales, 
tendiendo a cubrir el máximo de actividades existentes, incluidas las nuevas 
actividades que surjan como consecuencia de la digitalización.  
 

- Introducir cláusulas de aplicación del convenio sectorial a los trabajadores 
externalizados o subcontratados, ya que en numerosas ocasiones estas actividades 
se suelen subcontratar.  
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- Regular en los convenios colectivos las nuevas categorías que puedan surgir como 
consecuencia de la digitalización17.  
 

- Impedir que la inclusión de las nuevas tecnologías en la empresa no genere despidos 
y una vulneración de las condiciones de trabajo, protegiendo el empleo y las 
condiciones de trabajo de nuestros profesionales y técnicos. 
 

- Adaptar la jornada laboral a la realidad de la globalización, del teletrabajo y de la 
industria de los servicios digitales, pero sin olvidar la regulación del derecho a la 
desconexión digital fuera del horario laboral y teniendo en cuenta la necesidad de 
conciliar la vida laboral, personal y familiar. 
 

- Actualizar los parámetros de la salud laboral a las nuevas transformaciones 
tecnológicas. Surgirán nuevos factores de riesgo y nuevas enfermedades 
profesionales a los que habrá que hacer frente (como el tecnoestrés, por ejemplo, 
que se está convirtiendo en uno de los principales riesgos psicosociales).  
 

No debemos dejar al arbitrio de los gobiernos y las empresas el proceso de implantación de 
estas nuevas tecnologías, sino que se trata de que la revolución digital se desarrolle de 
forma consensuada para garantizar que las nuevas formas de organización digitalizada del 
trabajo mejoren, en lugar de deteriorar, la calidad del trabajo. 
 

Por último, exponemos los puntos clave de la Resolución de la CES sobre digitalización: 
“hacia un trabajo digital justo”, adoptada en el Comité Ejecutivo el 8-9 de junio de 2016.  
 

- asegurar una transición inclusiva hacia un trabajo digital equitativo y de calidad 
sobre la base de unas condiciones de trabajo favorables, un entorno de trabajo 
seguro y una relación de empleo justa;  

 
- evitar que la digitalización divida aún más la sociedad en algunos ganadores y 

muchos perdedores y que sólo contribuya a una distribución aún más desigual de la 
riqueza;  
 

- fortalecer las capacidades de los trabajadores (incluidos los trabajadores 
independientes) mediante la mejora de programas de formación profesional inicial y 
continua para la era digital garantizando el acceso a la educación superior y a la 
formación a lo largo de la vida. Los conocimientos informáticos son un importante 
hilo conductor para un trabajo digital justo y de calidad;  
 

                                       
17 Con las transformaciones tecnológicas surgen nuevas categorías que no se encuentran reconocidas, 
como es el caso, por ejemplo, de los denominados “toreros” que trabajan con máquinas (“el toro”) a cinco 
alturas con palas muy largas en la logística ligada al sector de comercio. No se pueden ofertar cursos de 
formación a los trabajadores porque no están regulados y, sin embargo, exigen una mayor cualificación 
que la del mozo de almacén. 
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- una directiva acerca de la vida privada en el trabajo a nivel europeo, basada en el 
respeto de la dignidad de las personas, de la privacidad y de la protección de datos 
personales;  
 

- integrar la noción de género en todas las iniciativas digitales de manera que la 
Agenda Digital se convierta en un motor para la igualdad de hombres y mujeres y 
para luchar contra la importante brecha de género en las TIC, para promover la plena 
integración de las mujeres de todas las edades en áreas como las matemáticas, la 
ingeniería, la tecnología y las ciencias y fortalecer la participación de las mujeres en la 
toma de decisiones en las empresas del sector digital;  
 

- apoyar el despliegue de tecnologías digitales con un conjunto de normas que 
contribuyan a la sostenibilidad social, económica y medioambiental de las cadenas 
de valor de las TIC; asegurar que las acciones de la Unión Europea sobre la 
digitalización están en línea con sus políticas ambientales, energéticas y climáticas; 
responder al impacto negativo de las tecnologías digitales en el medio ambiente en 
términos de producción de residuos y su exportación a los países pobres y reducir el 
consumo excesivo de energía y agua, así como la extracción masiva de materias 
primas;  
 

- proponer un marco europeo sobre el trabajo colaborativo para evitar el 
debilitamiento o la neutralización de los salarios mínimos, de la normativa sobre 
tiempo de trabajo, de la seguridad social, del régimen de jubilación, de la fiscalidad, 
etc., y para asegurar la aplicación efectiva de los reglamentos y la legislación nacional 
y europea y los derechos de los trabajadores en entornos en línea; establecer reglas 
justas, garantizar que se paga el salario mínimo equitativo y la disponibilidad del 
acceso a la seguridad social; proteger los derechos a la propiedad intelectual;  
 

- realizar una evaluación de los impactos sociales de las normas de TIC en los 
trabajadores, promover el desarrollo de normas abiertas en el conjunto de las áreas 
prioritarias identificadas, abiertas y accesibles a todas las partes de le industria 
gracias a condiciones económicas y legales no discriminatorias, razonables y justas y 
garantizar una financiación para la participación efectiva los sindicatos en las 
organizaciones mundiales de estandarización;  
 

- poner en marcha servicios públicos digitales accesibles e inclusivos y asegurar que 
las administraciones públicas proporcionan ayuda a ciudadanos y trabajadores con 
formación y competencias digitales; 
 

- esta digitalización no debe engendrar una incidencia negativa sobre los ingresos 
fiscales ni facilitar una nueva erosión de la base imponible de las sociedades 
permitiendo a éstas pagar sus impuestos en una única administración incluso cuando 
se crea la riqueza en otra; las sociedades multinacionales deben pagar sus impuestos 
sobre sus beneficios en el lugar en que se realiza la actividad económica 
correspondiente;  
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- reforzar la información, la consulta y la representación en los consejos de 
administración para anticipar y gestionar mejor el cambio, incluyendo una transición 
inclusiva a un trabajo digital justo y de calidad;  
 

- los sindicatos deben utilizar todos los órganos de representación para dar forma a 
una digitalización inclusiva y justa de empresas y servicios y organizar la contratación 
de los trabajadores independientes;  
 

- los sindicatos deben asegurarse de que los representantes de los trabajadores en 
general y dentro de los consejos de administración en particular, examinen de forma 
regular, la introducción de nuevas tecnologías y la subcontratación interna y externa 
y que recurran a los convenios colectivos para poner en marcha los nuevos derechos 
ligados a la digitalización (como el derecho a la desconexión);  
 

- los sindicatos deben vigilar más de cerca las estrategias de digitalización; alentar a 
las federaciones sindicales europeas para que exploren, de manera activa, las formas 
de negociar acuerdos transnacionales de empresa (ATE) en diferentes ámbitos de la 
digitalización.  
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5. DERECHO A LA DESCONEXIÓN DIGITAL 
 
Uno de los problemas que plantea la revolución digital es que el trabajador está 
constantemente conectado con la empresa a través del móvil, la tablet, el portátil, etc. Esto 
está ocurriendo en muchos de nuestros sectores y plantea claros problemas de conciliación 
de la vida familiar y personal, de salud (tecnoestrés) y también de seguridad (acceso a datos 
confidenciales que maneja el empleado en sus dispositivos). 
 
En Francia, el pasado 1 de enero de 2017 entró en vigor el concepto jurídico del “derecho a 
la desconexión”, regulando el uso de las tecnologías de la comunicación fuera de los horarios 
laborales. Es decir, se trata, de regular el apagón del teléfono móvil o el cierre temporal de 
sus correos electrónicos a partir de una determinada hora, por ejemplo, para garantizar el 
tiempo de descanso y de vacaciones de los trabajadores de las empresas francesas. 
 
La Ley 2016/1088, de 8 de agosto de 2016, más conocida como Loi Travail, establece, entre 
otras medidas, que las empresas deberán implantar sistemas tecnológicos que, de alguna 
manera, limiten o impidan que los trabajadores accedan al área de trabajo a través de 
dispositivos electrónicos fuera de su jornada laboral. 
 
El Código de Trabajo francés se ha visto afectado tras esta reforma. Con efectos desde el 1 
de enero de 2017, la negociación anual sobre igualdad profesional entre las mujeres y los 
hombres y la calidad de vida en el trabajo, que se debe realizar de forma obligatoria con los 
representantes de los trabajadores en las empresas que cuenten con representación 
sindical, deberá tratar también el asunto de la desconexión digital. 
 
En esta negociación se deberán establecer “las modalidades del pleno ejercicio por el 
trabajador de su derecho a la desconexión y la puesta en marcha por la empresa de 
dispositivos de regulación de la utilización de los dispositivos digitales, a fin de asegurar el 
respeto del tiempo de descanso y de vacaciones, así como de su vida personal y familiar 
(nuevo apartado 7º del Art. L. 2242-8 del Código de Trabajo Francés).” Sigue diciendo el 
artículo reformado que, si no se llega a un acuerdo, el empleador, tras una audiencia del 
comité de empresa o de los delegados de personal, deberá elaborar una “carta” que defina 
las modalidades de ejercicio del derecho a la desconexión. Además, de cara al trabajador, se 
deberá prever la puesta en marcha de acciones de formación y sensibilización dirigidas al 
mismo sobre el uso razonable de los dispositivos digitales. 
 
Esta disposición se aplicará a las empresas de más de 50 trabajadores (acuerdo o, en su 
defecto, la “carta”, pero en las de menos, será el empresario el que impondrá la política de 
desconexión mediante la “carta”, no requiriéndose acuerdo alguno. 
 
Esta disposición se justifica por considerar que las nuevas tecnologías de la comunicación se 
están utilizando de forma inadecuada y pueden tener un impacto negativo en la salud de los 
trabajadores. El Gobierno francés lleva algún tiempo investigando las nuevas formas de 
estrés laboral en Francia. Hace unos meses Marisol Touraine, ministra de Sanidad, organizó 
un grupo de trabajo con diferentes expertos para tratar de encontrar una definición médica 
para el 'burn-out'. El síndrome del quemado se ha podido definir como el agotamiento físico, 

http://www.gouvernement.fr/ministre/marisol-touraine
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psíquico y mental debido a un entorno profesional estresante. La intención de Sanidad era 
definir el problema antes de incluirlo como una enfermedad laboral. En Francia existen 
30.000 personas afectadas con el 'burn-out' según los estudios del 'Institut de Veille 
Sanitaire'. Esta cifra puede aumentar hasta los 3 millones de personas. La falta de regulación 
sobre la enfermedad, que no ha sido reconocida como tal en ningún país, ha llevado a los 
socialistas franceses a regular la desconexión fuera de las horas de trabajo. 
 
Pero esta norma es insuficiente y deja, en última instancia, al arbitrio de la empresa la 
regulación de la desconexión, ya que las empresas de más de 50 empleados deberán 
negociar acuerdos para regular el uso de las nuevas tecnologías de la comunicación fuera de 
los horarios laborales. Pero en caso de no llegar a acuerdos válidos, será la empresa la que 
redacte una “carta” con las reglas que considere oportunas. 
 
Se ha producido un gran enfrentamiento con esta ley entre los sindicatos que apoyaban la 
medida (GFDT) y los sindicatos que lo criticaban (CGT y FO). Por otra parte, también había 
una gran controversia entre el Gobierno y una parte de la izquierda francesa. Pero la 
polémica no era por la desconexión fuera de las horas de trabajo sino porque introduce más 
flexibilidad laboral y supone un cambio dentro de las reglas de la negociación colectiva entre 
trabajador y empresas (da prioridad a acuerdos internos sobre los convenios colectivos). 
 
Ya existen algunos ejemplos de empresas que se han adelantado a esta normativa: 
 

- En Orange desde el pasado septiembre del 2016 se pide a los trabajadores que 
establezcan tiempos de utilización de los correos electrónicos, en casos concretos 
como las reuniones de trabajo para facilitar así su concentración total. 
 

- Michelin ha establecido un sistema de control de conexiones a distancia para sus 
ejecutivos que trabajan de forma itinerante entre las 9 de la noche y las 7 de las 
mañana durante los días laborables, y los fines de semana desde las 9 de la noches 
de los viernes a las 7 de la mañana del lunes. 
 

- Los trabajadores de la compañía alemana Mercedes Benz tienen la posibilidad de 
acogerse al sistema Mail on holiday, un pequeño programa que integrado en Outlook 
redirecciona los correos dirigidos a los trabajadores que se encuentran de 
vacaciones, a otros trabajadores que se encuentran en activo.  
 

- Otra forma es restringir directamente el uso de los teléfonos móviles de empresa. 
Esto último es lo que ha hecho Volkswagen, que desde 2011 desconecta sus 
servidores informáticos entre las 18:15 horas y las 7:00 de la mañana. 

 
La UGT18 valora la iniciativa sobre desconexión laboral puesta en marcha por el Gobierno 
francés y considera que es necesario abrir un debate en profundidad sobre los tiempos de 
trabajo para impedir que las empresas abusen de los avances tecnológicos para explotar a 

                                       
18 La desconexión laboral es un derecho fundamental de los trabajadores. Comunicado de Prensa de UGT. 
3.01.17. 
 

http://invs.santepubliquefrance.fr/
http://invs.santepubliquefrance.fr/
http://www.abc.es/familia/padres-hijos/abci-despidieron-cinco-horas-pedir-reduccion-jornada-201611161126_noticia.html
http://www.abc.es/familia/padres-hijos/abci-despidieron-cinco-horas-pedir-reduccion-jornada-201611161126_noticia.html
http://www.abc.es/economia/abci-cuando-empresa-preocupa-padres-y-madres-sean-iguales-201512062348_noticia.html
http://www.orange.es/
http://www.michelin.es/
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los trabajadores. El tiempo a disposición del empresario está contemplado como tiempo de 
trabajo y debe ser remunerado. 
La tecnología y el acceso a Internet desde cualquier parte del mundo nos han facilitado la 
vida, el conocimiento y las comunicaciones y nos permite estar permanentemente 
conectados, pero están afectando a la vida personal, y a la conciliación de la vida personal y 
familiar, con consecuencias cada vez más importantes sobre la salud de los trabajadores.  
 
El derecho a desconectar es el derecho del trabajador a conocer su jornada de trabajo, su 
horario y el tiempo a disposición del empresario, porque fuera del establecimiento del 
mismo, la intromisión del empresario llamando al trabajador, al móvil, mandándole un 
whatsapp, o un correo electrónico, es una vulneración del empresario del tiempo de trabajo. 
El trabajador también tiene derecho al descanso diario, semanal, y mensual, y a conocer la 
concreción de su jornada de trabajo. 
 
El tiempo de trabajo, la jornada laboral, el tiempo de descanso, y las jornadas 
extraordinarias de trabajo (horas extras y horas complementarias) se encuentran regulados 
en el Estatuto de los Trabajadores, en Reales Decretos específicos (Jornadas especiales, por 
ejemplo) y en la negociación colectiva.  
 
Si termina la jornada laboral, termina. Las nuevas tecnologías deben contribuir redistribuir 
los tiempos de trabajo y a crear más empleo. 
 
UGT advierte además de que esto no solo tiene repercusión o consecuencias legales, sino 
que puede afectar gravemente a la salud de los trabajadores, lo que se conoce actualmente 
como “tecnoestrés”. El temor de los trabajadores a la pérdida de su puesto de trabajo, en un 
momento como el actual, tras una grave crisis que ha provocado un aumento de la 
precariedad del mercado laboral, facilitan que las empresas lleven a cabo abusos en el 
incumplimiento en materia de jornada y de descansos del trabajador, lo que unido al estrés 
del uso de las nuevas tecnologías y pasando por el abuso de las mismas, puede llevar a 
graves problemas de ansiedad y depresión insostenibles. 
 
UGT señala que también puede verse afectado el derecho a la intimidad, a la propia 
imagen, al secreto de las comunicaciones y a la protección de datos de carácter personal, 
por eso desde el sindicato consideramos necesario que todos trabajadores, en la regulación 
de sus condiciones de trabajo, se encuentren amparados por un convenio colectivo. 
 
El Tribunal Supremo ya dictó en 2015 una sentencia19 señalando que la empresa no podía 
obligar a un trabajador o trabajadora a dar los datos del móvil y correo electrónico a la 
empresa para realizar el contrato de trabajo, tales cláusulas son abusivas y pueden vulnerar 
el derecho a la intimidad de los trabajadores, dado que tales datos son de carácter personal 
y su conocimiento, uso y destino tiene que quedar bajo el control de su titular, que es el 
trabajador o la trabajadora. 
 
El pasado 27 de marzo de 2017, el grupo parlamentario socialista registró en el Congreso 
una proposición no de ley por la que insta al Gobierno a presentar un proyecto de ley de 
                                       
19 Sentencia del Tribunal Supremo de 21 de septiembre de 2015. 
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protección de derechos digitales que garantice la desconexión digital fuera del horario 
laboral. Además de la regulación de la desconexión digital, la iniciativa socialista quiere que 
se garanticen en Internet derechos tales como la libertad de expresión, el acceso a la 
información y el derecho al honor y a la propia imagen. En el documento también se pide 
que se legisle para promover el derecho universal de acceso a la red, el derecho a la 
neutralidad de internet, el derecho a la seguridad y confidencialidad de las comunicaciones 
electrónicas y para que se establezcan medidas de protección a los menores y de lucha 
contra la violencia machista en la red. 
 
 
  



El impacto de las nuevas transformaciones tecnológicas en los sectores de FeSMC 
 
 

Sª ACCIÓN SINDICAL. GABINETE TÉCNICO  32 
 

 

 

6. AFECTACIÓN SECTORIAL 
 
 

COMERCIO 
 

 El auge del comercio electrónico 
 
El comercio electrónico B2C (del inglés Business-to-Consumer, del negocio al consumidor), 
en inglés) sigue en expansión y alcanzó en 2015 los 20.745 millones de euros de facturación, 
un 27,5% superior al valor del año 2014. Así lo indican los datos que se desprenden del 
Estudio sobre Comercio Electrónico B2C 201520. El comercio electrónico B2C se define como 
las transacciones a través de medios electrónicos como Internet y llevadas  a cabo entre 
empresa y consumidores finales. 
 
Esta subida es superior a la registrada en los dos ejercicios anteriores y se debe, sobre todo, 
al aumento del gasto medio por comprador (1.016€, un 16,0% más que en 2014). En 
segundo lugar, contribuye el porcentaje total de internautas, que en 2015 se sitúa en 31,7 
millones de individuos, el 80,8% de la población, y experimenta un crecimiento ligeramente 
superior al de los dos últimos años (casi 5 puntos porcentuales). La tercera de las variables 
que intervienen en la estimación del volumen del B2C, el número de internautas 
compradores, también sube y representa al 64,3% del total de internautas (20,4 millones de 
individuos). 
 
El perfil del comprador internauta se asemeja al de la población internauta en general y 
continúa la tendencia a la diversificación. Aunque predominan los compradores de 25 a 49 
años y residentes en núcleos urbanos de más de 100.000 habitantes, se aprecia una cierta 
tendencia al envejecimiento por el incremento del peso de la población de más de 50 años y 
un incremento moderado de la presencia de residentes en localidades de más de 20.000 
habitantes. 
 
La compra online tiende a caracterizarse por su falta de regularidad en lo que a frecuencia 
se refiere. El 60,0% de los compradores declara hacerlo sin una periodicidad fija, mientras 
que, en el otro extremo, el 14,0% manifiesta efectuar al menos una compra mensual y el 
2,2% lo hace semanalmente. 
 
El hogar sigue siendo el lugar preferido para realizar las compras online (92,2%) aunque hay 
que señalar que las compras en movilidad continúan su tendencia ascendente y, por primera 
vez, se sitúan en segundo lugar (12,9%) por delante de la empresa o lugar de trabajo que 
pasa a ocupar la tercera posición (8,9%). 
 
Por cuarto año consecutivo, los sitios web que venden principalmente por Internet 
prevalecen como principal canal de compra (62,7%), por lo que se consolida y reafirma el 
liderazgo de las webs específicas de venta online. La web del fabricante o producto se 

                                       
20 Estudio sobre Comercio Electrónico B2C 2015. Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la 
Sociedad de la Información (ONTSI). Ministerio de Energía, Turismo y Agenda Digital. 
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mantiene como segundo canal de compra (42,9%), mientras que la tienda que tiene 
establecimiento físico y venta por Internet sigue siendo el tercero (41,2%). 
Las webs de bonos y cupones retroceden de nuevo (26,2%) tras la recuperación que  
experimentaron el año anterior (29,8%). Las redes sociales continúan siendo un canal de 
compra con presencia minoritaria (parece que se frena la ligera tendencia creciente de 
2014),  alcanzando el 3,0% de las compras online. 
 
La conclusión de todo ello es que se mantiene y reafirma el liderazgo de las webs específicas 
de venta online, en un contexto de creciente diversificación de los canales de compra. 
 
Las tarjetas de crédito y débito continúan siendo la forma de pago preferida a la hora de 
hacer la compra (67,2%). Los sistemas intermediarios de pago son utilizados por el 22,9% de 
los compradores, ocupando la segunda posición. Como tercera opción aparece el pago 
contra-reembolso, con un 11,2% de menciones, mientras que el pago a través del teléfono 
móvil tiene una presencia prácticamente testimonial (0,5%). 
 
Los productos que siguen liderando el negocio online son los billetes de transporte (43,3%), 
mientras que la compra de entradas a espectáculos pasa del cuarto al segundo puesto 
(40,4%), les siguen la adquisición de ropa, complementos y artículos deportivos (40,0%) y las 
reservas de alojamiento y paquetes turísticos (39,8%). 
 
En un segundo nivel aparecen los productos de electrónica (16,1%), los 
libros/revistas/periódicos (15,2%), los de alimentación y bazar (15,2%) y smartphones y 
tabletas (14,6%). Los menos demandados siguen siendo los artículos de coleccionismo y 
antigüedades (3,4%) y los juegos de azar/apuestas/lotería (5,1%). 
 
Este año el informe incluye un apartado específico dedicado a los millenials (también 
conocidos como generación Y) que han nacido entre 1980 y 2000, es decir, las personas que 
actualmente tienen entre 16 y 36 años. Se trata de una generación con características 
propias y específicas en cuanto al uso de las TIC, sus actitudes y su relación con el comercio 
electrónico.  
 
Son un segmento de la población que compra más por Internet que la población internauta 
en general (72,8% frente a 64,3%). Al igual que los compradores internautas, las cuatro 
categorías que más adquieren online los millenials son entradas para espectáculos; 
ropa/complementos/artículos deportivos; billetes de transporte así como reservas de 
alojamiento y paquetes turísticos. En el caso de los millenials, las dos primeras mencionadas 
tienen algo más de peso, y las otras dos algo menos. Además, tienden a comprar algo más 
juegos/juegos de mesa/juegos en red, mientras que adquieren menos 
libros/revistas/periódicos y servicios financieros. 
 
El tipo de dispositivo que utilizan para buscar información sobre productos o servicios en 
Internet es una seña de identidad, ya que utilizan mucho más el móvil que el resto de 
internautas compradores. El canal de información que más utilizan a través del móvil es el 
buscador, seguido a distancia de la web del fabricante y de webs de tiendas.  
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También realizan más compras online en movilidad (18,2%) y menos desde casa, aunque 
ésta sigue siendo el lugar mayoritario tanto para millenials como para el resto. Y buscan más 
información y compran más en redes sociales, aunque éstas siguen siendo una opción 
minoritaria. También tienden a comprar algo más en webs de cupones/descuentos y en 
subastas. 
 
El número de internautas que adquieren productos o servicios a través de dispositivos 
móviles (mCommerce), es decir, que ha realizado operaciones de comercio electrónico 
tradicional solo que a través de dispositivos móviles, supera los cinco millones, lo que 
representa el 24,7% de los internautas compradores. 
 
Entre los artículos comprados en mCommerce destacan los productos físicos (68,0%) y 
servicios (53,6%). En cambio, la adquisición de contenidos digitales resulta bastante 
minoritaria (20,5%) y desciende en casi 6 puntos porcentuales en relación a 2014, lo cual 
resulta llamativo puesto que se mantiene la ruptura de la tendencia imperante en los años 
anteriores. 
 
Aunque la mayoría de los internautas que han comprado a través de dispositivos móviles 
encuentran adecuadas o totalmente adecuadas (44,1%) las versiones para estos terminales 
de los sitios web, entre los que no las consideran adecuadas el 73,0% señala que la 
navegación es difícil, el 65,6% que no incluyen todas las opciones de la página web y el 
64,4% que hay una peor visualización. 
 
En cuanto al uso de aplicaciones móviles, el 18,2% de los internautas compradores online 
que utilizan una tableta o el teléfono móvil ha adquirido alguna app de pago en la Red, lo 
que supone una caída de casi 12 puntos porcentuales respecto al año anterior. Las 
aplicaciones de juegos pasan a ser las preferidas (29,8%), seguidas por las de utilidades 
(19,6%) y las de mensajería (18,6%). El móvil es el principal destino (93,4%), mientras que el 
segundo es la tableta (41,7%) y el 35,1% compró apps para ambos dispositivos. 
 
Por otra parte, sólo el 5,2% de los internautas compradores está suscrito a algún servicio de 
contenidos digitales, predominando la música, el vídeo y la prensa. 
 
Entre las razones para realizar compras online se sitúan en cabeza el precio (78,6%), la 
comodidad (69,6%) y el ahorro de tiempo (49,5%).  
 
Entre los motivos que frenan las compras en el caso de los internautas no compradores 
destaca su preferencia por ver el producto en la tienda (73,0%). Por su parte, los 
compradores consideran como aspecto a mejorar los gastos de envío (80,9%). 
 
Se ha detectado un aumento de las incidencias en la compra a partir de las respuestas de los 
internautas compradores. Un 14,8% de ellos manifiesta haber tenido algún problema. 
Destacan los envíos defectuosos (41,3%), el retraso en la entrega (33,6%) y que el producto 
no llegó (30,2%). 
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Las empresas del sector están embarcadas en la tendencia del “omnicanal”, lo que quiere 
decir que, cuantos más canales dispones para interactuar con el cliente, más competitivo 
eres y más posibilidades tienes de crecer y sobrevivir en este mercado. Las empresas que no 
han sabido diversificar sus estrategias comerciales, han desaparecido (como es el caso de 
Blanco, Caramelo, etc.). 
 
Además, la confluencia de otros factores ha impulsado las compras online en España: el 
aumento de la población internauta; el avance de la confianza online; el crecimiento de la 
oferta en Internet; la mejora de la experiencia de compra; la mejora de la logística, con la 
apuesta de grandes jugadores como Amazon o El Corte Inglés para los envíos urgentes; los 
días de promociones como el Black Friday, el Cyber Monday, etc.  
 
Como hemos visto, las empresas que están logrando más éxito con sus ventas online serían 
las de venta de billetes de transporte, entradas de espectáculos, ropa, complementos y 
artículos deportivos y las reservas de alojamiento y paquetes turísticos. 
 
El que todavía se resiste es el comercio electrónico de productos de supermercado, que solo 
supone el 1,2% del total en España, según los datos de la consultora Kantar WorlPanel, 
aunque con previsiones de crecimiento del 30% anual. En cambio, en otros países, como 
Reino Unido o Francia, ya supera el 7%. Las grandes superficies están anunciando entregas 
en el mismo día e, incluso en 2 horas, para que la gente se muestre más receptiva a comprar 
productos frescos o perecederos. 
 
Ya existe un claro interés entre los consumidores, que han impulsado plataformas digitales 
como Comprea, Deliberry, Ulabox, Tudespensa. com, Delsuper.es, Lolamarket, etc. Hasta 
septiembre de este año, 175.000 hogares acudieron a estos supermercados online. Algunos 
funcionan como supermercados que se encargan de toda la cadena, del contacto con los 
proveedores y hasta del reparto a casa. En cambio, otros se nutren de acuerdos con las 
cadenas tradicionales. Los pactos han llegado también a los mercados de abastos, por 
ejemplo, Amazon y Ulabox trabajan con los de La Paz, San Antón y Chamartín en Madrid, y 
los de la Boquería, del Ninot y de Sants en Barcelona. 
 
Estos supermercados ofrecen al cliente un valor añadido, ya que dejan elegir al cliente entre 
los productos de varios supermercados, algo que un supermercado tradicional no puede 
hacer.  
 
Algunos cuentan con almacenes totalmente robotizados para la logística, como es el caso de 
Tudespensa. com. 
 
En Madrid, el Ayuntamiento está promocionando la plataforma Mercado 47, donde los 
pequeños comercios de los mercados municipales puedan tener su propia tienda online. 
 
Ante este aumento de la competencia en el sector, los principales comercios están 
ofreciendo nuevos modelos de tienda, centrados en la eficiencia, la proximidad y una oferta 
de productos frescos que busca recrear los modelos tradicionales de venta asistida para no 
dejar que los rivales online les ganen la partida. Carrefour ha presentado su nuevo modelo 
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de tienda, por ejemplo, Carrefour Market, ofreciendo entrega a domicilio, lavandería, 
arreglos textiles y del hogar o cuidado de perros a domicilio. Además, cuenta con columnas 
digitales, wifi gratuito y cargadores de móviles. Mercadona, por su parte, ha anunciado una 
inversión del 2.300 millones de euros en los próximos diez años para la renovación de su red 
de tiendas. Lidle también ha lanzado su cuarta generación de tiendas bajo parámetros de 
ecoeficiencia.  
 
 Repercusiones del comercio electrónico sobre el empleo y las condiciones laborales:  
 
Entre diversos sectores del comercio tradicional que critican el auge del comercio 
electrónico, hay un mantra que se repite con cierta frecuencia: "Cada vez que una persona 
compra en Amazon, el empleado de una tienda física pierde su trabajo". Más allá de que esta 
sentencia parezca claramente exagerada, lo cierto es que, de un modo u otro, evidencia una 
práctica cuya consecuencia es cada vez más común: las compras online facilitan la gestión, 
abaratan costes y le hacen la vida más sencilla al usuario, sí, pero también traen consigo dos 
consecuencias negativas: por un lado, la pérdida de empleos físicos; por otro, el 
debilitamiento de los pequeños comercios, que suponen una importante base de la 
idiosincrasia empresarial de nuestro país.  
 
Ni en España ni a nivel global disponemos de estudios solventes que analicen hasta qué 
punto ciertos sectores offline pierden puestos de trabajo. 
 
Según un informe de Casey Research, por cada empleo que crea Amazon, la industria 
tradicional con la que compite tiene que deshacerse de cinco trabajadores del sector 
tradicional. Así lo asegura el estudio, remitiéndose al hecho de que, entre 2012 y 2013, 
Amazon consiguió 2,5 más beneficios que TJX Companies (su competencia offline) con la 
mitad de trabajadores. 
 
Otros, en cambio, creen que estamos ante un proceso muy similar al de la Revolución 
Industrial. Es decir, que en un primer momento la tecnología destruiría una serie de 
empleos, pero, con el tiempo, esos empleos se irían transformando en otros nuevos 
precisamente para servir de soporte o complemento a los digitales. 
 
Por ejemplo, puede que un portal de comercio electrónico acabe con el puesto de trabajo 
del dependiente de una tienda física pero, por otro lado, está ayudando a crear nuevos 
puestos de trabajo en industrias nada digitales como el almacenamiento, la logística o el 
transporte. 
 
La pregunta clave es si las ventas por internet se pueden convertir en un sustituto de las 
ventas presenciales, con efectos evidentes sobre el empleo de los dependientes, o por el 
contrario, la digitalización puede estimular la demanda como mercado alternativo o 
complementario, favoreciendo el crecimiento del empleo de los operadores logísticos. En el 
momento actual, no parece que nos encontremos en el primer escenario si bien las 
tendencias de crecimiento del comercio electrónico podrían ralentizar en un futuro próximo 
el crecimiento del empleo en las actividades de comercio.  
 

http://www.caseyresearch.com/articles/amazon.com-creates-5000-jobs-destroys-25000-in-the-process
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Existe un vacío convencional en este sector, en el que no existe ni patronal ni convenio. La 
negociación es individual, el trabajo irregular, sin horario, en muchos casos desde casa, por 
objetivos, etc. 
 
Generalmente, los proveedores de servicios digitales insisten en la naturaleza especial de sus 
modelos de negocio para negar la aplicabilidad a sus empleados de los acuerdos colectivos 
existentes. En este sentido, algunas empresas de comercio electrónico insisten en que no 
puede considerarse que sus trabajadores pertenezcan al sector de comercio, por lo que no 
pueden beneficiarse de las condiciones pactadas de manera colectiva para el sector. 
 
 Otras transformaciones tecnológicas21:  
 
Aparte de la revolución que ha supuesto el comercio electrónico, se están produciendo 
también otras transformaciones tecnológicas en el sector de gran relevancia:  
 

- Cajas automáticas en grandes almacenes que no requieren personal (tan solo una 
persona que supervisa todas las cajas). 
 
La sustitución de dependientes cajeros por máquinas (experimentada ya en algunos 
supermercados y en grandes superficies como Alcampo y Decathlon, donde es el 
propio cliente el que pasa los productos por un escáner de registro), constituye, sin 
duda alguna, el comienzo de una futura realidad. 
 

- El pago con móvil en las cajas que se está implantando en varias cadenas (las 
empresas de Inditex, por ejemplo) afectará al empleo, ya que se necesitarán menos 
trabajadores en las cajas, favoreciendo la eliminación de puestos de trabajo. 

 
- Algunas tiendas dotan a sus empleados de una tableta para ayudar a los clientes a 

encontrar un producto que no está disponible en la tienda física. Con las tabletas, los 
vendedores disponen de las herramientas que necesitan para complementar su 
trabajo, incluyendo el acceso al historial de compras y a los hábitos de consumo de 
los clientes, lo que se ha traducido en un significativo aumento en las ventas. En 
otros casos, la tableta está a disposición del cliente para que pueda navegar por las 
diferentes colecciones y estilos, seleccionar productos para la compra, averiguar si 
están disponibles en la tienda o encargarlos online, etc., lo que permite la interacción 
de la marca con los clientes con una alta relación coste efectividad. Las tabletas están 
situadas en expositores móviles, que constituyen quioscos digitales para autoservicio 
y que pueden ser ubicados también en los probadores para que los clientes puedan 
visualizar distintas opciones, colores y accesorios.  
 
En general, los comercios están descubriendo grandes oportunidades para aumentar 
su rentabilidad, tratando con los clientes en las propias tiendas y dirigiéndoles en 
ocasiones hacia compras electrónicas. Con ello evitan la pérdida de pedidos que 
sufrirían sin ayuda de la tecnología móvil. 
 

                                       
21 Basado en La transformación digital en el sector retail. Fundación Orange. Junio 2016 
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- Otras tiendas, como el caso de Mango, han creado aplicaciones móviles basadas en 
tecnologías de realidad aumentada y reconocimiento de imágenes. Su nombre 
comercial es el de Scan&Shop y permite escanear las imágenes de prendas y otros 
productos de los catálogos, la publicidad en revistas y las marquesinas publicitarias 
de la empresa para luego comprarlos a través de la aplicación o localizarlos en sus 
tiendas, cubriendo todas las marcas y líneas de negocio de la compañía.  También 
está trabajando en una aplicación para el Apple Watch, que permite hacer una 
búsqueda de prendas mediante reconocimiento de voz e incorpora la geolocalización 
de tiendas cercanas a la ubicación del usuario en cada momento. 
 

- Starbucks lanzó a finales de 2014 en algunos establecimientos de Estados Unidos el 
servicio Mobile Order & Pay, que permite a los clientes hacer pedidos mediante 
dispositivos móviles antes de visitar el establecimiento, pagarlos y recogerlos en el 
centro que elijan entre los que están en su entorno, evitando colas. Para poder 
utilizar el servicio, los clientes deben aceptar el uso de sistemas de geolocalización ya 
que la selección de tiendas se hace a través del GPS del terminal móvil.  
 

- También se están extendiendo los sistemas Click & Collect and Click & Mortar22.  
 
El primer servicio, disponible para cualquier dispositivo con conexión a Internet 
(ordenador, smartphone, tableta, etc.), permite adquirir productos de diferentes 
categorías y después recogerlos en el departamento correspondiente. Además, el 
servicio permite a un cliente de la tienda online comprar, por ejemplo, varias prendas 
de moda online, recogerlas en la planta correspondiente, probárselas y en el caso de 
que no le satisfagan, devolverlas. En el caso de El Corte Inglés, la iniciativa  
Click&Collect complementa el servicio de Click&Car, que permite hacer la compra del 
supermercado a través del teléfono o de cualquier canal online, y recogerla después 
de manera rápida con el coche en el aparcamiento del centro comercial elegido. 
 
En el Click & Mortar, las tiendas físicas están más cerca del cliente que los grandes 
almacenes, situados a mayor distancia de los núcleos urbanos, y permiten que la gran 
mayoría de las compras estén disponibles en menos de una hora, que se puedan 
entregar directamente en los coches de los usuarios y que muchos productos que 
antes solo estaban disponibles en el canal online ahora se lleven a las tiendas, para 
que los puedan recoger allí los clientes.  
 

- JogoTech ha instalado en los probadores de varias tiendas de ropa en Madrid una 
tecnología que se basa en un espejo con funciones digitalizadas para mejorar la 
experiencia de los clientes. El espejo permite mostrar al cliente los modelos, colores 
o complementos con los que puede combinar la ropa que se está probando y 
solicitarlos a los empleados de la tienda, que disponen de dispositivos wearables 

                                       
22 Click & Mortar es un juego de palabras de la mezcla de “click” y “brick and mortar”. Se denomina empresas 
“click” a aquellas puras de Internet, como por ejemplo Amazon. En cambio “brick and mortar” (ladrillo y 
mortero) hace referencia a las empresas tradicionales con poca experiencia en Internet.  En este sentido, el 
término “click and mortar” hace referencia a la confluencia de ambos modelos, empresas con un peso 
importante en Internet pero que siguen fundamentando su modelo de negocio en parámetros clásicos.  
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conectados al espejo. Así pueden pedirles, complementos, tallas o colores sin tener 
que vestirse y salir a buscar más ropa. Además, a través del espejo los empleados 
conversan en tiempo real con los clientes, para conocer sus necesidades mientras se 
encuentran dentro del probador y brindarles asistencia hasta finalizar su compra, lo 
que aumenta su satisfacción y mejora su experiencia de compra. El espejo facilita, 
incluso, el pago directo de la prenda, que luego se recoge en caja. Desde el punto de 
vista de la tienda, la tecnología realiza una gestión de los probadores más eficaz, 
considerando que se trata de uno de los lugares más importantes de la tienda a la 
hora de vender. Por otro lado, los clientes que usan esta tecnología pueden 
registrarse en una base de datos para recibir recomendaciones de compras y ofertas,  
de acuerdo a las selecciones de prendas o gustos realizadas en el probador.  

 
Otro ejemplo europeo de probadores inteligentes es el desarrollado por la marca 
británica de moda Topshop mediante su Topshop Kinect, una herramienta de 
realidad aumentada que permite al usuario probarse diferentes prendas de ropa sin 
necesidad de pasar por el probador físico. Este probador virtual, que ya ha sido 
presentado en una tienda de Moscú, utiliza el software del dispositivo Kinect de 
Microsoft para crear espejos virtuales en los que el cliente puede contemplarse con 
diferentes prendas de ropa. Las cámaras instaladas en los probadores virtuales 
escanean el cuerpo del cliente para que la prenda se ajuste a su figura, que luego 
debe hacer gestos con las manos para probarse virtualmente las prendas. 
 

- Supermercados virtuales:  
 

 Leroy Merlin, cadena especializada en productos y servicios de bricolaje, 
construcción, decoración y jardinería, ha lanzado en algunos de sus centros en 
España una aplicación que permite a los consumidores visualizar cocinas haciendo 
uso de gafas de realidad virtual, lo que supone una de las primeras iniciativas de esta 
naturaleza en el sector retail. El objetivo es ofrecer una experiencia de compra 
satisfactoria. Con la aplicación, la empresa añade 1.000 metros cuadrados a una 
tienda con solo un metro cuadrado de espacio de exposición para ofrecer un 
catálogo de 50 cocinas al completo a escala real. Los consumidores, con el 
asesoramiento de los colaboradores de la tienda, pueden elegir a través de un 
joystick la distribución y el estilo de la cocina, así como sus diferentes elementos: 
suelo, paredes, encimeras, armarios y color.  
 

 La irrupción de nuevas tecnologías como NFC y los códigos QR permiten realizar 
compras en otros espacios públicos como estaciones de metro, marquesinas, 
aeropuertos o en el hogar. La cadena de supermercados Tesco ha sido pionera en la 
instalación de supermercado virtual en una estación de metro. Tesco Homeplus 
Virtual Subway Store ofrece la posibilidad a los viajeros de hacer la compra 
directamente con sus teléfonos móviles, leyendo los códigos QR de las estanterías 
virtuales instaladas a tal efecto en el metro de Seúl. Al finalizar el proceso la 
aplicación completa el pedido y el cliente recibía los productos directamente en su 
casa. 
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En España Sorli Discau permite comprar en un supermercado virtual instalado en la 
estación de trenes de Sarrià. El usuario, a través de la aplicación del supermercado y 
por medio de la lectura de códigos QR disponibles en un espacio de la estación de 
trenes que han denominado Sorli Virtual, tiene acceso a más de 400 referencias; tras 
la compra, los productos son enviados directamente al domicilio del cliente. 
 

 Carrefour ha lanzado en Bélgica un dispositivo para la compra móvil desde los 
hogares, denominado Connected Kitchen. El dispositivo permite al cliente añadir 
productos desde casa a su lista de la compra virtual, mediante el escaneo de códigos 
de barras, y realiza sugerencias de productos relacionados con el artículo añadido. 
Presenta un aspecto físico y unas características similares a las del Amazon Dash, 
lanzado por la plataforma online en 2014, que recuerdan también al mando de una 
consola de videojuegos. Incorpora un micrófono y un escáner de códigos de barras y 
se conecta por WiFi a la cuenta del cliente. Dispone de una memoria capaz de 
almacenar una base de datos de 1,3 millones de códigos de barras de productos y 
permite escanear cualquier producto de un total de 17.000 referencias online de 
Carrefour y enviar el pedido al carro de compra virtual del cliente. Además, el 
escáner está habilitado para enviar mensajes de voz y también es capaz de escanear 
productos de un competidor. Los clientes podrán revisar sus pedidos online, 
modificarlos, recibir o gestionar cupones y otros servicios añadidos, y luego recoger 
sus compras en uno de los 50 puntos específicos que la compañía tiene distribuidos 
por el país. Con este dispositivo, Carrefour avanza en el acercamiento al consumidor 
digital. 
 

- Almacenes robotizados:  
 
La necesidad de satisfacer una creciente demanda por internet ha hecho que sea 
imperiosa para las grandes empresas de este sector la incorporación de la robótica 
en sus cadenas de suministros. 
 
Mercadona en Ciempozuelos por ejemplo: los trabajadores preparan los pedidos 
pero no tocan las cajas. Una nueva planta en León ya no está tan robotizada porque 
han tenido problemas, se estropeaban. Se utiliza el sistema de picking, con 
auriculares por los que reciben los pedidos, con una pistola los seleccionan y la 
máquina los va cargando. 
 
Una de las empresas a la vanguardia en robótica es Amazon, que invirtió en  su 
cadena logística en los  robots conocidos como Kiva, encargados  de complementar 
las tareas del personal en la recogida, empaquetamiento y envío de productos. 
Amazon posee el centro logístico de San Fernando de Henares, el centro comercial 
online más grande de España, inaugurado en el verano de 2012. De ser apenas 40 
empleados en 2012, el centro ha pasado a contar con una plantilla fija de alrededor 
de 900 personas. Ha realizado las siguientes innovaciones: 
 

- centros logísticos interconectados (así, cuando alguien compra algo en un 
país, el sistema detecta automáticamente el stock de todos los almacenes y el 
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compromiso de entrega y asigna automáticamente el pedido al centro más 
cercano de la red). 

- Amazon Web Service, el conjunto de servicios de cloud computing que ha 
revolucionado el mundo empresarial. 

- entregas en el mismo día, algo que poco a poco comienzan a adoptar los 
grandes grupos de distribución. 

- innovadoras modalidades de suscripción, como la que permite a sus clientes 
recibir de forma gratuita envíos ilimitados a cambio de una tarifa anual fija. 

- sistema de gestión de stocks, en vez de estar organizados por categorías, 
como hacen otros centros logísticos, la ubicación de los productos se realiza 
de forma aleatoria (con este sistema, la compañía busca reducir al máximo los 
desplazamientos de sus empleados y con ello el tiempo entre el click y la 
entrega). 

- software, presente en todos los procesos del centro, que permite calcular cuál 
es la ruta más corta al buscar varios artículos diferentes en un mismo viaje por 
el almacén y el peso que está portando el trabajador en todo momento. 

 
- También muchas tiendas ya ofrecen wifi gratuito en sus establecimientos para que 

los clientes puedan investigar sobre los productos, comparar detalles, buscar 
valoraciones y comentarios, etc.  
 

- Las tiendas han empezado ya a utilizar la tecnología de los beacons para mejorar su 
conocimiento de los hábitos y comportamientos de los usuarios, así como para 
generar contenidos a medida de las personas que visitan las tiendas físicas. Se trata 
de instalar dispositivos en algunas de sus tiendas físicas para enviar a los clientes que 
disponen de la aplicación de la empresa descuentos y recompensas mientras 
compran.  
 

- Zara, la cadena española de tiendas de retail, ha puesto en marcha un sistema de 
etiquetado basado en RFID, que permite seguir la situación de cada prenda desde la 
fábrica hasta el punto de venta, mejorando la rapidez en la cadena de suministro y la 
atención al cliente, así como aumentando los niveles de seguridad. El sistema 
presenta también grandes ventajas a la hora de reponer productos en las tiendas al 
indicar lo que se necesita conseguir y las existencias disponibles. La reposición de 
productos y de tallas vendidas es un proceso crucial para maximizar los beneficios de 
los retailers, especialmente cuando se producen picos de ventas por impactos 
publicitarios o se detecta un elevado nivel de ventas de un producto en una tienda y 
se aumenta el stock de ese mismo producto en otras cercanas. El uso de etiquetas 
RFID ha reducido hasta un 90% el tiempo que se invierte en Zara en realizar el 
inventario, además de facilitar la búsqueda de cualquier artículo en las tiendas. 
 

- Las redes sociales se han convertido en una herramienta imprescindible para estar 
en contacto con los usuarios, con el objetivo de participar en la conversación, 
conocer sus necesidades y resolver sus quejas. Además, representa una gran 
oportunidad para llegar a nuevos usuarios, principalmente a los más jóvenes.  
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Las redes sociales se consolidan como herramienta imprescindible para potenciar las 
ventas de productos de moda y convertirlos en tendencia. Aunque su diseño original 
no es el más adecuado para realizar actividades de marketing y comerciales, se han 
ido desarrollando estrategias, plataformas y soluciones para hacer de cada red social 
un asistente de compras para los consumidores. 
 
Las redes sociales ayudan a pequeñas empresas con pocos recursos a llevar a cabo 
una estrategia de comunicación tradicional poder llegar a nuevos públicos y 
potenciar su crecimiento. 
 
El auge de los bots (programas informáticos que simulan el comportamiento 
humano)23 y de la inteligencia artificial está llegando también poco a poco al retail. 
Algunas redes sociales y algunas marcas empiezan a experimentar con el uso de bots, 
sobre todo en aplicaciones de mensajería para conseguir una mayor interrelación con 
el usuario, personalizar los servicios y la atención al cliente y generar ventas 
acompañadas de una mayor fidelidad a la marca. Los bots pueden llegar a ser la 
principal forma de comunicación de las personas con los dispositivos móviles, 
tendencia que las marcas han de saber aprovechar. 

 
- Economía colaborativa (sin ánimo de lucro). Aunque con menos presencia que en 

otros sectores como el del turismo o el transporte, la creación de comunidades 
sociales en torno a artistas o grupos de interés está potenciando la economía 
colaborativa en el sector retail de cara a ayudar a artistas o usuarios particulares a 
vender o intercambiar productos y servicios. 
 
Etsy es un marketplace de productos vintage y artesanales al que personas de todo el 
mundo se conectan para comprar y vender productos únicos. 
 

                                       
23 Un bot (aféresis de robot) es un programa informático, imitando el comportamiento de un humano. En sitios 
como Wikipedia un bot puede realizar funciones rutinarias de edición. En otros sitios, como Youtube, el bot 
puede responder a cuestiones sobre el propio contenido del sitio (bots conversacionales). En sitios de chat en 
línea (IRC o MSN), algunos bots se utilizan para simular una persona, intentando hacer creer al 
"ciberinterlocutor" que chatean con una persona real. En el ambiente de los videojuegos, se conoce como bot a 
programas que son capaces de jugar por sí mismos el juego en cuestión (también conocidos como borgs). La 
programación de un bot puede estar diseñada para cumplir tareas muy básicas como lo son el recordar alguna 
tarea o bien automatizar algún proceso, también existen bots con programación más compleja que buscan 
realizar actividades que conllevan toma de decisiones, estas decisiones son tomadas a partir de filtros o 
parámetros que el programador incluye en el código de programación. 
Un bot de charla o bot conversacional es un programa que simula mantener una conversación con una 
persona al proveer respuestas automáticas a entradas hechas por el usuario. Habitualmente, la conversación se 
establece mediante texto, aunque también hay modelos que disponen de una interfaz de usuario multimedia. 
Más recientemente, algunos comienzan a utilizar programas conversores de texto a sonido (CTV), dotándolo de 
mayor realismo a la interacción con el usuario. Para establecer una conversación han de utilizarse frases 
fácilmente comprensibles y que sean coherentes, aunque la mayoría de los bot conversacionales no consiguen 
comprender del todo. En su lugar, tienen en cuenta las palabras o frases del interlocutor, que les permitirán 
usar una serie de respuestas preparadas de antemano. De esta manera, el bot es capaz de seguir una 
conversación con más o menos lógica, pero sin saber realmente de qué está hablando. 
 
 

https://es.wikipedia.org/wiki/Af%C3%A9resis_%28fon%C3%A9tica%29
https://es.wikipedia.org/wiki/Robot
https://es.wikipedia.org/wiki/Programa_inform%C3%A1tico
https://es.wikipedia.org/wiki/Humano
https://es.wikipedia.org/wiki/Wikipedia
https://es.wikipedia.org/wiki/Youtube
https://es.wikipedia.org/wiki/Bot_conversacional
https://es.wikipedia.org/wiki/Chat
https://es.wikipedia.org/wiki/Internet_Relay_Chat
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Wallapop es el referente entre los millennials como plataforma de compraventa de 
objetos de segunda mano que se apoya en el uso de la geolocalización y de 
smartphones. Se basa en una aplicación gratuita que los usuarios (compradores y 
vendedores) han descargado ya varios millones de veces. Una vez creado un perfil en 
la aplicación, la plataforma muestra los productos que están en venta alrededor del 
usuario. Existe la posibilidad de ordenar por categorías o utilizar el buscador para 
encontrarlos y el usuario tiene tres opciones: chatear con el vendedor, realizar una 
contraoferta o aceptar la transacción. A través de la aplicación el usuario se puede 
poner en contacto con el vendedor y quedar en algún lugar para realizar el 
intercambio. Si lo que se quiere es vender productos, también se puede hacer 
directamente desde la aplicación. El precio de un producto lo acuerdan libremente 
los usuarios y el pago se efectúa normalmente en mano. 
 
La española PopPlaces es un marketplace de alquiler de espacios por días para 
realizar Pop Up Stores, eventos o fiestas privadas. Los Pop Up Stores o tiendas 
efímeras que se abren para un tiempo determinado, desde unas pocas horas a unos 
días son un fenómeno en alza. PopPlaces aporta la plataforma para que usuarios 
particulares puedan ofrecer o compartir sus espacios disponibles dándole una nueva 
vida útil. Por su parte marcas pequeñas o que están comenzando su andadura 
pueden disponer de un espacio para llegar al público de una forma más sencilla y 
barata. 
 

El posicionamiento actual de las grandes superficies en el comercio electrónico y en la 
implantación de todas estas innovaciones tecnológicas es muy firme, a diferencia de la 
situación de las pequeñas y medianas empresas, mayoritarias en el sector. Como ha 
afirmado recientemente el presidente de El Corte Inglés, se trata de “contar con el mejor 
catálogo de venta en internet de cualquier gran almacén del mundo porque el espacio digital 
se ha convertido en pieza fundamental de la distribución ". 
 
En cambio, la realidad es muy distinta en nuestro país para las pymes, a las que todavía les 
queda mucho para que las tendencias descritas se asienten en la realidad. Según un estudio 
realizado por Ebay, el 90% de las pymes ven que existe una oportunidad en este ámbito si 
bien muy pocas lo practican realmente, “sólo dos de cada diez venden en internet y 
únicamente tres de cada 10 tiene presencia online”. 
 
El comercio minorista se enfrenta, entre otros, a los siguientes retos: 
 

- internacionalización, la consolidación de internet nos lleva a un mercado de productos 
global. 

- fabricación bajo demanda; tradicionalmente se han hecho estudios sobre cuánto tenía 
que fabricar una empresa para sus potenciales clientes; en el futuro el negocio y el 
cliente estarán muy comunicados, pudiéndose fabricar las mercancías en el mismo 
momento de la petición. 
 

- inteligencia artificial, las plataformas comerciales en internet conocerán las 
preferencias de los usuarios y adaptarán su oferta a estas preferencias; es decir, 
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personalización de las páginas web según las necesidades de los consumidores; 
paralelamente a esta tendencia, grandes empresas como Google, Facebook o Ebay 
trabajan en estos momentos en que las máquinas sean capaces de entender una 
conversación humana sin problemas, trasladando el lenguaje normal a internet para  
que las búsquedas en la red sean más sencillas; así, las plataformas digitales podrán 
personalizar los consejos a los usuarios.  
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COMUNICACIONES, MEDIOS DE COMUNICACIÓN Y CULTURA 
 
SECTOR DE COMUNICACIONES 
 
Las empresas de telecomunicaciones europeas viven un momento de transición desde los 
negocios tradicionales vinculados a la voz a las nuevas áreas relacionadas con los 
smartphones, los datos móviles, la fibra, la televisión de pago o el Internet de las cosas, que 
han pasado a ser estratégicas. Su desafío es consolidar la recuperación y mantener el 
crecimiento de los ingresos tras varios ejercicios de retrocesos como consecuencia de la 
crisis económica y del endurecimiento de la competencia con inacabables guerras de tarifas. 
 
Moody´s prevé un incremento medio de los ingresos entre el 1 y el 2% en Europa entre los 
próximos 12 y 18 meses. La asociación de operadoras Etno prevé un aumento de los ingresos 
del 0,2% en 2016.  
 
En España, las operadoras son optimistas. Según los datos de la Comisión Nacional de los 
Mercados y la Competencia (CNMC) en el segundo semestre de 2016 los ingresos subieron 
un 4,4% gracias a áreas como la televisión de pago y la banda ancha. Se trata del mayor 
crecimiento desde el cuarto trimestre de 2007 y tras 6 años de bajadas. El tráfico de datos 
móviles aumentó un 62%.  
 
El avance de la fibra junto con la generalización de las ofertas convergentes se han 
convertido en aliadas de las operadoras a la hora de mejorar la fidelidad de los clientes. De 
hecho la rotación de usuarios no ha dejado de disminuir con la popularización de esta 
tecnología. Telefónica cifró en 0,3 puntos porcentuales el descenso de la rotación total en el 
tercer trimestre. Junto con la fibra, las operadoras han iniciado una expansión sin 
precedentes en el ámbito de la televisión de pago. Bajo este prisma, las operadoras han 
impulsado adquisiciones de empresas del sector (en España, Telefónica compró DTS, 
mientras que en Estados Unidos AT&T se ha lanzado sobre Time Warner), han empezado a 
adquirir derechos de emisión de grandes eventos deportivos y han establecido alianzas con 
grandes productoras televisivas estadounidenses como HBO, Netflix o Showtime.  
 
En el caso de España, las empresas de telecomunicaciones han ganado más de 670.000 
clientes de televisión de pago en el último año y ya cuentan con un parque de más de 5,36 
millones de usuarios. 
 
También las operadoras están entrando en áreas como el pago por móvil, el coche 
conectado y las ciudades inteligentes. El segmento de las conexiones móviles entre 
máquinas (M2M) supone una gran oportunidad de crecimiento. En España, por ejemplo, el 
parque de líneas M2M ha aumentado en más de 686.000 en los 10 primeros meses del año 
según las estimaciones de la CNMC. Para los expertos las líneas M2M aportarán el 3,6% de 
los ingresos de la telefonía móvil. Operadoras como Deutsche Telekom, Telefónica o 
Vodafone se están posicionando con fuerza en negocios como el coche conectado como vía 
de captación de futuros ingresos.  
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En la banca móvil, Orange tiene un proyecto muy ambicioso junto con Groupama para 
lanzar Orange Bank, que llegará a España en 2018. Telefónica analiza distintas opciones en 
España mientras que en Alemania tienen en marcha un proyecto con Fidor Bank, bautizado 
como O2 Banking. 
 
La implantación de estos nuevos servicios vendrá acompañada por la aceleración de los 
despliegues de infraestructuras de nueva generación, como la fibra óptica, el móvil 4G y el 
futuro 5G, que está ya en los laboratorios de operadoras y fabricantes. Su llegada al mercado 
está prevista para 2020. 
 
Recientemente, Telefónica ha presentado su nueva plataforma AURA24, apoyada en la 
tecnología de la inteligencia artificial con la aplicación de capacidades cognitivas. Con esta 
plataforma, el cliente podrá resolver dudas sobre los productos y servicios que utiliza; abrir y 
dar seguimiento a incidencias que se hacen actualmente en el 1004; gestionar y bloquear el 
acceso de dispositivos al router wifi proporcionado por la operadora como tabletas, 
smartphones u ordenadores; solicitar información sobre un contenido de vídeo concreto de 
la oferta televisiva de la operadora y programar su grabación; o ser alertado cuando su 
consumo de datos sea superior a lo habitual, etc.  
 
El 55% de las empresas encuestadas del sector de las telecomunicaciones25 considera que la 
madurez digital de su negocio es muy alta, algo que también se refleja en que 
prácticamente todas tienen una estrategia digital, y que sea el sector que más ventas y com-
pras online experimenta, con un 57% y un 75% respectivamente. Además es el sector donde 
las páginas web ofrecen más funcionalidades:  
 

- El 91% ofrece vínculos o menciones a redes sociales y aplicaciones móviles 
- El 73% ofrece un espacio para el cliente  
- y el 55% ofrece un espacio personalizado para el proveedor.  

 
Internamente, es el sector que mayor uso hace de las redes sociales como herramienta de 
comunicación interna (73%), y el que mayor uso hace de las herramientas de colaboración 
(91%).  
 
Para alcanzar esta madurez han invertido en medios (el 90% considera que tiene los medios 
necesarios), siendo el único sector en el que todas las empresas ofrecen un departamento o 
administrador específico, y donde la Alta Dirección pone a disposición más medios para las 
empresas.  
 
La formación digital ofrecida también lidera el puesto en número de empresas que ofrecen 
dicha formación. Ésta se enfoca en el control de herramientas vinculadas a la función (91%), 
en el control de herramientas transversales (82%), en la cultura digital (82%), en los procesos 
de innovación abierta (73%) y en las herramientas de supervisión (64%). Pero la formación 

                                       
24 Telefónica presenta una plataforma en la que el cliente controla sus datos. El País. 27.02.17. 
25 España 4.0 El reto de la transformación digital de la economía. Roland Berger con el patrocinio de Siemens. 
Mayo 2016. 
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no es su único fuerte. Es el sector que planea invertir o desarrollar más productos. Destacan 
el Big Data (91%), objetos conectados (73%), la nube (73%) y los APIs (64%).  
 
No menos importante resulta el conocimiento y la facilidad para el desarrollo digital del 
sector. Las Telecomunicaciones es el único sector en el que todas las empresas consideran 
que la falta de competencia no supone ningún tipo de dificultad, y el 73% considera que no 
hay ningún impedimento para la transformación digital. Su competencia digital, destaca en 
la práctica totalidad de áreas, como es el caso de compras, logística, contabilidad, 
producción, marketing y ventas y dirección y administración. 
 
En el contexto descrito, el empleo sectorial ha experimentado un profundo declive en los 
últimos años, fundamentalmente por los siguientes motivos: la propia crisis económica; las 
innovaciones tecnológicas; la extensión de la subcontratación o externalización de 
actividades que ha precarizado el empleo en las empresas de servicios o auxiliares; y,  
finalmente, por los procesos de fusiones en las grandes empresas. 
 
Adicionalmente, desde UGT creemos que el abandono de las instituciones reguladoras, 
legislativas y políticas que aplican normas de espaldas al mercado de trabajo y siempre bajo 
tesis y planteamientos ultraliberales sólo redundan en despidos masivos y destrucción de 
empleo. Dichas políticas reguladoras, basadas en el fomento de la guerra de precios, 
renunciando a la inversión y, por ende, al empleo, han creado un compendio de operadores 
parásitos que ni invierten en nuevas redes ni crean empleo. 
 
En nuestra opinión, la digitalización ha tenido una cierta incidencia sobre el declive laboral, si 
bien consideramos que no es el principal motivo de la destrucción de empleo, ya que existen 
tendencias estructurales que superan la propia evolución tecnológica inherente a la 
actividad. 
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SECTOR DE MEDIOS DE COMUNICACIÓN 
 
En el sector de los medios de comunicación se ha producido una importante caída del 
número de empleados, como consecuencia básicamente de la crisis por el desplome de la 
inversión publicitaria (principal fuente de financiación del sector) y de los procesos de 
concentración empresarial.  
 
La digitalización de los medios no ha supuesto la destrucción de puestos de trabajo de forma 
directa. No obstante, la revolución online ha agilizado el proceso de descentralización de la 
actividad periodística, con el consiguiente incremento de trabajadores autónomos, falsos 
autónomos, trabajadores a la pieza o freelancers en el sector.  
 
Es decir, la revolución tecnológica ha facilitado la subcontratación de actividades, sirviendo 
de excusa a muchos empresarios para reducir empleo y precarizar las condiciones de trabajo 
de los empleados del sector.  
 
Redacciones enteras de diarios y otros medios están formadas por periodistas contratados 
como autónomos, si bien en realidad, están realizando un trabajo a jornada completa con las 
condiciones de un trabajador por cuenta ajena y con ausencia de cotización social, ni 
siquiera como autónomo, en gran parte de los casos.  
 
Hay casos en los que para cobrar las colaboraciones se exige acreditar el alta como 
autónomo en la Seguridad Social, para lo cual el periodista se da de alta días antes de 
presentar su factura, y de baja poco después, ya que los ingresos por colaboraciones apenas 
alcanzan para pagar la cotización mínima. Evidentemente, la protección social de estos 
trabajadores es mucho menor que la de los trabajadores por cuenta ajena. 
 
De hecho, como señala el Informe de la Profesión Periodística 2015 de la Asociación de la 
Prensa de Madrid, un tercio de los periodistas trabaja como autonómo y el 44% de los 
mismos lo hace para una única empresa. De estos últimos, la mitad lo hace integrado en la 
estructura de la empresa, es decir, son los denominados “falsos autónomos”. Se trata de 
periodistas integrados en las redacciones y que realizan trabajos como los demás, pero que, 
al no tener contrato, no están amparados por convenios colectivos. En el caso de su 
retribución, se negocia individualmente y es inferior a la de los trabajadores sujetos a 
convenio. 
 
Además, el 72,2% de los autónomos no han elegido esta situación, sino que lo hacen 
forzados por las circunstancias. Un 65% piensa que el futuro del periodismo pasa por 
trabajar como autónomo. 
 
También es frecuente la contratación de periodistas como personal de administración, 
siendo el convenio más aplicado en esas empresas el de Oficinas y Despachos, según las 
frecuentes reclamaciones que llegan a los sectores y/o gabinetes jurídicos territoriales. Se 
trata de un convenio con unas condiciones laborales inferiores a las recogidas en los 
convenios de prensa, radio o televisión. 
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Por tanto, se comprueba la tendencia de los medios de comunicación a reducir al máximo las 
redacciones y a ampliar una red de colaboradores que se ocupe de llenar contenidos a 
precio de saldo, sin contrato laboral y cobrando sólo por nota publicada o emitida.  
 
Todo esto está generando la eliminación de numerosos puestos de trabajo tradicionales en 
los medios, así como la reestructuración del resto de puestos, especialmente en los diarios.   
 
Esta dinámica de subcontrataciones se considera un elemento negativo dado que pone en 
peligro, por un lado, la estabilidad laboral y profesional del trabajador y, por otro, impide la 
consolidación de perspectivas profesionales a largo plazo. 
 
Se ha generado, por tanto, una dualización de los trabajadores del sector, de forma que, por 
un lado, tenemos un colectivo fuertemente protegido (los trabajadores de la empresa 
principal) y otro desprotegido (los trabajadores subcontratados). El primero está mermando 
y siendo sustituido por el segundo. Es decir, se está produciendo un trasvase de empleados 
con un deterioro de sus condiciones de empleo. 
 
La irrupción de Internet en el mundo de la comunicación ha facilitado las malas prácticas de 
los empresarios, difuminado la figura y el papel del periodista y empeorando en muchos 
casos sus condiciones laborales. En definitiva, reducción y precarización del empleo han sido 
constantes en las empresas periodísticas, pero no por la culpa de la digitalización de los 
medios, sino por cómo los empresarios han abusado de la subcontratación que ésta facilita.  
 
Otra de las tendencias que venimos observando en los medios de comunicación en la 
extensión de la denominada polivalencia funcional o el hecho de que la misma persona 
realiza ahora el trabajo que antes correspondía a varios empleados, lo que repercute en la 
calidad y la especialización, ya el periodista no puede realizar bien todos los trabajos, 
generando malestar y frustración. La creciente polivalencia supone un aumento de tareas y 
de responsabilidad y un mayor ritmo de trabajo y jornadas más largas, lo que deriva en un 
incremento de los riesgos para la salud física y psíquica de los trabajadores de los medios.  
 
La demanda actual es de trabajadores capaces de aportar conocimientos editoriales y 
creatividad en formatos técnicos. Además, los puestos de trabajo se han visto desdibujados, 
ya que la tecnología altera las rutinas establecidas, es decir, se incorporan, nuevas tareas 
como, por ejemplo, escribir para la prensa online.   
 
De acuerdo con el Informe de la Profesión Periodística, se detecta una pérdida de 
especialización en los puestos de trabajo periodísticos de los medios, con un aumento 
importante de los periodistas que declaran trabajar en varias secciones a la vez: el 54,1% 
frente al 48,4% del año pasado. 
 
Subsectores que generarán más empleo:  
 
De acuerdo con un estudio elaborado para la Fundación Atresmedia26, los subsectores cuyo 
“core” de negocio tradicional se basa en la tecnología son los que generarán mayor empleo 
                                       
26 Empleos del futuro en el sector audiovisual. Abril 2016. Fundación Atresmedia y PWC. 
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(animación y 3D, videojuegos, redes de contenidos y comercialización, multimedia, 
desarrollo IT, etc.). En cambio, los soportes tradicionales (prensa, publicidad exterior, 
agencia de noticias, etc.) serán los que presenten mayor riesgo de decrecimiento en número 
de empleos. 
 
Pero estos nuevos tipos de empleo no se generarán en las empresas de medios de 
comunicación, sino en compañías con core tecnológico, que darán servicio a las compañías 
tradicionales. Es decir, nos vuelven a hablar de la externalización del proceso productivo. 
 
Profesiones que generarán empleo:  
 
Las profesiones que menos empleo generarán serán, en mayor medida, las que poseen un 
componente manual, que serán sustituidas por la tecnología. Las nuevas profesiones en el 
sector audiovisual se concentrarán en ámbitos tecnológicos como el Big Data, 
Ciberseguridad, Cloud Computing, Desarrollo de aplicaciones y redes MCN (agregación de 
contenido). Estas profesiones, junto con la inteligencia robótica o la realidad virtual, iniciarán 
su etapa de consolidación en los próximos años, lo que les llevará a generar mayor número 
de empleos. 
 
Los nuevos empleos en el sector audiovisual están relacionados con el cambio de hábitos de 
consumo provocados por la transformación digital y su impacto en los modelos de negocio. 
 
Los nuevos tipos de empleos en el sector audiovisual se encontrarán en las áreas de 
Contenidos, Marketing y Transmedia. Destacarán los empleos relacionados con el ámbito 
digital y el desarrollo multiplataforma.  
 
Tipo de perfil y habilidades:  
 
Se demandarán perfiles predominantemente especialistas. Además, se esperará de ellos que 
sean polivalentes con más de una especialidad y que estén en reciclaje continuo. Primarán 
por tanto, los perfiles con especializaciones múltiples sobre los perfiles con especialización 
única. Aquí hablamos de nuevo de la polivalencia funcional. 
 
Los principales conocimientos generalistas que deberán tener los empleados del futuro 
serán principalmente relacionados con el ámbito tecnológico, aunque también destacan 
conocimientos de Marketing y Publicidad o Matemáticas. 
 
La tecnología permitirá ampliar el territorio en el que las compañías: operen/compitan, 
busquen servicios, capten empleados, etc. Por ello, será de gran importancia conocer varios 
idiomas para desempeñar los empleos del futuro. Se demandarán, por tanto, más perfiles 
internacionales y multilingües. 
 
Se demandará capacidad de innovación y flexibilidad que permita adaptarse al dinamismo 
de la evolución tecnológica. 
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La vinculación de los jóvenes no será tanto con las compañías sino con los proyectos. Esta 
tendencia resulta peligrosa en cuanto desvincula al trabajador de la compañía, es decir, 
volvemos a hablar de autónomos frente a trabajadores por cuenta ajena. 
 
Será precisa la colaboración entre compañías y universidades para adaptar los planes de 
estudios a las demandas del sector. La rápida evolución de las tecnologías requerirá que los 
planes de estudios se adapten de forma rápida y dinámica. Esto permitirá minimizar la 
brecha entre el conocimiento y las necesidades del mercado.  
 
Serán necesarios también coordinadores o project managers para gestionar, desde las 
grandes compañías, servicios especializados que generalmente estarán externalizados. 
 
Los empleos del futuro son una oportunidad para mejorar la integración laboral de las 
personas con discapacidad, y no mediante centros especiales de empleo que, con su 
regulación actual, suponen una oferta low cost de derechos laborales y salariales de 
empresarios sin escrúpulos. 
 
La transformación digital hace accesible la formación, la comunicación, el trabajo en equipo 
deslocalizado, etc. En definitiva, proporciona un marco que facilita la integración laboral 
tanto en los empleos actuales como en los empleos del futuro. Esta tendencia también 
esconde todas las desventajas que conlleva el teletrabajo (medidas de prevención de riesgos 
laborales, derechos sindicales, desconexión con los compañeros de la empresa, etc.).  
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FINANCIERO, SEGUROS Y OFICINAS 
 
SECTOR FINANCIERO 
 
Hasta los años 80, el sector bancario español estaba compuesto por un verdadero ejército 
de administrativos, trabajando en agencias tras el mostrador (back-office) o en grandes 
centros de tratamiento de la información. La estructura jerárquica  y la división de tareas 
eran propias de un sistema taylorista de organización del trabajo.  
 
Pero en poco tiempo se produjo un gran cambio que transformaría el sistema de 
organización del trabajo del sector bancario: el desarrollo tecnológico del sector supuso la 
informatización de las operaciones bancarias, permitiendo un reagrupamiento de tareas 
antes muy especializadas y divididas entre empleados.  
 
Esto supuso una reducción de empleo considerable (ya no era necesario tanto personal), 
bien directamente (el empleo en banca se redujo un 32,5% desde 1991 a 2004, en concreto 
se perdieron 52.588 puestos de trabajo) o a través de la externalización a otras empresas de 
las actividades administrativas más repetitivas (gestión de los seguros sociales, tratamiento 
de la concesión de préstamos hipotecarios, venta telefónica, etc.). 
 
Y, por otro lado, también permitió proceder a una reconversión funcional de la plantilla. El 
trabajo bancario cambia la lógica administrativa por la lógica comercial, que exige unas 
nuevas capacidades, conocimientos y actitudes al personal. Frente a los especialistas en 
productos, los empleados se convierten en especialistas en clientes. El profundo 
conocimiento del cliente y las habilidades para las relaciones personales pasan a convertirse 
en un elemento diferenciable en una industria de productos indiferenciables, buscando 
planificar y satisfacer sus necesidades, tanto financieras (nivel de asesoramiento, 
comisiones, canal preferido de contacto...) como no financieras (regalos, trato menos 
formal, mayor contacto personal...). 
 
Por tanto, el desarrollo tecnológico en el sector y la reestructuración de las oficinas en 
plataformas de ventas han dado lugar a cambios importantes en este sistema:  
  

- Surge la necesidad de contar con trabajadores polivalentes, con base administrativa, 
técnica de ventas y gestión comercial de productos, asesores financieros, más 
preparados, con mayores responsabilidades, etc. 
 

- De hecho, los técnicos han pasado de representar un 45% en 1990 a un 85% en la 
actualidad, mientras que el peso de los administrativos ha caído desde el 51% a tan 
solo el 14,6% en 2015.  

 
- Lo anterior supone cambiar la formación de base de los trabajadores enfatizando la 

venta, el servicio a la clientela y capacidades de gestión de personal aplicadas a 
través de una variedad de productos y servicios. En un contexto en el que la 
demanda de asesoramiento es cada vez mayor y el nivel de exigencia de los clientes 
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más fuerte, la formación se convierte en un aspecto imprescindible como forma de 
ofrecer un servicio eficaz y eficiente. 

 
- También supone la introducción de métodos de producción por objetivos que se 

convierten en el elemento estratégico de las empresas. Las empresas deciden 
jerárquicamente, de arriba abajo, los objetivos a conseguir durante un periodo, 
objetivos que son decididos por la gerencia, de allí a los departamentos, y de éstos a 
los grupos o unidades para finalizar en la adjudicación a cada trabajador.  

 
- Esto hace necesario el establecimiento de unos sistemas de control para seguir el 

cumplimiento de los objetivos fijados. Esto se logra, por un lado, a través de los 
sistemas informáticos que contabiliza y registran y, por otro, por los propios 
trabajadores que se controlan así mismos. Esto último es consecuencia de la 
instauración de un sistema de competencia interna entre los departamentos, entre 
zonas regionales o territoriales, o entre oficinas. Aquellos que no cumplen con los 
objetivos fijados son expulsados del grupo, al back-office, a puestos de cualificación 
inferior o son los candidatos ideales para ser prejubilados, cuando no despedidos. 

 
- Este método se complementa con una política de incentivos de tipo económico, 

además de la conquista de una posición social, individual y grupal en el seno de la 
empresa. 

 
- La formación, la promoción y el avance en la carrera se limitan al movimiento en el 

equipo. 
 

- Se produce una mayor rotación de empleo. 
 

- Aumenta la probabilidad de sufrir riesgos psicosociales, ligados a las características 
del trabajo y a la organización del tiempo. Podemos hablar, en este sentido, del 
acoso psicológico, el estrés laboral, el burn out, etc. 

 
A la vez que se iba sustituyendo la lógica administrativa por la comercial, se iban buscando 
nuevas vías de comunicación que iban alejando al cliente de las oficinas: la banca telefónica, 
la banca digital, los pagos por móvil, el dinero virtual o la mayor operatividad de los cajeros 
automáticos. Actualmente, el 39% de la población bancarizada en España es usuaria de los 
canales online, aunque hay países en los que sube hasta el 90%, como es el caso de Noruega. 

 
Se trata de que cada vez más operaciones se puedan realizar sin tener que acudir 
físicamente a las oficinas, de forma que el personal sea cada vez menos necesario y con 2 o 3 
trabajadores en una sucursal sea suficiente. Para el resto de operaciones bancarias, ya están 
las nuevas tecnologías y para vender productos ya están las plataformas de los call centers 
subcontratados por las entidades financieras.  
 
En Estados Unidos, ya se están implantando oficinas automatizadas sin empleados. Bank of 
America Merrill Lynch, el segundo mayor banco del país, ha inaugurado tres sucursales sin 
empleados donde los clientes pueden realizar todas sus operaciones sin interactuar 
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físicamente con nadie. A través de avanzados cajeros automáticos, sus usuarios pueden 
realizar transferencias o solicitar una hipoteca y, en caso de dudas u operaciones 
determinadas, pueden realizar videoconferencias con empleados de otras sucursales a 
través de Internet. También están trabajando en la creación de un asistente virtual como el 
Siri de Apple o Cortana de Microsoft, para los clientes que usen su aplicación desde un 
smartphone.  

 
Las sucursales seguirán manteniendo un rol importante como herramienta de adquisición y 
retención en las zonas súrbanas y sus periferias. Dentro de las oficinas, la tendencia apunta a 
la digitalización de los servicios generales que actualmente ocupan gran parte del tiempo y 
la atención de los empleados. La completa automatización de servicios, tales como 
transferencias y depósitos, dará mayor tiempo a los empleados para que enfoquen su 
esfuerzo en la venta de productos más rentables y generalmente más complejos. 
 
Al mismo tiempo, los bancos están explorando en el terreno de las macrosucursales con 
gestores especializados, ajustando los horarios de atención a las necesidades de los clientes.  
 
La transición de clientes a soluciones bancarias digitales es uno de los principales objetivos 
de la banca en el futuro, ya que abre la posibilidad de una reducción muy significativa de los 
costes. No obstante, todavía está en proceso de experimentación y no funciona tan bien 
como se hace creer, ya que existe un importante grupo de clientes que, bien por su edad, 
bien por desconfianza de no ser atendido por un gestor en persona o por los problemas de 
seguridad que se vienen generando en las redes, etc. no van a convertirse en clientes 
digitales. 

 
Recientemente, se están poniendo en marcha los denominados gestores remotos para 
clientes digitales. Tanto Santander, como BBVA y Bankia están transformado parte de sus 
oficinas tradicionales en otras virtuales dirigidas a clientes que nunca acuden a la sucursal y 
están atendidas por un gestor, conocido como remoto. El cliente podrá contactar en 
cualquier momento del día por la vía que él elija: teléfono, correo electrónico, chat virtual…y 
a través del dispositivo que desee: ordenador, portátil, tableta o teléfono móvil.  El cliente 
recibe un trato personalizado en un horario extendido.  
 
Es decir, la tecnología ha facilitado más herramientas al consumidor para evitarle acudir a la 
oficina bancaria, con el consiguiente adelgazamiento de las plantillas en aras a lograr un 
mayor ahorro de costes y una mayor eficiencia. 

 
Es muy difícil concretar el número de puestos de trabajo que se han perdido por las 
transformaciones tecnológicas en los últimos años, ya que se confunden con todo el 
proceso de fusiones y despidos colectivos que se han producido como consecuencia de la 
crisis financiera.  

 
Como consecuencia del proceso de reestructuración financiera que se ha llevado a cabo en 
nuestro país, el número de entidades de depósito se ha reducido desde 2008 a 2015 en 68, 
un 24,2% menos. La mayor contracción se ha producido en las cajas de ahorros como 
consecuencia del proceso de bancarización a que se han visto sometidas, pasando de 45 en 
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2008 a tan solo 11 en 2015. En términos estrictos, podríamos decir que ya solo quedan dos 
cajas de ahorros porque las nueve restantes son bancos de cajas de ahorros. 
 
Asimismo, se ha producido el cierre de más de 14.500 oficinas bancarias, que equivale a un 
32% menos, pasando de 45.814 en 2008 a 31.252 oficinas en 2015. Las cajas de ahorros son 
las que han sufrido la mayor reducción, del 43%, lo que ha supuesto la clausura de casi 
11.000 oficinas. 
 
Y hemos asistido a la destrucción de más de 73.000 puestos de trabajo en el sector 
financiero, un 27% del total. Las cajas de ahorros, de nuevo, han sido las más afectadas, 
perdiendo un 39,6% de sus plantillas, lo que supone más de 53.000 trabajadores. 
 
Y el proceso es imparable. Recientemente, BBVA anunciaba el cierre de 132 oficinas en 
España ante el mayor uso de canales digitales para febrero de 2017, lo que afectará a 400 
trabajadores. Sabadell también cerrará 250 oficinas y reducirá su plantilla en unos 700-800 
empleados en 2017 para adaptarse a la imparable transformación digital. Y todo ello en un 
contexto en el que el Banco de España anima a las entidades financieras a cerrar más 
sucursales para ser más eficientes y así recuperar parte de la rentabilidad perdida. 
 
Se trata del sector en España que públicamente más ha abrazado la transformación digital 
de su actividad27, al anticipar las mismas tendencias que revolucionaron el sector retail, los 
medios o el turismo, y eso se traduce en una importante inversión de recursos y mayor 
madurez en términos digitales. Las amenazas incipientes a prácticamente la totalidad de su 
cadena de valor por parte de nuevos competidores en los distintos ámbitos (pagos, servicios, 
financiación), players no tradicionales y empresas fintech han contribuido decididamente a 
esta fuerte apuesta por la digitalización y a incursiones en otros sectores con servicios no 
bancarios.  
 
El financiero también es el sector que más seguimiento hace de sus usuarios en Internet 
(86% de las empresas), y el que cuenta con una mayor competencia digital en el ámbito del 
I+D, donde el 100% de los entrevistados considera que las competencias digitales de su 
empresa son altas o muy altas. También es el sector que cuenta con más medios para el 
desarrollo en innovación y así lograr la transformación digital (el 86% de los encuestados 
considera que cuenta con dichos medios). Para transmitir este mensaje de digitalización, la 
Alta Dirección de las empresas financieras ha decidido usar medios de comunicación interna 
y digitalizar procesos claves (ambos realizados por un 86% de las empresas). Además, es el 
sector con más nuevos métodos de trabajo colaborativos y participativos (64%). Todo esto 
hace que la banca sea el sector que ofrece más opciones de teletrabajo (79%) y el que hace 
un mayor porcentaje de trámites sin papeles.  
 
En cuanto al futuro que se avecina, podemos hablar de varias tendencias que ya se están 
comenzando a implementar:  
 

                                       
27 España 4.0 El reto de la transformación digital de la economía. Roland Berger con el patrocinio de Siemens. 
Mayo 2016. 
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 El pago por móvil 
 
Como España es uno de los países con mayor penetración de smartphones a nivel mundial, 
por encima del 85% sobre el total de celulares, nos coloca en un lugar ideal para el 
desarrollo de esta tecnología.  
 
Si bien el mercado de los pagos entre personas están progresando con rapidez (las app Twyp 
de ING o Bizum de 27 bancos), el pago en las tiendas todavía no ha terminado de despegar, a 
pesar de que el 70% de los terminales de puntos de venta (TPVs), según Visa Europa, ya 
están adaptados a la tecnología NFC para acercar el móvil y pagar sobre la marcha. Solo el 
10% de los pagos en comercios se realizan con tarjetas contactless y, por debajo, del 5% con 
móvil. 
 
En este sentido, no hay entidad financiera en España que no esté apostando por los pagos a 
través de móvil. Desde los primeros pilotos de Caixabank hasta las actuales “carteras” de 
BBVA y Santander.  
 
Pero las entidades financieras y las compañías de tarjetas de crédito están encontrando a 
otras entidades que también compiten en este mercado, como las compañías tecnológicas 
(Samsung –Samsung Pay-, Apple –Apple Pay- o Facebook –Facebook Messenger-). Los 
bancos ya solo tienen la exclusiva en la captación de depósitos, las demás funciones 
financieras ya las pueden realizar las empresas tecnológicas. Son las denominadas fintech. 
 
 La inteligencia artificial y los sistemas de aprendizaje automáticos 

 
Según un estudio del despacho de abogados Baker & McKenzie y la firma Euromoney 
Thought Leadership sobre la adaptación de la banca mundial a la tecnología, se espera que 
la inteligencia artificial mejore la gestión de riesgos gracias a una evaluación más exhaustiva 
de los de cartera y a una valoración de los crediticios más profunda, integral e informada. 
Asimismo prevé que los avances en ese campo lograrán que los mercados financieros sean 
más competitivos. 
 
Pero hay peligros, el uso de la tecnología implica incertidumbres y riesgos significativos, tales 
como las posibles incorrecciones en los algoritmos, el mal uso de la tecnología por parte de 
las personas y las preocupaciones en seguridad, privacidad y calidad de los datos. La cara 
más negativa de la inteligencia artificial viene con el uso malicioso que puedan darle los 
hackers, que pueden diseñar algoritmos para engañar a este tipo de tecnologías. 
 
En un plazo de tres años, el informe calcula que los cambios más drásticos afectarán a la 
concesión de créditos, la gestión de activos y la negociación de valores.  
 
Recientemente, el banco móvil de Caixabank, ImaginBank, anunciaba el lanzamiento del 
primer chatbot del sector financiero en España28. Se trata de un robot capaz de simular una 
conversación con una persona. La consultora Wunderman auguraba que estos chatbot 
basados en inteligencia artificial se convertirán para 2020 en la principal fuente de obtención 
                                       
28 Los robots hacen obsoleto (también) tu trabajo cualificado. Cinco Días. 10.02.17. 
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de información sobre los consumidores y operarán más del 85% de los centros de atención 
al cliente.  
 
 
SECTOR SEGUROS 
 
La transformación digital ha llegado también al sector asegurador. La mayoría de compañías 
españolas ha impulsado planes de adaptación a las nuevas tecnologías en el último año, 
aunque con algo de retraso respecto a la banca.  
 
La utilización de Internet para la promoción y también para la contratación en red, continúa 
su implantación. Sin bien los resultados obtenidos no están en consonancia con las 
expectativas iniciales de volumen de negocio, ya que únicamente el 1% de las primas totales 
de cartera han sido conseguidas por este medio, de acuerdo con el Informe 2015 de Seguros 
y Fondos de Pensiones, de la Dirección General de Seguros y Fondos de Pensiones. 
 
El 86% de las aseguradoras españolas afirma que todavía no son capaces de ofrecer una 
experiencia omnicanal y estiman un plazo de entre 3 a 5 años para completar el proceso, 
según un informe de Axis Corporate29.  
 
Las ventajas de este proceso pueden ser cuantiosas para el sector. Las aseguradoras que 
antes se adapten al cliente nativo digital experimentarán un incremento de cuota de 
mercado de hasta un 12% en los próximos tres años, según asevera el informe de Axis, que 
recoge la opinión de altos ejecutivos de las principales compañías aseguradoras españolas. 
Asimismo, la digitalización tendrá una fuerte incidencia en la mejora de la satisfacción del 
cliente (pudiendo llegar a incrementos del 27%), según defiende el mismo documento, ya 
que la transformación digital en el sector seguros va a redundar en un servicio más 
personalizado y segmentado y completamente adaptado a las necesidades del cliente, 
además de más eficiente y rápido. 
 
Uno de los avances que va a permitir esta mejora es el uso del big data, una tecnología de 
análisis de datos que servirá para conocer mejor a los clientes, de manera que se les puedan 
ofrecer los mejores productos y servicios al mejor precio posible y logrando una mayor 
eficiencia, según un ejecutivo de la Mutua Madrileña, una compañía donde ya se contrata el 
40% de las pólizas por Internet (la mitad de ellas se inician en Internet y se finalizan por otro 
canal; mientras que el 20% se realiza totalmente en la red). 
 
Sin embargo, el sector asegurador debe superar algunos obstáculos para triunfar en este 
proceso. “La gestión del cambio, la transformación de la cultura de la organización y la 
inversión económica requerida son los principales desafíos a los que se enfrentan las 
aseguradoras”, explica el informe de Axis. 
 
Algunas compañías, como Caser, están haciendo grandes esfuerzos para cambiar el 
componente analógico que existe en la cultura empresarial. Para empezar, se ha tratado de 
que el proyecto de digitalización sea transversal y dependa del área de negocio (en lugar de 
                                       
29 La transformación digital, una ventaja competitiva para las aseguradoras. Axis Corporate. 2016 

http://axiscorporate.com/es/transformacion-digital-para-aseguradoras/
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hacerlo de sistemas), de manera que la plantilla perciba que es un tema que afecta a todos 
los proyectos que se aborden en la casa. Asimismo, se ha prestado especial atención a la 
formación de los empleados. 
 
Más allá de esto, el experto de Caser destaca que otro reto del sector es la digitalización de 
los mediadores (en su caso, 2.000 agentes diferentes a los bancos) que también distribuyen 
sus productos y que van a necesitar ayuda en el proceso.  
 
El cambio en este sector no va a ser radical como en otras industrias, pues para abrir una 
compañía de seguros se requiere mucha inversión y experiencia. En ese sentido, no se ve el 
fenómeno insurtech como una amenaza.  
 
¿Y en qué va a notar el cambio el usuario? Ahora mismo, muchas compañías ya permiten 
contratar una póliza de seguros en pocos minutos (en lugar de días, como antes) pero, en el 
futuro, la compañía se anticipará. Ocurrirán cosas como que el cliente reciba una alerta en el 
móvil con una oferta de póliza para deportes de riesgo cuando viaje a una estación de esquí. 
 
Allianz Seguros pretende “estar totalmente digitalizado en 2018, tanto en distribución como 
en cadena de valor”, explica José Luis Ferré, su consejero delegado. El viraje en la estrategia 
ha supuesto invertir 20 millones en los últimos dos años y se prevé invertir otros 20 en los 
próximos tres, según ha explicado la empresa al presentar el plan, en su sede de Barcelona. 
Esta digitalización irá acompañada de un crecimiento del negocio. Como muestra, se ha 
propuesto triplicar los clientes digitales para llegar a los 1,3 millones en 2018 y que la 
totalidad de los productos para particulares sean digitales en el mismo plazo. En ese cambio 
al digital, Allianz Seguros ya cuenta con nuevas pólizas en automóvil, hogar y vida y prepara 
otras cuatro en áreas como pyme o turismo.  
 
Aseguran que la digitalización no repercutirá en el empleo: “La mediación seguirá siendo 
clave en el futuro, siempre habrá un agente detrás de una póliza”, dice Ferré. En cualquier 
caso, la compañía se marca como objetivo que el 30% de las peritaciones en siniestros de 
Hogar se hagan vía digital para 2018, lo que no repercutiría sobre el empleo, según la firma.  
 
La irrupción de las nuevas compañías tecnológicas en el sector asegurador, las 
denominadas insurtech, es una de las consecuencias de la transformación digital que 
experimenta la industria: Trov propone al cliente la posibilidad de activar y desactivar la 
cobertura de un determinado objeto desde el móvil; Friends Insurance mutualiza riesgos 
entre grupos de amigos; Coverfy permite a sus usuarios gestionar todos sus seguros desde el 
móvil, etc.  
 
Por su parte, los portales de comparación de seguros llegaron a España entre 2006 y 2007 y 
su tasa de penetración en los compradores es altísima, el 83% de los españoles los utilizan 
antes de contratar un seguro. 
 
El panorama de comparadores de seguros en España es cada vez más amplio y variado. Con 
el mayor acceso a Internet y la generalización de los smartphones, son cada vez más los 
consumidores que hacen búsquedas en la web para cotejar precios y coberturas.  Este 
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fenómeno ha provocado que surjan iniciativas empresariales muy diversas. El líder 
indiscutible es Rastreator, controlada por el grupo asegurador británico Admiral (75%) y la 
compañía española Mapfre (25%), y que tiene licencia como operador en Gales y actúa en 
España en régimen de derecho de establecimiento. En el caso de la página 
Superbuscador.com, actúa bajo el paraguas de operador de bancaseguros vinculado a la 
aseguradora del Banco Santander. 
 
La Dirección General de Seguros lleva años intentando crear un marco legislativo para estas 
páginas especializadas en la comparación de pólizas, ya que prestan unos servicios propios 
de un mediador de seguros, sin tener que someterse a la regulación específica. La nueva 
directiva de distribución de seguros que aprobó en julio la Comisión Europea será traspuesta 
al ordenamiento jurídico español en 2017 y va a obligar a estos portales a informar al cliente 
sobre quién les paga. También deberán detallar cómo hacen la comparativa y ofrecer 
formación a sus empleados. 
 
Valoramos positivamente la labor que ha venido realizando la Dirección General de Seguros, 
defendiendo la regularización de estas prácticas que se prestan al margen de la ley. 
 
Hoy en día, cada portal tiene una consideración jurídica distinta. Rastreator y Seguros.es 
operan con una licencia de Gales y supervisión de la FSA británica; otros son propiedad de 
entidades financieras, de corredurías de seguros o, incluso, algunas funcionan en régimen de 
publicación editorial. Una vez que se trasponga la Directiva, los comparadores tendrán que 
someterse a los mismos requisitos que otros distribuidores de seguros.  
 
Entre otros, los comparadores deberán informar sobre quién remunera la comparación, por 
qué importe, los mecanismos de resolución alternativa de conflictos que existen y las 
razones por las cuales un seguro es recomendable frente a otros. La información deberá 
detallarse en un documento breve e independiente, que será fácilmente accesible para el 
usuario y suministrado con una redacción clara y comprensible en un soporte duradero o en 
una página web en la que el tomador pueda acceder sin problemas cuantas veces considere 
oportunas.  
 
Los interlocutores sociales europeos firmaron una resolución el pasado 22 de junio de 
2016 sobre los efectos sociales de la digitalización en el sector:  
 
Los avances tecnológicos y digitales están transformando gradualmente la industria de 
seguros. Las empresas están adoptando tecnologías como la computación en nube, los 
dispositivos móviles, análisis de datos y las redes sociales para satisfacer las cambiantes 
necesidades y expectativas de los clientes. Muchas compañías de seguros ya han realizado 
cambios en sus procesos de trabajo, mientras que otras compañías están empezando.  
 
El ritmo del cambio digital y su impacto continuará acelerándose en los próximos diez años y  
con él surgen nuevas preguntas sobre sus beneficios potenciales y las posibles consecuencias 
no deseadas. La tecnología en línea en el lugar de trabajo puede ser una herramienta 
convincente, así como un desafío potencial.  
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Los interlocutores sociales europeos del sector de los seguros están de acuerdo en que el 
objetivo común de todas las organizaciones participantes y sus miembros es seguir este 
proceso de transformación digital de una manera positiva, ya que la digitalización ofrece 
nuevas oportunidades para las empresas y los empleados.  
 
A medida que los cambios tecnológicos se producen a gran velocidad y entrañan 
incertidumbres, el diálogo social es aún más relevante. La información oportuna y de 
consulta, de acuerdo con las directivas de la UE sobre información y consulta30, son la clave 
para superar estos desafíos. La negociación colectiva es también una de las herramientas 
importantes en la lucha contra los numerosos cambios producidos por la digitalización.  
 
Las disposiciones de la legislación aplicable y, en particular, los derechos de los 
representantes de los trabajadores a participar en los cambios dentro de la empresa, 
deben ser tenidos en cuenta. Tener representantes de los trabajadores que participan en 
este tipo de decisiones permite a los empleados comprender mejor los procesos y las 
consecuencias, y contribuye por lo tanto a la alta aceptación por parte de los empleados de 
los cambios necesarios.  
 
Del mismo modo, la digitalización de los procesos plantea desafíos en relación con la 
protección de los datos de los empleados.  A este respecto, la legislación europea sobre 
protección de datos, incluyendo la nueva normativa de protección de datos generales31, 
establece un marco jurídico  de referencia. Por otra parte, conforme a lo dispuesto por la 
declaración conjunta sobre el teletrabajo ISSDC de 2015, "El empleador es responsable de 
tomar las medidas apropiadas, en particular en lo que respecta al software, para garantizar 
la protección de los datos utilizados y procesados por el teletrabajador para fines 
profesionales.  El empleador informa al empleado de toda la legislación y normas pertinentes 
de la empresa en materia de protección de datos. Es responsabilidad del empleado cumplir 
con estas normas".  
 
La digitalización también plantea nuevos retos a los representantes de los empleados. Es 
importante que los interlocutores sociales sean de mente abierta para tratar el tema y para 
participar en la gestión de los cambios.  
 

• La formación continua es clave 
 
A medida que los avances digitales requerirán un gran cambio en las herramientas, 
habilidades y competencias que requieren los empleados, las empresas y los empleados 

                                       
30 Directiva 2002/14/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 11 de marzo de 2002 que establece un marco 
general de información y consulta de los trabajadores en la Comunidad Europea - Declaración conjunta del 
Parlamento Europeo, el Consejo y la Comisión sobre la representación de los trabajadores y la Directiva 2009/38 
/ CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 6 de mayo de 2009, sobre el establecimiento de un comité de 
empresa europeo o de un procedimiento en las empresas de dimensión comunitaria y los grupos de dimensión 
comunitaria de empresas a efectos de información y consulta de los trabajadores (Refundición). 
 
31 Reglamento 2016/679 / CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016 la protección de las 
personas físicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales ya la libre circulación de estos datos, y se 
deroga la Directiva 95/46 / CE (Reglamento general de Protección). 
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deben estar dispuestos a invertir en el desarrollo continuo de las competencias y 
cualificaciones.  La digitalización también dará lugar a una mayor necesidad de flexibilidad,  
receptividad, agilidad y capacidad de recuperación en el lugar de trabajo y una mayor 
especialización.  
Cada empleado tiene el derecho a recibir la formación necesaria para cumplir con el trabajo 
que está haciendo.  Las habilidades de los empleados deben actualizarse de acuerdo con los 
cambios en el sector, y los empleados deben ser alentados a participar en programas de 
formación y asumir la responsabilidad de sus carreras individuales.  
 
La digitalización requiere una variedad de nuevas capacidades y competencias de los 
empresarios y los empleados que van a necesitar un mayor conocimiento en el área de la 
tecnología de la información y la comunicación.  
 
Por tanto, es esencial que las compañías de seguros mantengan su alto nivel de actividades 
de formación continua y, si es necesario, incluso deberán intensificarlos.  Sin embargo, como 
se destaca por los interlocutores sociales en la declaración conjunta sobre el reto 
demográfico, la disposición de los empleados para llevar a cabo la formación es el requisito 
previo para el éxito de las medidas de formación. Con el apoyo de su empleador, los 
empleados también tienen que asumir la responsabilidad de sus posibilidades de empleo.  
 
Las empresas y los empleados deben estar mutuamente comprometidos a asegurar 
actividades de formación en el contexto de la digitalización en el respeto de las necesidades 
tanto de la empresa y la empleabilidad.  
 
Las empresas deben hacer todo lo posible para ofrecer más formación que se puede 
financiar a un costo razonable.  
 
Con la digitalización, los métodos de entrenamiento se están desplazando hacia el e-
learning. El aprendizaje electrónico tiene la ventaja de proporcionar flexibilidad en términos 
de tiempo y la posible repetición. Los interlocutores sociales deberían estar abiertos a 
nuevos métodos de aprendizaje, pero una buena mezcla de los métodos es importante.  
 

•  El tiempo y el lugar de trabajo  
 
La digitalización influye significativamente en el comportamiento del cliente. Internet está 
disponible 24 horas al día, 7 días a la semana. Los usuarios de Internet esperan que todas las 
funciones de Internet estén disponibles en todo momento y que todas las solicitudes 
realizadas en línea se procesen al instante.  
 
El sector de seguros es consciente del reto de proporcionar servicios de calidad a los clientes 
con muchas necesidades y demandas diferentes y cambiantes.  
 
No obstante, los interlocutores sociales deben reaccionar ante el riesgo que esta 
disponibilidad puede suponer para el empleo, teniendo en cuenta las expectativas de los 
clientes, empleados y empleadores.  
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En un mundo digitalizado, la línea entre el trabajo y la vida familiar es cada vez más borrosa.  
Por tanto, es importante que las empresas presten atención a las cuestiones de protección 
de la salud. En el diálogo, se debe prestar atención a la prevención del estrés relacionado 
con el trabajo debido a la disponibilidad digital.  
 
Equilibrio trabajo-vida ya es un asunto clave en la mayoría de las compañías de seguros. Por 
lo tanto, se debería ser consciente del creciente fenómeno de la realización de 
trabajos/servicios fuera de las horas de trabajo en el entorno privado de los empleados.   
 
Según lo indicado por los interlocutores sociales europeos en el sector de los seguros en la 
declaración conjunta sobre el teletrabajo de 2015, "Se debe prestar atención a abordar los 
temas de disponibilidad, teniendo en cuenta la importancia de garantizar un buen equilibrio 
entre la vida laboral y de vigilancia las horas de trabajo. Las condiciones de tiempo de 
trabajo tienen que cumplir con las normas de la empresa, convenios colectivos, nacionales y 
la legislación europea".  
 

• Preservación del empleo 
 
Es un objetivo común de empresas y trabajadores preservar las oportunidades de trabajo, 
cuando sea posible, dentro del sector de los seguros, para los trabajadores que ya están 
empleados.  
 
Los interlocutores sociales europeos son muy conscientes de que no todos los empleados 
despedidos por la futura digitalización serán absorbidos por otras áreas, de nueva creación, 
ya que no tienen la cualificación necesaria para estas nuevas áreas. Y debido al 
requerimiento de estas nuevas cualificaciones no pueden ser adaptados a corto o medio 
plazo. Sin embargo, las empresas deberían considerar hacer todo lo posible para evitar, 
reducir y mitigar los despidos. El mantenimiento del empleo y la empleabilidad de los 
trabajadores siguen siendo prioritarios.  
 
 
SECTOR OFICINAS 
 
 Agencias de colocación y empresas de trabajo temporal:  

 
La búsqueda de empleo ha cambiado de forma notable en los últimos años. Se ha pasado de 
recorrer empresas dejando el currículo y del boca a boca para cubrir las vacantes a digitalizar 
el proceso, realizar las búsquedas por Internet, primero desde un ordenador y luego desde 
un smartphone.  
 
Los servicios de búsqueda de empleo por la red ya llevan años entre nosotros, pero en estos 
momentos se le han venido a sumar algunas apps que añaden el valor añadido de tener las 
ofertas en nuestro móvil, crear servicios de alerta para que nos avise y ser de los primeros en 
inscribirnos en una oferta. 
 

http://www.pymesyautonomos.com/management/el-70-de-los-parados-de-mas-de-45-anos-no-se-adapta-a-las-nuevas-formas-de-buscar-trabajo
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El punto fuerte de Jobtoday es que todo el proceso se lleva a cabo desde el smartphone. Es 
muy útil para cubrir vacantes de forma rápida, ya que al publicar la oferta permite chatear a 
las empresas que ofertan el empleo y a los candidatos, que tendrán siempre respuesta en 24 
horas al inscribirse en la oferta. No tiene coste para las empresas y está especializada en 
trabajos de comercio minorista, hostelería, restauración, belleza, etc.  
 
En Worktoday la valoración de candidatos y empresas también es importante.  
Sirve para buscar trabajos por horas en el sector servicios, aunque también se pueden crear 
ofertas temporales para varios días o contratos de larga duración. Las empresas reciben los 
currículos de los mejores candidatos que se encuentren en una ubicación próxima que se 
hayan inscrito en la oferta. Son muy importantes las valoraciones de los empleados por otros 
empresarios y vicecersa, ya que las empresas también tendrán una reputación que hará que 
el puesto de trabajo que tienen vacante tenga más o menos demanda, o que los 
trabajadores con mejor reputación se inscriban o la pasen por alto. Existen diferentes planes 
de precios para los empleadores para poder utilizar el servicio. 
 
Jobandtalent es una empresa de trabajo temporal  que funciona a través de una aplicación 
para el móvil. Va un paso más allá que las dos anteriores, y además de poner en contacto a 
candidatos y empresas, poder ver las referencias de los candidatos inscritos que han dejado 
otros empresarios, se ocupan de todo el proceso de alta y pago de nóminas de dichos 
empleados, ya que es una empresa de trabajo temporal y no simplemente un buscador de 
empleos. Se trata de un valor añadido para las empresas más pequeñas que no tienen su 
propio departamento de recursos humanos o no lo ha delegado en un gestor.  
 
CornerJobs es otra de las alternativas disponibles. También centrada en el sector servicios y 
donde parece que existe más demanda por parte de las empresas para cubrir vacantes en 
momentos concretos. La mecánica es conocida, las ofertas se crean por las empresas y 
llegan a los candidatos que se inscriben. La empresa selecciona los currículos y puede 
chatear con ellos para ver si son los más adecuados. 
 
Infojobs es todo un veterano en los portales de empleo. Es uno de los servicios más 
completos. Aunque no está específicamente pensado para utilizar sólo desde el smartphone, 
tiene sus aplicaciones disponibles, más pensando en los candidatos que en las empresas, 
para poder gestionar las ofertas, inscribirse, revisar cómo va el proceso de selección, 
establecer alarmas, etc. La gran ventaja que tiene sobre el resto de opciones es que se 
encuentra ampliamente implantado en todo el territorio, mientras que las apps anteriores 
sobre todo funcionan bien en grandes ciudades y no tanto en las pequeñas o ciudades de 
costa, que pueden tener alta demanda de profesionales en momentos concretos del verano. 
 
Por contra no dispone de opciones para poner en contacto a empresas y candidatos de 
forma inmediata, realizar chats, o no se encargan de realizar entrevistas previas y todo el 
proceso de contratación como ocurre con Jobandtalent, ni existen valoraciones entre 
empresas y candidatos. Pero quizás en la gestión de currículos para futuras vacantes tiene 
un punto a favor, ya que la empresa tiene un pull de candidatos importante por si falla el 
elegido. Además no sólo está centrada en el sector servicios y es más fácil encontrar ofertas 

http://jobtoday.com/es
https://www.cornerjob.com/es/company/
http://www.pymesyautonomos.com/management/curriculum-y-espectativas-en-los-candidatos-responden-a-la-realidad
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de casi cualquier sector, tanto para trabajos temporales como para ofertas de mayor 
duración. 
 
En definitiva se trata de aplicaciones que están proliferando en la búsqueda de empleo, que 
agilizan las transacciones entre las empresas y los clientes y que reducen los costes al 
máximo, con la pérdida de puestos de trabajo que esto implica evidentemente. En este 
sentido, la ETT Jobandtalent ha despedido recientemente a un tercio de su plantilla, pasando 
de 350 a 230 empleados. La mayor parte de los despedidos son personal técnico e 
ingenieros de programación que tenían contrato fijo. 
 
No obstante, pese a todos los portales y aplicaciones de búsqueda de empleo que se están 
creando, las empresas de trabajo temporal “tradicionales” no han dejado de incrementar su 
facturación. De acuerdo con los últimos datos disponibles32, el volumen de negocio 
generado por las empresas de trabajo temporal se situó en 3.700 millones de euros en 2015, 
un 19,4% más que en 2014, año en el que había crecido un 27,6%. 
 
 
 Contact Center:  

 
La transformación digital en este sector implica un compromiso digital para poder estar a la 
altura de nuevas dinámicas de ventas, marketing, operaciones y crecimiento; dando lugar al 
mercado digital. Es decir, para que una campaña se transforme digitalmente, es necesario en 
primer lugar definir los objetivos, para posteriormente averiguar  la mejor forma de ponerse 
en contacto con el cliente al que se le va a ofrecer un servicio (web, redes sociales, teléfono, 
mail…). Con esta información recopilada, se adecuarán los medios que se emplearán para 
ponerlos en contacto haciendo uso de los medios más adecuados con el propósito de 
mejorar el servicio de atención al cliente y en definitiva, conseguir mayor competitividad. 
 
Una característica primordial de este periodo de cambio, es el paso de la multicanalidad a la 
omnicanalidad; es decir, ya no existe límite a la hora de elegir el método que se va a 
emplear para asistir a los clientes, sino que ahora se pueden emplear todas las herramientas 
de comunicación al mismo tiempo de modo que se  complementen y sobre todo, completen 
el plan estratégico. Esto ha revalorizado el Contact Center, un sector ya no limitado 
exclusivamente a la telefonía. La omnicanalidad brinda la posibilidad de atender las 
necesidades del cliente adecuándose a él. 
 
Además, la transformación digital lleva generando desde ya algunos años la libre circulación 
de cantidades masivas de información (Big Data), originando la generación con el mayor 
acceso al conocimiento hasta la fecha. En este sector, esta información es empleada para 
adquirir un mayor conocimiento del cliente y generar perfiles individualizados, ofreciéndoles 
un servicio más adaptado a sus necesidades, procurando superar sus expectativas y por lo 
tanto forjando una mejorada experiencia de cliente. 
 
La experiencia digital en Contact Center supone por un lado la relación marca/cliente, con la 
finalidad de mejorar la gestión con el cliente a través de la digitalización de la marca; y por 
                                       
32 Estudio Sectores DBK. Trabajo Temporal. Septiembre 2016. 

http://madisonmk.com/articulo/formacion-agentes-contact-center-era-digital
http://madisonmk.com/articulo/formacion-agentes-contact-center-era-digital
http://madisonmk.com/articulo/ominicanalidad-progresiva-atencion-cliente
http://madisonmk.com/articulo/ominicanalidad-progresiva-atencion-cliente
http://www.relacioncliente.es/%22La-digitalizacion-hay-que-unirla-con-la-experiencia-de-cliente-para-que-todo-sea-mas-transparente,-rapido-y-sencillo%22-21298
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otro la relación marca/gestión, con el propósito de generar eficacia en el sistema de gestión 
interna. Con los dos propósitos interrelacionados, se tendría como objetivo mejorar la 
experiencia de cliente al a vez que se aumentan ingresos y se reducen los costes.  
 
Es decir, la digitalización del sector de contact center persigue un aumento de ingresos a 
través de una mejor relación con el cliente y de una mejor gestión interna y, por otro, una 
reducción de costes, derivada únicamente de la reducción de personal. 
De acuerdo con cursos.com, una plataforma que asesora y forma a emprendedores, con la 
mejora del reconocimiento de voz y con los avances que se han producido en los últimos 
años en inteligencia artificial, los teleoperadores están abocados a desaparecer en tres 
décadas33.  
 
Inbenta34, compañía española especializada en procesamiento del lenguaje natural, anticipa 
esta desaparición. Ha llevado a cabo un exhaustivo estudio sobre cómo los chatbots influirán 
en los servicios de atención al cliente de las empresas y concluye que, antes del 2020, los 
agentes de call center habrán desaparecido siendo sustituidos por chatbots inteligentes. 
 
Sitúa en un futuro cercano la extinción de aquellos perfiles profesionales cuya labor sea 
susceptible de ser realizada por máquinas con la misma eficacia que un ser humano. La 
compañía ha destacado el perfil profesional de teleoperadores, cuyo remplazo y 
automatización crece exponencialmente cada año, como uno de los primeros protagonistas 
de esta extinción. 
 
Los chatbots o asistentes virtuales son los nuevos sustitutos. La compañía afirma que la 
implantación de este tipo de software en las empresas está aumentando notablemente, 
aunque la intervención humana aún es necesaria en un gran número de casos. 
 
En cuanto a las ventajas competitivas de los chatbots, Inbenta señala como principales las 
propias limitaciones humanas: las máquinas no necesitan dormir ni comer, carecen de 
sentimientos, son más rápidas y su conocimiento es mucho más amplio que el de los 
hombres, entre otras muchas. 
 
La compañía también puntualiza que esta nueva industria generada por la inteligencia 
artificial generará los mismos, o incluso más empleos de los que elimine, y que estos 
empleos serán de mayor valor y cualificación. En este contexto, Inbenta ha señalado a los 
profesionales de campos como ingeniería, software, hardware o lingüística, como los más 
demandados en esta nueva era. 
 
No obstante, no hay que olvidar que se trata de servicios personales y con grandes 
particularidades entre usuarios, por lo que puede que la situación no esté tan cercana como 
se pronostica. De hecho, la propia empresa reconoce que la inteligencia artificial a día de 
hoy aún es limitada. Añaden en su estudio que la máquina es aún muy poco inteligente, ya 
que hace únicamente lo que hemos programado que haga. Los algoritmos de 

                                       
33 Cinco puestos de trabajo que serán sustituidos por robots de aquí a 2050. El Economista. 23.02.17. 
34 Los teleoperadores pueden tener los días contados: llegan los 'chatbots'. Sabemos Digital. 28.12.16. 
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autoaprendizaje y redes neurales están todavía por explorar y por obtener buenos 
resultados. 
 
Como ejemplo de los chatbots que ya están aquí, y como ya comentamos en el sector de 
comunicaciones, Telefónica ha presentado su nueva plataforma AURA35, apoyada en la 
tecnología de la inteligencia artificial con la aplicación de capacidades cognitivas. Con esta 
plataforma, el cliente podrá resolver dudas sobre los productos y servicios que utiliza; abrir y 
dar seguimiento a incidencias que se hacen actualmente en el 1004; gestionar y bloquear el 
acceso de dispositivos al router wifi proporcionado por la operadora como tabletas, 
smartphones u ordenadores; solicitar información sobre un contenido de vídeo concreto de 
la oferta televisiva de la operadora y programar su grabación; o ser alertado cuando su 
consumo de datos sea superior a lo habitual, etc.  
 
Es decir, esta plataforma sustituirá el trabajo que realizan ahora miles de trabajadores de 
contact center y, por tanto, conllevará su eliminación.  
 
 
 Consultoría y estudios de mercado:  

 
Muchos expertos coinciden en que las profesiones del futuro serán: social media strategist 
(configuración de la estrategia de una empresa en redes sociales), community manager 
(ejecución de dicha estrategia), expertos en SEO (aparición en buscadores) y SEM (pago por 
dicha aparición), directores marketing digital, expertos en comercio electrónico, 
programadores (de webs, aplicaciones, plataformas multipantalla...), expertos en tecnología 
móvil, analistas de tráfico, expertos en marketing de contenidos... 
 
EAE Business School36 acaba de publicar un estudio que determina que los puestos de 
trabajo más demandados dentro de dos o tres años por grandes empresas  serán, por este 
orden, especialista en análisis de datos, ingeniero informático, responsable de estrategia 
digital y comercial. Claramente las dos familias más destacadas serán las que tengan que ver 
con comercio y tecnología.  
 
Infojobs, la mayor plataforma online de intercambio de ofertas de trabajo, explica que los 
empleos más requeridos en la actualidad son los transversales, perfiles que se engloban en 
las categorías comerciales y ventas; informática; telecomunicaciones y atención al cliente, 
que acumulan el 56% del total de puestos ofertados. En los últimos años han detectado una 
explosión del fenómeno digital en puestos como programador, experto en big data, HTML5, 
desarrollador de aplicaciones móviles o en la nube o experto en redes sociales.  
 
También se buscan programadores J2EE, Oracle, Java, Net, Abap o Cobol, arquitectos 
informáticos, programadores de aplicaciones móviles, etc.  
 
Todos son puestos relacionados con la tecnología y la informática. Pero realmente, ¿vamos a 
necesitar tantos informáticos en nuestro país? 

                                       
35 Telefónica presenta una plataforma en la que el cliente controla sus datos. El País. 27.02.17. 
36 El mercado demanda competencias digitales. El País Negocios. 12.03.17. 
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La patronal de las empresas de consultoría AEC nos asegura que el maná del cielo del 
empleo para los informáticos no va a llegar a España, sino que se concentrará en países 
como la India, que darán servicio desde allí a todas las grandes empresas tecnológicas.  
 
Por otro lado, los estudios de mercado están sufriendo el efecto de la uberización y ya 
existen multitud de plataformas que ponen en contacto profesionales con clientes para 
realizar estas actividades a cambio de una comisión.  
 
 Despachos de abogados:  

 
Según el Estudio de innovación en el sector jurídico empresarial publicado por la editorial 
jurídica Lefebvre-El Derecho, los modelos basados en nuevas tecnologías suponen una 
auténtica amenaza para los despachos de abogados pequeños, en la medida en que avanzan 
los procesos inteligentes de acceso y de análisis de información, generación de documentos 
y toma de decisiones.  En poco tiempo, se tenderá a la robotización de muchas de las tareas 
y esto solo será posible desarrollarlo en los grandes bufetes.  
 
En España este fenómeno avanza lentamente, pero ya existen muchas ofertas de 
formularios en Internet y otros más avanzados que una plantilla. En otros países, como 
Reino Unido o Estados Unidos, ya están instalados con bastante éxito. Se trata de nuevos 
modelos sustitutos, conocidos como ABS (Alternative Business Structures) o estructuras de 
negocio alternativos, que permiten dar prestaciones legales, si bien una parte importante de 
la propiedad de la empresa no está en manos de abogados, y cuentan con una potente base 
tecnológica.  
 
 
 Sector inmobiliario:  

 
Las nuevas tecnologías están revolucionando numerosos negocios tradicionales37, mediante 
el desarrollo de ideas innovadoras y la apuesta por las herramientas digitales con el objetivo 
de establecer modelos de negocio más eficientes. En la actualidad, esta tendencia ya está 
llamando a la puerta del sector inmobiliario. 
 
Una influencia que observamos, por ejemplo, es en los cambios que se están produciendo en 
la relación entre el comprador y vendedor de una vivienda, de un local, de una oficina o de 
cualquier otro tipo de activo inmobiliario. En estos momentos, existen determinadas 
herramientas online o algunas aplicaciones móviles que están generando la idea de que el 
cliente (sea comprador o vendedor) puede cerrar una operación de compraventa sin contar 
con la figura de un asesor inmobiliario. 
 
Es evidente que los actuales retos y oportunidades en el sector inmobiliario son muy 
distintos a los de antaño. Las nuevas compañías inmobiliarias tienen claro que la innovación 
tecnológica, la optimización de los procesos o el análisis pormenorizado del comportamiento 
de los mercados locales son aspectos fundamentales para ofrecer un servicio más eficaz y de 

                                       
37 La digitalización transforma al sector inmobiliario. José Peral, director de comercialización y marketing de 
Solvia. El País. 6.11.16 
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mayor calidad a los clientes. No atender a estas cuestiones, no es una opción para las firmas 
y los profesionales del mercado inmobiliario porque la demanda es, en estos momentos, 
quién tiene el poder para elegir el mejor producto y/o servicio. 
 
La clave para que el negocio de la intermediación inmobiliaria pueda sobrevivir a esta 
revolución digital pasa porque sus profesionales ofrezcan servicios diferenciales que 
acompañen al cliente en todo el proceso de compraventa. Esta experiencia ya se ha 
producido en los mercados inmobiliarios del norte de Europa y en el estadounidense, donde 
el porcentaje de operaciones que cierran los agentes inmobiliarias es superior y donde la 
mayor competencia ha llevado a una concentración del sector de la intermediación a favor 
de las grandes firmas, que crecen a través del régimen de franquicias, frente a los agentes 
independientes. 
 
Esta es la evolución lógica de un mercado en el que las compañías inmobiliarias, que operan 
en todo el territorio nacional, pueden facilitar la labor y el trabajo de los profesionales 
intermediarios al aportarles herramientas útiles para incrementar el nivel de servicio a sus 
clientes como, por ejemplo, informes y estudios de los distintos mercados inmobiliarios a 
través de técnicas de análisis Big Data; el mejor CRM que facilite la satisfacción del cliente y 
una mayor inversión en publicidad y marketing digital así como el posicionamiento de una 
marca de referencia en el sector inmobiliario. 
 
En cuanto a la repercusión de la digitalización sobre la estructura empresarial y el empleo, 
parece que tras la crisis el sector se está recuperando y que actualmente se encuentra en 
crecimiento: según los datos de la Tesorería General de la Seguridad Social, el número de 
empresas creció un 5,6% en 2015, hasta las 47.578, y el empleo ha crecido un 7,2%. Es decir, 
parece que la digitalización, si bien está transformando el sector, no está destruyendo ni 
agencias físicas ni puestos de trabajo. 
 
 
 Empresas auditoras:  

 
Las cuatro principales auditoras, Deloitte, PwC, KPMG y EY, han introducido la robótica de 
forma sistemática en la elaboración de informes de auditoría en 201638. Se sirven de las  
primeras aplicaciones dotadas de inteligencia artificial para mejorar en el tratamiento 
masivo de datos.   
 
En todas aquellas áreas de revisión donde existen muchas transacciones, la tecnología 
aumentará la seguridad y optimizará el trabajo. Sin embargo, donde el juicio y la subjetividad 
sea el valor diferencial, la tecnología no podrá reemplazar la mano humana o, por lo menos, 
todavía no. 
 
En este sentido, Deloitte ha desplegado una plataforma que permite, al capturar la totalidad 
de las transacciones y saldos objetivos, automatizar determinados análisis. Este es el primer 
ejercicio en que la compañía aplica esta herramienta de forma sistemática y espera de cara a 
ejercicios posteriores, granular por sectores de negocio y riesgos de auditoría.  
                                       
38 Los robots actúan también como auditores. Cinco Días. 20.02.17. 
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PwC también ha completado la primera etapa en su incorporación de estos sistemas. Ha 
invertido más de 600 millones de dólares a nivel global en el desarrollo de una herramienta 
de big data con la que operan desde hace ya tres años. El segundo escalón está en la 
introducción de las primeras aplicaciones que, dotadas de inteligencia artificial, permitan 
elaborar patrones de comportamiento a través de estos datos. Actualmente, trabajan en el 
análisis y proyectos piloto.  
 
En el caso de KPMG se ha decantado por cimentar alianzas con las tecnológicas. De la mano 
de IBM, ha adoptado el programa Watson de procesamiento masivo de diferentes fuentes 
de datos a una velocidad muy superior a la del cerebro humano. Y junto a Microsoft llevan 
estos servicios a la nube. Para todo ello, la compañía ha desplegado un plan a cinco años en 
el que ha invertido 1.000 millones. Han inaugurado un centro de excelencia tecnológica en 
Madrid.  
 
EY España también lanzó su programa de robótica en 2010, en el que ha invertido 500 
millones de euros. Hasta el momento lo han aplicado a 10.000 clientes. La empresa opera 
con esta tecnología en distintas fases de elaboración del informe de auditoría. Tanto en la 
planificación, para anticipar riesgos, como en la ejecución y cierre, donde analizan todas las 
transacciones procesadas por un negocio.  
 
Esta firma ha inaugurado en Madrid su primer centro de excelencia de inteligencia artificial y 
analítica de datos. En él trabajarán 200 ingenieros y dará servicio a clientes de la firma 
repartidos por todo el mundo. Se trata de un laboratorio en el que la compañía diseña 
nuevas formas de administrar y monetizar la gestión de datos, así como una factoría de 
soluciones de propiedad intelectual.  
 
 
 La uberización de los servicios profesionales:  

 
Están surgiendo distintas plataformas virtuales dentro de la denominada economía 
colaborativa con ánimo de lucro que proporciona empleo a freelancers. Se trata en general 
de actividades que se pueden realizar desde el domicilio. Su registro suele ser gratuito y 
después establecen una comisión de entre el 8 y el 14%, que generalmente paga el 
trabajador y, en algunas ocasiones, el empleador:  
 
- Estamos hablando, por ejemplo, del caso de Freelancer.com, con más de 7 millones de 

ofertas de empleo. Los empleos son muy variados: desde crear una aplicación para 
iPhone y Android, configurar una plantilla para una tienda online, ser asistente virtual, 
hasta revisar la ortografía de un libro o ser redactor para una página web. El registro es 
gratuito y se paga una comisión del 10% del precio total del proyecto. 

 
- Elance.com es otra página muy conocida en Estados Unidos. Tiene 12 categorías 

principales de trabajos: tecnología y móviles, servicio de atención al cliente 
(teleoperadores, asistentes virtuales, etc.), diseño y multimedia, redacción, traductores, 
administrativos, marketing y ventas, ingenierías, finanzas, asuntos legales…En ella se 
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publican más de 25.000 ofertas cada semana. El registro es gratuito y la comisión por 
cada empleo realizado es de 8,75%, pero lo paga el empleador.  

 
- SoyFreelancer es una plataforma con todo tipo de trabajos, desde atención al cliente, 

ventas, hasta creación de páginas web. Pero las ofertas que más se publican son para 
puestos de diseño gráfico, programación, y gestión de redes sociales. Se publican cientos 
de ofertas cada semana dirigidas a todos los países de Latinoamérica y cobran de 
comisión el 14% del precio final. 

 
- Workana es otra red de trabajo para Latinoamérica y España. Cuenta con proyectos para 

trabajar desde casa en ingeniería, traducción, soporte administrativo, diseño, traducción 
y redacción de contenidos, y asuntos legales. El registro es gratuito, pero cobran una 
comisión del 15% por cada trabajo contratado.  

- Upwork.com (anteriormente conocida como Odesk) fue uno de los pioneros en Internet 
en este tipo de servicios y los tipos de empleos que puedes encontrar son de lo más 
variados: moderando foros, traduciendo cartas, escribiendo para blogs, promocionando 
páginas web, siendo asistente virtual para directores de empresas…El registro es gratuito 
y el que paga la comisión (del 10%) es el empleador. 

 
- Nubelo es una página para encontrar trabajo creada en España. Los proyectos más 

destacados son de redacción, programación, y diseño, aunque hay otras categorías para 
aplicar. El registro puede ser gratuito o de pago. Y la comisión la pagará el cliente: un 5% 
si la cuenta es de pago, y un 10% si la cuenta es gratuita.  

 
- TrabajoFreelance es una de las webs más antiguas, fundada en 2005, con 6 categorías 

principales de empleo con varias subcategorías. Los proyectos son muy variados: 
traducciones, correcciones, asesoría legal, etc. El registro es gratuito y se paga una 
comisión del 8% del total.  

 
- Existen muchísimas más, como Infojobs Freelancers, Twago, Microlancer, Adtriboo, 

Subreddit Freelance, Peopleperhour, Project Linkr, Geniuzz, Fiverr, Envato Studio, 
Project4Hire, etc.  

  
Las áreas profesionales más ofertadas son aquellas relacionadas con informáticos, 
desarrolladores y diseñadores web. 
 
En todas estas plataformas, las condiciones vienen ya establecidas en la plataforma o bien se 
negocian entre el empleado y el empleador, desregulando completamente el mercado 
laboral y dinamitando la negociación colectiva.  
 
Además, supone una merma de ingresos fiscales para el Estado, ya que la mayoría de estas 
transacciones comerciales se realizan al margen de la ley.  
 
 
  

https://www.workana.com/es
http://www.trabajofreelance.com/
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HOSTELERÍA Y TURISMO 
 
HOSTELERÍA Y TURISMO 
 
La implantación de nuevas tecnologías en los negocios de hostelería va a ser un proceso 
imparable. En general, la ventaja que presentan es una mejora de los tiempos de compra, 
espera y servicio, a la vez que un ahorro de costes laborales:  
 

• Las principales innovaciones para mejorar la velocidad del pedido son, por ejemplo, 
los quioscos de pantalla táctil para que los clientes puedan realizar y personalizar sus 
pedidos. Por ejemplo McDonald´s ya los utiliza con éxito hace años, mejorando la 
experiencia del cliente y facilitándole la compra, ya que es más rápido para él.  

 
• Ya es común encontrar camareros que registran las comandas de la mesa en una 

tableta pero también existen las tabletas de mesa para hacer pedidos, jugar, entrar 
en Internet y hasta pagar la cuenta. Es decir, la tradicional carta también se ha 
digitalizado. 

 
• Y, todavía en fase de experimentación, se están incorporando drones que depositan 

los pedidos en las mesas programados con algoritmos anti colisión y que, incluso, 
pueden transportar los pedidos a domicilio, así como camareros robot.  

 
China fue uno de los primeros países en los que se empezó a contratar a camareros 
robot hace ya 10 años y demostraron que reducían costes de manera más que 
significativa (una vez amortizado el desembolso inicial). Pero su desempeño no fue 
tan satisfactorio como se esperaba. Su falta de empatía y delicadeza provocó que 
varios restaurantes cerraran. 

 
No obstante, en la actualidad se vuelve a apostar por los robots. KFC abrió un 
establecimiento también en China en colaboración con la tecnológica local Baidu en 
el que los robots Du Mi toman nota de sus pedidos y procesan los pagos. Asimismo, 
Pizza Hut contará en Asia con la colaboración del asistente Pepper, que incluso 
aconsejará a los clientes sobre la especialidad que más les convenga en función de su 
estado de ánimo. 

 
• En algunos restaurantes, como Pizza Hut, se han instalado plataformas de juegos 

digitales y de entretenimiento. Estas aplicaciones en todo tipo de dispositivos, están 
diseñados para mejorar la experiencia del cliente mientras espera su comida al 
ofrecer juegos digitales para su diversión. 

 
• Starbucks ha sido una de las empresas de hostelería pioneras en utilizar las 

aplicaciones móviles para el pago desde sus teléfonos. Hace tiempo ya se podía 
pagar con tarjeta a través del móvil con Square Wallet y ahora también se puede 
pagar directamente desde el móvil con su aplicación My Starbucks Rewards. 

 

http://www.expansion.com/economia-digital/companias/2016/05/24/5744adf422601d930d8b4646.html
http://www.expansion.com/tecnologia/2015/06/19/5584596b46163ffd208b4596.html
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• También se están generalizando las aplicaciones de fidelización de clientes, que son 
aplicaciones móviles para restaurantes, donde los consumidores reciben una 
recompensa por su lealtad fomentando al mismo tiempo la interacción en las redes 
sociales. 

 
• Evidentemente, uno de los requisitos imprescindibles ya para cualquier restaurante 

es contar con wifi gratis. En algunos casos, también ofrecen dispositivos de recarga 
de móviles.  

 
• Nos encontramos con muchísimas aplicaciones de especial utilidad para los 

profesionales de bares y restaurantes, que ayudan por ejemplo a hacer la lista de la 
compra (con Mercachef se puede comprar directamente a los mayoristas de 
Mercamadrid sin salir del negocio y recibir la compra a la mañana siguiente en un 
solo pedido);  a llevar una correcta gestión de las sobras que se generan en sus 
establecimientos; que modernizan las cartas proporcionando información nutricional 
de cada plato (que se muestra con su foto y receta); que ayudan a propietarios y 
 gestores de establecimientos a conocer las opiniones de sus clientes o a crear un 
perfil; que ofrecen descuentos y reservas online a sus clientes, etc.  

 
• Y, cómo no hablar de todas las novedades tecnológicas que se pueden adquirir para 

las cocinas de los establecimientos: sistemas tecnológicos que permiten controlar en 
todo momento la temperatura y condiciones en que se encuentran los productos; las 
impresoras 3D, hornos de última generación, etc.  

 
Algunas empresas van más allá y están probando los robo-chefs, como Momentum 
Machines, cuyos cocineros robóticos son capaces de 'ensamblar' los ingredientes de 
cualquier bocadillo gourmet. Cada uno de ellos puede preparar hasta 400 
hamburguesas al gusto del consumidor en una hora. Otra compañía que está 
apostando por este campo es Zume, una pizzería en la que los robots se encargan de 
añadir los ingredientes y hornear las especialidades de la casa. La firma pretende que 
preparen también la masa y empaqueten el producto. 

 
En definitiva, estamos ante un momento de cambio, que no desplazará del mercado de 
trabajo al personal del sector a corto plazo pero que, en unas décadas transformará 
probablemente el sector tal como lo conocemos hoy en día. Y se plantean muchas incógnitas 
en un país en el que la hostelería da empleo a casi 1,5 millones de personas.  
 
Las ventas de servicios turísticos a clientes finales de los sitios web españoles crecerán un 
10% al cierre de 2016, aproximándose a los 12.000 millones de euros, según un informe 
elaborado por la consultora DBK. La expansión de la demanda turística, tanto nacional como 
extranjera y el mantenimiento del trasvase de clientes desde los canales tradicionales al 
canal online han impulsado notablemente el comercio electrónico de viaje en los últimos 
años. 
 
Las previsiones apuntan a una prolongación de la tendencia de notable dinamismo en los 
siguientes años, hasta alcanzar los 13.000 millones de euros en 2017.  
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Las ventas de servicios turísticos realizadas a través de páginas web con contenidos 
específicos para España alcanzaron un valor de 10.900 millones de euros en 2015, tras 
registrar un crecimiento del 10,9% respecto al año anterior. 
 
Las aerolíneas y las agencias de viajes virtuales se mantuvieron en 2015 como los principales 
operadores en términos de ingresos por ventas de servicios turísticos vía web, con 
participaciones sobre el valor total del 44,5 y del 32% respectivamente.  
 
Destaca también el dinamismo del negocio online de las cadenas hoteleras y las empresas de 
alquiler de automóviles, cada vez más activas en la promoción de la reserva a través de la 
web. Las primeras facturaron por este canal 1.265 millones de euro, el 11,5% del mercado. 
Por su parte, las empresas de alquiler de automóviles registraron de nuevo en 2015 un 
crecimiento de dos dígitos.  
 
Tras la crisis, 5.000 agencias de viajes han desaparecido en España en estos años y llama la 
atención que las principales cadenas de reservas hoteleras ya solo las encontramos en 
Internet.  
 
De acuerdo con cursos.com, una plataforma que asesora y forma a emprendedores, las 
nuevas empresas de Internet han abarcado la mayor parte del negocio de reservas de avión 
y hoteles, haciendo que las oficinas de las agencias de viajes hayan tenido que ir cerrando, 
por lo que los agentes de viajes están abocados a desaparecer39.  
 
La mayor hotelera del mundo se llama Booking y reserva cada día un millón de habitaciones 
en alguno de los 179 países donde la empresa funciona. El portal se ha convertido en un 
gigante de 13.000 empleados en 184 oficinas de 70 países y solo en Europa gestiona el 50% 
de las reservas hoteleras. Pertenece a Priceline Group, que arrojó unos beneficios de 2.500 
millones de dólares el último año. También pertenecen a este grupo Agoda, Rentalcars, 
Kayak, OpenTable, etc. en una estrategia dirigida a ofrecer toda la logística de un viaje, 
desde el billete de avión a la reserva de mesa en restaurantes.  
 
El éxito de este portal se debe a que los clientes saben que se les garantiza un precio inferior 
o igual al que encontrarán si van directamente al hotel. Además, no se cobra por cancelar las 
reservas y no cobran sus servicios al viajero sino al propietario del establecimiento. También 
pagan a Google para que encuentres su portal de los primeros al realizar una búsqueda (la 
empresa proporciona al buscador dos millones de dólares diarios en gastos de publicidad).  
 
Booking ha cambiado las bases del negocio turístico, la comisión que antes pagaba el hotel a 
la agencia de viajes ahora va a los portales de internet. Se proporciona a los hoteleros una 
plataforma actualizada y ellos pueden administrar su cuenta, actualizar las fotos o el texto, 
así como realizar ofertas. También el cliente puede crear su cuenta y delimitar su tipo de 
alojamiento. 
 

                                       
39 Cinco puestos de trabajo que serán sustituidos por robots de aquí a 2050. El Economista. 23.02.17. 



El impacto de las nuevas transformaciones tecnológicas en los sectores de FeSMC 
 
 

Sª ACCIÓN SINDICAL. GABINETE TÉCNICO  74 
 

 

 

Sus principales competidores son Airbnb, TripAdvisor, Edreams, Expedia, Rumbo, Atrápalo, 
etc.  
En el caso de Airbnb, se trata de una aplicación móvil que se ha convertido en una gran 
empresa hotelera sin tener ningún inmueble en propiedad, ya que gestiona reservas en 
casas de particulares. Las patronales de la hostelería se quejan ya que están sufriendo una 
competencia desleal de los denominados apartamentos turísticos que carecen 
completamente de regulación.  
 
Baleares ha sido la primera comunidad que ha decidido legislar para poner coto a las 
viviendas turísticas no regladas. El Gobierno ha aprobado un proyecto de ley que regulará el 
alquiler turístico y que entrará en vigor en 2018. Los cuatro grandes ejes de la norma son 
que los pisos que se alquilen con fines turísticos deben disponer de un número de registro; 
que será considerado alquiler turístico aquel inferior a un mes de duración; que no se podrá 
comercializar para esos fines viviendas de menos de cinco años de antigüedad y que las 
comunidades de vecinos podrán impedir los pisos turísticos si así se decide en junta.  
 
Los expertos asumen que numerosos puestos de trabajo vinculados a la industria turística 
serán reemplazados por software, robots y máquinas inteligentes hacia el año 2025. Entre 
otros, se verán afectadas las ocupaciones de cajeros, dependientes, recepcionistas, 
cocineros y camareros (las personas serán sustituidas por máquinas y robots, principalmente 
en labores manuales y repetitivas). 
 
La robótica y la IA (inteligencia artificial) aplicada a la industria del turismo conllevan una 
revolución comp  uesta por docenas de dispositivos trabajando para nosotros, de manera 
invisible (asistentes digitales o internet de las cosas), preguntándonos con voz cuando 
entremos en un hotel, un aeropuerto o centro de convenciones. 
 
Algunas de las tendencias más relevantes que afectarán a la industria turística en los 
próximos años son robots trabajando como recepcionistas en un hotel, llevando maletas, 
limpiando habitaciones, preparando platos en la cocina… Esto es ya una posibilidad que se 
plantea abiertamente, aunque no existe aún en la realidad cotidiana. 
 
Se estima que el mercado global de robots de servicio crecerá un 26% de aquí a 2020, en 
tasas de crecimiento anual. Este desarrollo estará liderado por los hoteles, que ya 
representan más de la mitad del mercado, según las previsiones de la consultora Technavio. 
De hecho, ya en 2015 el sector hotelero se convirtió en el mayor segmento de usuarios 
finales de estos aparatos, orientados de momento a tareas de reparto en los 
establecimientos, así como a la automatización de tareas rutinarias. 
 
La revolución de la robótica llegará a un sector que ya está muy automatizado gracias a la 
digitalización: reservas, llaves, mandos, solicitud de información, geolocalización, planos, 
aparcamientos, ventas de billetes, cajeros, restauración.... 
 
En la actualidad ya existen casos de hoteles que han incorporado robots a su plantilla (Ghent 
Marriott en Bélgica, Aloft Hotels - grupo Starwood - en su hotel de Cupertino, California o el 
Hotel Henn-na situado en Nagasaki). 
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El sector turístico está siendo pionero en experimentar con los robots denominados 
‘sociales’. Estos robots disponen de cámaras y sensores para el reconocimiento facial y de 
sonido, y utilizan tecnologías cognitivas para comunicarse y relacionarse con las personas de 
forma natural, mediante el habla y el gesto. 
 
Sin embargo, estamos aún lejos de poder automatizar las tareas en las que el factor humano 
relacional es esencial, donde la creatividad tiene un peso importante, o donde prevalece el 
sentido común. Estas son capacidades muy complejas para una inteligencia artificial o un 
robot y, en este sentido, el sector turístico es un sector privilegiado, caracterizado por 
múltiples elementos humanos de difícil sustitución. 
 
Más allá de los robots con aspecto humanoide, grandes compañías como Microsoft, 
Amazon, Google o Facebook están apostando fuerte por el desarrollo de asistentes virtuales. 
Por ejemplo, los bots (programas informáticos basados en inteligencia artificial, con 
capacidad de aprender, que imitan el comportamiento humano para realizar diferentes 
funciones) y chatbots (el mismo concepto, aunque integrado en herramientas de chat).  En 
el contexto de la hostelería, para reservar un viaje o una comida a domicilio, los bots 
interactuarán con los humanos por medio del lenguaje sustituyendo a las actuales 
aplicaciones móviles. 
 
Según la firma de investigación Gartner, el 85% de los centros de atención al cliente serán 
virtuales hacia 2020, con un impacto significativo sobre el empleo: automatización de la 
atención al cliente a través de plataformas digitales con disponibilidad permanente, 
independientemente de zonas horarias o idiomas. 
 
Las cifras récord de turistas que está recibiendo España en el presente año están acelerando 
el proceso de digitalización del sector, en consonancia con las nuevas tendencias en los 
hábitos de consumo de los viajeros. Así, se observa que el 70% de las grandes cadenas 
hoteleras está usando herramientas digitales para mejorar la experiencia de sus huéspedes, 
desde el momento mismo de la reserva. De hecho, el 25 % de las reservas hoteleras en 2015 
se ha realizado desde un dispositivo móvil. No obstante, no todos van al mismo ritmo: sólo 
el 20% de los pequeños hoteles tiene presencia en las redes sociales. 
 
Algunas de las estrategias más implantadas por las grandes compañías hoteleras son: 
 

- uso de ad servers (servidor de anuncios) y tag managers (administración de 
etiquetas) (80% de las compañías). 

- robots para personalizar el contenido y mejorar la experiencia de usuario (70%).  
- posibilidad de ofrecer reservas directamente a través de Google (60% de las grandes 

hoteleras). 
- disponibilidad de APP de las cadenas (100% de las empresas con más de 10.000 

habitaciones). 
- minimizar los pasos de la reserva.  
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- modelos de atribución, que permiten optimizar la inversión publicitaria y que en base 
a la analítica, aportan conclusiones para impactar con el usuario en el momento 
adecuado, a través del canal adecuado. 

 
En opinión de la consultora Deloitte, existe un amplio margen de mejora en otros puntos 
igual de importantes como la atención al cliente, ya que muy pocas compañías ofrecen 
servicios de “Customer Care“ a través de Live chat, Skype o WhatsApp, o la presencia en 
redes sociales. Sobre este último punto sólo el 20% de las pequeñas hoteleras tienen 
presencia en Facebook, Twitter, Pinterest, LinkedIn e Instagram.  
 
Por su parte, las agencias de viajes online han sido pioneras en el uso de la tecnología y cada 
vez más entran en el campo de la inteligencia artificial para saber qué demanda el cliente y 
así poder adaptar la oferta (herramientas que rastrean la actividad del cliente o potencial 
cliente cuando entra en sus webs para personalizar la oferta automáticamente). 
 
Actualmente se utiliza este tipo de soluciones en cuatro áreas de actuación:  
 

- en la creación de producto, elaborando paquetes a partir de la información 
demandada online. 

- personalizando la experiencia del usuario y ofreciéndole los productos más 
adecuados en función de su historial de navegaciones pasadas y de otros usuarios 
similares. 

- optimizando decisiones de marketing online, segmentando el público y adaptando la 
oferta/impacto al máximo.  

- así como en predicción del fraude y personalización de los medios de pago. 
 
Las agencias de viajes están mejorando y aumentando la potencia del hardware y software, 
lo cual da la oportunidad de procesar más rápidamente un mayor volumen de datos y aplicar 
modelos predictivos de forma más eficiente. La tendencia es saber más del mercado para 
ofrecer productos más a la carta (analizar e interpretar el “big data“ con unos objetivos 
claros). 
 
El previsible nuevo contexto de la digitalización en las agencias de viajes se sitúa en un 
marco reciente de profundo ajuste en las oficinas de atención al público y en el empleo, por 
la crisis económica que redujo la demanda y por el auge de ventas a través de internet. 
 
La digitalización del usuario ha transformado el modelo de negocio del sector. 
 

- la información online a disposición del cliente rompió la posición dominante de las 
agencias de viajes y trajo la desintermediación a un sector en el que el individuo 
interacciona con múltiples players (agentes u operadores).  

- la fuerte competencia, los avances tecnológicos y la evolución del usuario ha 
empujado hacia una nueva reintermediación en la que players online con una fuerte 
reputación B2C (“business to consumer“) (buscadores online, agencias online) son 
ahora los líderes de la industria. 
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- “el alto coste de adquisición actual de los clientes desencadenará en el corto plazo 
una nueva disrupción tecnológica y de modelo de negocio“ (Ricardo Fernández Flores, 
Director de Estrategia en Destinia). 

 
Como conclusión, podemos decir que de momento los robots no son competitivos para 
sustituir al personal en el sector turístico. No obstante, las pruebas, experiencias y estudios 
realizados están anticipando de un modo determinante el futuro. 
 
El sector percibe la transformación digital como una herramienta para aumentar los ingresos 
de las empresas, no como un medio para bajar los costes. Dentro del conjunto de la 
economía, el turismo tiene el mayor porcentaje de procesos internos digitalizados (86%), y el 
que menos resistencia al cambio ofrece (sólo un 29% de las empresas consideran obstáculos 
para la digitalización). 
 
En el lado negativo se puede apuntar que es el sector que menos formación digital ofrece en 
lo que a nuevos métodos de trabajo colaborativos y participativos se refiere, y el que menos 
procesos de innovación abierta ofrece -en parte por una posición muy avanzada en 
competencias-.  
 
Agencias de viajes y grupos hoteleros son quizás los mejores ejemplos de negocio que han 
asumido que la incorporación de la cultura del dato, junto con el aprovechamiento y manejo 
de la información en tiempo real, son una fuente clara de generación de negocio directo, 
además de un ejercicio de diferenciación estable en el tiempo.  
 
La visión única a través de todos los canales y los avances en materia de mejora de la 
información, con el objeto de optimizar modelos de negocio con alto impacto en los 
ingresos, son dos de los aspectos más destacados en la digitalización sectorial. 
 

- sensibilidad masiva a la unificación de la información. 
- experiencia acumulada en el uso de modelos de contribución y atribución para la 

asignación correcta de inversión a la compra final del usuario. 
 
En opinión del estudio de la Fundación Orange, “La transformación digital en el sector 
turístico“, la digitalización está impactando intensa y rápidamente. 
 

- desaparición de numerosos agentes y nacimiento de otros, en muchas ocasiones 
procedentes del mundo tecnológico. 

- la nube, la movilidad, lo social... son elementos imprescindibles a lo largo de toda la 
cadena de valor, entre otras razones porque los usuarios y las empresas las 
consideran elementos de simplificación de los procesos y de ahorro de costes. 

- los viajeros digitales siguen buscando información y contratando servicios durante el 
camino a su destino y también una vez en el mismo, gracias a que suelen llevar 
permanentemente encima uno o varios dispositivos móviles, especialmente en el 
caso del colectivo de turistas más jóvenes. 

- los dispositivos wearables (gafas, relojes o pulseras) y los beacons (pequeños 
dispositivos basados en tecnología Bluetooth de bajo consumo, que emiten una señal 
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que identifica de forma única a cada dispositivo), como representantes del Internet 
de las Cosas, prometen grandes aplicaciones en el mundo del turismo, como medio 
de control o de pago, billete electrónico, elemento generador de información, etc. 

- el big data y las analíticas de datos, por su parte, permiten capturar la ingente 
cantidad de datos generados por el ecosistema turístico y convertirlos en 
información útil para personalizar de forma completa los servicios en función del 
perfil del usuario, momento de compra, patrón de consumo y localización. 

- en España el turismo es la actividad con mayor porcentaje de volumen de negocio de 
comercio electrónico, por encima de la ropa, el marketing directo o la alimentación. 

- en este proceso de compras el móvil adquiere un mayor protagonismo en todos los 
mercados y subcategorías de viajes. 

- según Criteo, el 23 % de las reservas online de viajes en España es vía móvil.  
- las redes sociales son otro de los pilares fundamentales del sector tanto para 

usuarios como para los diferentes agentes implicados en la cadena de valor. 
 
Diez tendencias de la transformación digital del sector del turismo:  
 

- Nuevos modelos de intermediación. 
 

- Plataformas tecnológicas basadas en cloud computing (“nube“): facilitan el manejo 
de negocios estacionales, la gestión de organizaciones con sedes dispersas y las 
estrategias de crecimiento e internacionalización.  
 

- El móvil se consolida como el canal preferido para servicios turísticos: los usuarios 
demandan nuevos productos y servicios turísticos para ser consumidos en sus 
dispositivos móviles. 
 

- LoT-T (internet de las cosas en el turismo): actualmente las primeras incursiones se 
están produciendo en el desarrollo de aplicaciones en el mundo del turismo y 
principalmente por parte de grandes cadenas hoteleras y parques temáticos; 
dispositivos wearables, pulseras inteligentes y beacons son los principales elementos 
tecnológicos de las aplicaciones, a las que se podrían añadir los sensores como parte 
del concepto global de smart cities (“ciudades inteligentes“). 
 

- SCT, smart cities turísticas: la apuesta de las Administraciones Públicas para 
desarrollar el turismo está generando un impulso a la aplicación de tecnologías 
avanzadas. 
 

- Las redes sociales, en sus diferentes modalidades y niveles, se aplican de forma 
amplia al mundo del turismo. 
 

- AVOs (agencias de viajes online) (OTA’s en inglés) y plataformas de intermediación: la 
búsqueda y comparación, y el comercio electrónico sobre bienes y servicios turísticos 
se han multiplicado con la popularización de internet.  
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- La economía colaborativa tiene un gran campo de actuación en el mundo del 
turismo. Ha dado lugar ya a una gran cantidad de nuevos negocios, creando un nuevo 
ecosistema de actividad en el que el valor se traslada de empresas y profesionales a 
personas y pequeñas empresas y en el que la reputación se convierte en un activo 
fundamental del negocio. Airbnb, plataforma de alquiler entre particulares de 
habitaciones o apartamentos enteros, es el paradigma del turismo colaborativo. Pero 
no es el único servicio de este tipo: plataformas como Homeaway, Niumba o Bemate 
ofrecen servicios similares. Otro tipo de propuestas son, por ejemplo, Trip4Real: una 
comunidad online que permite a los viajeros disfrutar de sus vacaciones 
acompañados de guías locales que mejoran la experiencia del viaje. Otro de los 
servicios que se puede encontrar online gracias a las plataformas de economía 
colaborativa es la de disfrutar de comidas locales preparadas por anfitriones 
(Eatwith, Chefly, SocialEaters). 

- Innovación: otras tecnologías que empiezan a tener protagonismo en el sector 
turístico son la geolocalización, la realidad virtual o la realidad aumentada; 
contribuyen a mejorar la prestación de servicios, a aumentar la experiencia de cliente 
y a potenciar el marketing personalizado y de proximidad. 
 

- Big data: las posibilidades que ofrecen muchas de las nuevas tecnologías para la 
generación y la captura de los datos, que reflejan el comportamiento, las 
preferencias y los movimientos de los turistas, son fundamentales para conocerles 
mejor y poder realimentar con esa información, procesada con herramientas de big 
data y de analíticas de datos, los productos y servicios turísticos.. 

 
 
JUEGO 
 
El sector de juego ha estado seriamente afectado por la reciente crisis económica, 
experimentando el empleo asalariado un importante descenso entre los años 2009 y 2014, 
desde 29.800 hasta 25.800 personas (-13,4%). Durante los años 2015 y 2016 se ha producido 
una importante recuperación hasta los 27.300 trabajadores en el último año, con un 
crecimiento porcentual acumulado del 5,8%, según los datos del registro de afiliados a la 
Seguridad Social. 
 
En este contexto, es difícil precisar el impacto sobre el empleo de las nuevas empresas de 
juego virtuales (online), un sector emergente que crece de forma paralela a la creciente 
utilización de internet mediante dispositivos móviles (smartphones). 
 
Tampoco está muy clara la relación, de sustitución o de complementariedad, de estas 
nuevas empresas virtuales con las tradicionales o presenciales (como bingos, casinos, etc.).   
 
En opinión de la consultora PWC40, el juego online supone en España una oportunidad para 
los operadores de juego tradicional que están viendo disminuir sus ingresos en los últimos 
años, así como para otros operadores ya implantados a nivel internacional que desean 

                                       
40 PWC. Juego on line.  

http://www.homeaway.es/
http://www.niumba.com/
http://www.bemate.com/
http://www.bemate.com/
http://es.trip4real.com/
http://www.eatwith.com/
https://chefly.co/
http://socialeaters.com/
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extender su oferta al mercado español. Hoy en día, las redes sociales son también un factor 
importante en el crecimiento del mercado global del juego online. 
 
El juego presencial alcanzó en 2015 los 25.533,6 millones de euros, un 5,9% más que en 
2014, según informa el Anuario del Juego en España 2015/2016 de la Fundación CODERE.  
 
Asimismo, el estudio revela que el juego online mantiene su tendencia ascendente respecto 
a las cantidades jugadas, sumando 8.562,8 millones de euros, aproximadamente 2.000 
millones de euros más que en el año anterior (+30’4% de variación anual). De esa cantidad, 
casi la mitad (4.180,1 millones) corresponden a las apuestas deportivas online (no existe un 
mercado del juego online como tal, sino hay varios juegos a los que se puede jugar a través 
de Internet). 
 
La Dirección General de Ordenación del Juego (DGOJ) informa trimestralmente de la 
evolución del mercado de juego online de ámbito nacional. 
 
En España, el sector de las apuestas y el juego se encuentra en un momento álgido. Según el 
último Informe del Mercado del Juego online en España, el importe total de cantidades 
jugadas en el 4º trimestre de 2016 ascendía a 2.913 millones de euros, experimentando un 
aumento del 13% respecto al trimestre anterior, y un 19,9% más que en el mismo período 
del año anterior. Así, desde el 2012, los juegos de casino y las apuestas, que ocupan la 
primera y segunda posición respectivamente, han experimentado un crecimiento continuo. 
Por otro lado, el póquer ha experimentado un leve descenso, y el bingo y los concursos se 
mantienen estables. 
 
El mercado del juego online parece desarrollarse rápidamente no sólo en España, sino en 
todo el mundo. Un estudio realizado por la consultora Technavio muestra las cinco 
principales tendencias que impactarán en el juego online durante el período 2016-2020:  
 

- creciente número de mujeres que apuestan online.  
- aumento de la penetración de las tarjetas de crédito y débito.  
- cambio de los hábitos de juego, plataformas de apuestas y juegos en vivo y en móvil.  
- uso de modos de pago alternativos, además del uso de las tarjetas bancarias, los 

usuarios cada vez más prefieren depositar a través de monederos electrónicos por su 
mayor nivel de seguridad.  

- cambio de las estrategias de marketing, mayor presencia de anuncios en los móviles 
y las redes sociales. 

 
El juego online estatal mantiene una dinámica creciente en las cantidades jugadas y el 
margen de juego, mientras que el número de jugadores activos y el número de nuevos 
jugadores registrados también han mostrado comportamientos positivos. A cierre de 2015 
un total de 52 operadores de juego estaban habilitados para ofrecer actividades de juego 
regulado. 
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Desconocemos el empleo asociado a estas empresas si bien suponen, por su número, un 
bajo porcentaje respecto del total. El Directorio Central de Empresas - INE - estima que 
existen 13.500 unidades productivas en la actividad de juego. 
 
El juego online en Loterías y Apuestas del Estado, con 99,5 millones de euros en ventas en 
2015, representó el 1,1% del volumen total de las mismas en el ejercicio. Su evolución con 
respecto a 2014 ha sido positiva (+21’4%). 
 
El juego online en la Organización Nacional de Ciegos Españoles representó en 2015 el 0,4% 
del total de ventas, con 10,4 millones de euros. Su crecimiento respecto al año anterior ha 
sido nuevamente significativo (un 51,2%). 
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LIMPIEZA Y SEGURIDAD 
 
SECTOR LIMPIEZA 
 
Hasta ahora, el sector de los servicios de limpieza se caracterizaba por una ausencia 
generalizada de inversión en nuevas tecnologías. El uso de nuevas tecnologías se limitaba 
por norma general al uso de maquinaria industrial para la limpieza de diferentes superficies, 
para  reducir el consumo y para reciclar gran parte de los consumibles utilizados.  
 
No obstante, en la actualidad casi todas las empresas están interesadas en la implantación 
de novedades tecnológicas en este sector. La tecnología, que ya es la principal impulsora del 
desarrollo de la industria de la limpieza, habrá transformado completamente el sector de 
aquí a diez años. Las empresas son conscientes de que si no se adaptan quedarán rezagadas 
y ya están incorporando diferentes soluciones tecnológicas:  
 

• Robótica:  
 
Los nuevos robots comenzaron realizando tareas que, o bien las personas no pueden hacer, 
o bien resultan peligrosas o de poco valor añadido. En este sentido, se utilizan robots para la 
limpieza de edificios de gran altura, centrales nucleares, placas solares, etc.   
 
La robotización de la limpieza de edificios de gran altura aporta la ventaja de una mayor 
seguridad, ya que se trabaja en grandes alturas sin personal colgado, reduciendo un 100% 
los accidentes.  
 
Pero actualmente, la robotización se está extendiendo a todo tipo de trabajos de limpieza, 
no solo a los inseguros. Ferrovial Servicios, por ejemplo, ha implantado unos sistemas de 
robotización en la prestación del servicio de limpieza en las terminales T4 y T4 satélite del 
Aeropuerto de Adolfo Suárez – Madrid Barajas.  La compañía ha incorporado dos tipos de 
dispositivos innovadores: robots para la automatización de la limpieza de cristales en las 
zonas interiores de difícil acceso y robots para la automatización del fregado de suelos que 
permiten programación automática con memoria de multizonas de trabajo.  
 
El uso de estos dispositivos proporcionará un 50% de ahorro económico y reducirá en un 
60% el tiempo necesario para la realización de los trabajos. Además permitirá incrementar la 
frecuencia del servicio en un 33% y aumentará la vida útil de la infraestructura gracias a la 
mejora en su mantenimiento. Es decir, la implantación de robots en este centro de trabajo 
supondrá un ahorro del 50% de los costes, porque se necesitarán menos trabajadores para 
realizar el mismo trabajo. 
 
El pasado 30 de septiembre de 2016 en los “European Cleaning & Hygiene Awards” 
celebrados en Barcelona, el ganador en la categoría “inspirational leader of the year” fue el 
robot RA Navi 600. Se trata de una herramienta para el fregado de suelos sin necesidad de 
persona alguna que lo dirija. Esta solución que ya está implantada en lugares tan 
emblemáticos como el museo británico de Londres, cuenta con un revolucionario sistema de 
guiado que además de no necesitar ningún tipo de marca para guiarse a lo largo y ancho de 

http://www.aena.es/csee/Satellite?Language=ES_ES&ca=MAD&pagename=cartografia&ps=t&ti=T4
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la zona de trabajo, es capaz de esquivar obstáculos sin llegar a pararse en ningún momento 
por motivos de seguridad pero eso sí, sin sacrificar calidad en el limpiado, ya que guarda 
trazabilidad de las zonas sin cubrir para retomar el trabajo al finalizar la orden de limpieza. 
 
Este sistema, utiliza un tipo de guiado slam, que mediante la utilización de sensores y la 
creación de planos virtuales es capaz de posicionar la máquina en planta y saber en todo 
momento el recorrido más adecuado a seguir. Su velocidad de funcionamiento supera la 
velocidad de una máquina de limpieza convencional llegando a fregar 600 m2 sin obstáculos 
en 40 minutos. 
 
La compañía ISS Iberia también ha incorporado robots de funcionamiento autónomo 
Intellibot. Estas fregadoras, previamente programadas desde una pantalla táctil de fácil 
comprensión, son capaces de realizar de forma autónoma el fregado de hasta 4.000 m2, 
unas 4 horas de autonomía, y utilizan un 85% menos de agua que otras fregadoras 
convencionales. Según el gerente de la empresa, “Intellibot también es beneficioso para 
nuestros trabajadores porque su uso requiere de un menor esfuerzo físico y elimina tareas 
repetitivas y aburridas como puede ser el fregado de los suelos”. “Sin duda, ganamos en 
productividad, eficiencia y sostenibilidad”. 
 
Estas fregadoras, ideadas para empresas con características determinadas según sus 
dimensiones, diseño y tipo de superficie, se comunican con el operador permanentemente, 
generando reportes detallados sobre el trabajo realizado o avisando sobre posibles 
incidencias. 
 
La empresa Clece, encargada del servicio de limpieza del Hospital Universitario Vall 
d’Hebron de Barcelona, ha adquirido un robot de la empresa norteamericana Xenex 
Desinfection Services que, gracias a la luz ultravioleta generada mediante lámparas de gas 
Xenón, puede destruir microorganismos patógenos como bacterias, hongos y virus, en pocos 
minutos. De hecho, este robot ha sido utilizado en Estados Unidos para la desinfección de 
habitaciones de pacientes con ébola. 
 
Desde Clece afirman que las principales ventajas que ofrece la incorporación del robot son el 
hecho de que proporciona un método de desinfección eficaz y seguro, que preserva la salud 
de los usuarios y profesionales del hospital al mejorar la calidad de la desinfección de todas 
las superficies e, incluso, la del aire; la posibilidad de desinfectar sin interrumpir el 
funcionamiento normal del hospital, ya que los ciclos de desinfección rondan los cinco 
minutos, y la no utilización de productos químicos en el proceso. 
 

• Aplicaciones móviles para elaborar planes de higiene online  
 

En tiempos de digitalización, la información en tiempo real (dónde y cuándo sea) se ha 
convertido en un factor clave para conseguir una posición de éxito en un mercado cada vez 
más competitivo. Intellitrail y SmartViewTM son soluciones sencillas y completas que 
permiten mejorar el servicio y ponerlo en valor mediante informes y análisis de actividad. 
 

http://www.es.issworld.com/
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En el desarrollo de apps en el ámbito de las Wearable Technologies, se está experimentando 
con la tecnología de las Smart Glass. El desarrollo de aplicaciones basadas en la tecnología 
de Smart Glass (como por ejemplo las Google Glass) permite relacionarse con los clientes y 
empleados de una forma más abierta y transparente. Los clientes van a disponer, a tiempo 
real, de una herramienta que les permitirá seguir y analizar la trazabilidad de los servicios 
contratados y contrastarlos de forma objetiva con los niveles de servicios acordados. 
Asimismo, también permitirá a los trabajadores tener acceso a un conjunto de información 
(manuales operativos, procedimientos de seguridad y salud, planos, etc.) que les facilitará 
poder desarrollar su trabajo de una forma más productiva. Además, esta tecnología 
permitirá dar un mejor soporte remoto a los trabajadores al tener la capacidad de ver lo que 
el trabajador visualiza en ese momento. 
 

• Tecnología NFC 
 
Near field communication (NFC, comunicación de campo cercano en español) es una 
tecnología de comunicación inalámbrica, de corto alcance y alta frecuencia que permite el 
intercambio de datos entre dispositivos.  
 
Esta tecnología está siendo ampliamente utilizada por empresas para hacer compras de 
bienes y servicios, como por ejemplo, el servicio Apple Pay de Apple. Las mismas incluyen 
soporte para servicios de medios de pago, programas de fidelización a clientes, abonos de 
transporte público y demás. Estas apps a su vez, interactúan con las aplicaciones NFC del 
elemento seguro (tarjeta SIM) dando como resultado los servicios NFC. 
 
La aplicación de la tecnología NFC para el control y monitorización del servicio de limpieza 
permite controlar todos los flujos de información relacionados con el desarrollo del servicio 
desde una perspectiva técnica, organizativa y de gestión. Tener este nivel de información 
disponible a tiempo real asegura identificar las áreas de mejora y poder anticiparse, lo que 
significa una mejor toma de decisiones a largo plazo. Este tipo de tecnología está en marcha 
en diferentes usuarios como el F. C. Barcelona o el parque de atracciones de Port Aventura. 
 

• Tecnología RFID 
 
RFID (siglas de Radio Frequency IDentification, en español identificación por radiofrecuencia) 
es un sistema de almacenamiento y recuperación de datos remoto que usa dispositivos 
denominados etiquetas, tarjetas, transpondedores o tags RFID. El propósito fundamental de 
la tecnología RFID es transmitir la identidad de un objeto (similar a un número de serie 
único) mediante ondas de radio. Las tecnologías RFID se agrupan dentro de las denominadas 
Auto ID (automatic identification, o identificación automática). 
 
Las etiquetas RFID (RFID Tag, en inglés) son unos dispositivos pequeños, similares a una 
pegatina, que pueden ser adheridas o incorporadas a un producto, un animal o una persona. 
Contienen antenas para permitirles recibir y responder a peticiones por radiofrecuencia 
desde un emisor-receptor RFID. Las etiquetas pasivas no necesitan alimentación eléctrica 
interna, mientras que las activas sí lo requieren. Una de las ventajas del uso de 

https://es.wikipedia.org/wiki/Etiqueta_RFID
https://es.wikipedia.org/wiki/Antena
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radiofrecuencia (en lugar, por ejemplo, de infrarrojos) es que no se requiere visión directa 
entre emisor y receptor. 
 
La tecnología RFID se presenta como una excelente alternativa para el sector de las 
lavanderías industriales y residenciales, permitiendo la automatización de sus procesos. Las 
soluciones solapadas por la tecnología RFID mejoran sustancialmente la calidad del servicio. 
 
La tecnología RFID permite eliminar errores (por ejemplo en la asignación de las prendas), 
permite también un ahorro en tiempo y recursos, en definitiva transforma la empresa 
aumentando su eficiencia y reduciendo los costes de personal. Los valores añadidos que 
estas empresas pueden ofrecer son las de extender sus servicios a una distribución 
personalizada por cliente, aumentar los mecanismos de control por parte de sus clientes, 
cambiar el modo de facturación de precio/kg. a precio/ prenda, etc. 
 
La tecnología RFID se presenta como una opción más que válida para afrontar estos retos y 
conseguir una mejora de procesos, optimización de recursos y reducción de costes para 
asegurar una correcta gestión de las prendas. 
 
La soluciones RFID en lavanderías se basan generalmente en la inserción de una etiqueta 
RFID en las prendas con el objetivo de tenerlas identificadas. El mercado actual ofrece tags 
encapsulados específicos para soluciones de lavandería y son altamente resistentes, 
preparados para soportar altas temperaturas, presiones, agentes químicos, centenares de 
procesos de lavado, etc. (cabe destacar la reciente homologación del chip ARIO 370DL, 
especifico para industria textil y lavanderías, por parte del Departamento de Calidad y 
Normalización del Laboratorio Textil ASINTEC, el cual ha pasado todos los tests realizados, en 
procesos de lavado sanitario siendo el más agresivo actualmente, con un porcentaje de 
lectura del 100%.). 
 
En cuanto a las antenas y lectores, la selección se realiza teniendo en cuenta los ambientes 
hostiles con humedad, altas temperaturas, pelusas, etc. (pueden incorporar sistemas auto-
monitorizados, para evitar fallos de lectura). El hardware más adecuado va en función del 
número de prendas que hay que leer y el tiempo que se disponga para esta acción. Una 
ventaja fundamental de la tecnología RFID sobre el código de barras es la lectura múltiple de 
prendas sin contacto visual, un factor determinante si se pretende implantar un sistema de 
identificación a gran escala. 
 
El código de barras conlleva un coste implícito en su lectura, las lavanderías necesitan 
dedicar personal únicamente para realizar la identificación de las prendas: una lavandería 
industrial con un alto índice de instalación del código de barras debe dedicar muchos miles 
de € al año solo para realizar las tareas de lectura. La Tecnología RFID permite la 
identificación de un gran número de prendas en pocos segundos, eliminando la necesidad de 
un contacto con visibilidad entre el lector y la prenda. Mejora la eficacia de los procesos más 
críticos, garantiza la reducción del trabajo manual y un aumento de la productividad. Los 
beneficios en el sector de lavanderías se pueden observar a corto-medio plazo. 
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• Sistemas de dosificación de productos concentrados:  
 
JFlex, Snap N´Dose, Smart Mix Pro o QuattroSelect son plataformas de dosificación de 
productos concentrados. Con ellas se  obtiene un control total del consumo, se minimizan 
los residuos plásticos generados, se utilizan productos sin clasificar totalmente seguros para 
el usuario, además de ser 100% reciclables. 
 

• Sistemas de reposición de los recambios:  
 
Tork EasyCube, por ejemplo, es un servicio digital que suministra información en tiempo real 
sobre las necesidades de limpieza y reposición de los recambios en los aseos. Hoy es un 
servicio completo que ha permitido ya a numerosos clientes adoptar nuevos y más eficaces 
métodos de trabajo, avalados por estudios que demuestran su efecto transformador en la 
eficiencia en la limpieza. 
 
Son sistemas de conectividad que permiten seguir los datos de tráfico de usuarios, de 
reposición de los recambios, y otra información en tiempo real. 
 

• Realidad aumentada:  
 
La realidad aumentada (RA) es el término que se usa para definir la visión de un entorno 
físico del mundo real, a través de un dispositivo tecnológico, es decir, los elementos físicos 
tangibles se combinan con elementos virtuales, logrando de esta manera crear una realidad 
mixta "Realidad Aumentada" en tiempo real. Consiste en un conjunto de dispositivos que 
añaden información virtual a la información física ya existente, es decir, añadir una parte 
sintética virtual a la real.  
 
Con la ayuda de la tecnología (por ejemplo, añadiendo la visión por computador y 
reconocimiento de objetos) la información sobre el mundo real alrededor del usuario se 
convierte en interactiva y digital. La información artificial sobre el medio ambiente y los 
objetos puede ser almacenada y recuperada como una capa de información en la parte 
superior de la visión del mundo real. 
 
La RA es una tecnología de gran alcance que se introduce por vez primera en el sector de la 
limpieza de la mano de Diversey Care y su Suma Revoflow. Permite la mejora de las 
competencias de los operadores mediante el uso de las TI, ya que facilita significativamente 
la transferencia de conocimientos. 
 
Con el uso de la RA, los directores de instalaciones pueden abordar en cierta medida algunos 
de los problemas asociados a la elevada rotación de empleados del sector, como la 
formación, la transferencia de conocimientos, el desarrollo de competencias o la reducción 
de errores. 
 
La RA puede usarse en teléfonos móviles y tabletas para el autoaprendizaje, la auto-
resolución de problemas o para obtener soporte remoto directamente de Diversey Care. 
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Esto aporta muchas ventajas en términos de reducción del tiempo de inactividad, empleados 
más cualificados y mayor rentabilidad.  
 

• Drones:  
 
Esta tecnología es idónea para el campo de la supervisión de superficies de difícil acceso o 
extensiones muy grandes. Se trata de una aplicación interesante en ámbitos como la 
limpieza, así como el mantenimiento, teniendo en cuenta que este tipo de dispositivos 
pueden establecer rutas planificadas por GPS. 
 
 
SECTOR SEGURIDAD 
 
Los sectores que más demandan servicios de vigilancia y seguridad privada son las 
instituciones públicas, los bancos, las industrias y el comercio, los cuales están invirtiendo en 
novedosas soluciones tecnológicas para garantizar el bienestar y la seguridad de las 
personas, así como la protección de sus inventarios y otras pertenencias materiales. 
 
Actualmente los diferentes sectores se enfrentan a múltiples retos, por una parte, las 
empresas buscan ser más eficientes y proporcionar un servicio de calidad para garantizar la 
seguridad de las personas y sus pertenencias materiales; mientras que por el otro lado, los 
usuarios buscan mejorar confiabilidad y velocidad de respuesta de los proveedores que les 
brindan el servicio. Para satisfacer las necesidades de ambas partes, existen soluciones 
tecnológicas que ayudan no solo a optimizar estos procesos y a garantizar la eficiencia de los 
mismos, sino también a prestar servicios de forma segura y confiable:  
 

• Equipos de radiocomunicación digital:  
 
Comúnmente asociamos al sector de seguridad privada con el uso de equipos de 
radiocomunicación inmediata, los cuales ayudan a garantizar el control de las operaciones. 
Pero gracias a la llegada de los radios digitales, se han empezado a introducir algunas 
aplicaciones basadas en redes de datos,  que dan soporte a los cuerpos de seguridad y 
facilitan la realización de labores de vigilancia, control de rondas, mensajería, entre otras. 
 
El uso de tecnologías digitales, ofrece versatilidad y abren un abanico de posibilidades y 
ventajas para cualquier sector de la industria. La tecnología digital aumenta la seguridad de 
las comunicaciones utilizando algoritmos que incrementan la seguridad de las 
comunicaciones, optimiza el aprovechamiento del espectro electromagnético, lo que amplía 
la capacidad para realizar y recibir llamadas con una gran mejoría en la calidad de voz, 
especialmente en los márgenes más lejanos del rango de radio frecuencia. Además, mejora 
las operaciones en campo al ofrecer una mayor duración de la batería, así como una 
cobertura más amplia y confiable, mejorando la capacidad para escuchar y entender 
conversaciones, incluso en ambientes difíciles. 
 
Sin embargo, la función que caracteriza a los radios digitales es la posibilidad de incorporar 
aplicaciones de datos en los dispositivos, lo que permite transformarlos en una importante 
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fuente de información con aplicaciones que permiten transmitir mensajes, usar servicios 
basados en geo localización, consultar bases de datos, enviar ordenes de trabajo… Las 
herramientas digitales están revolucionando la manera en que los elementos de seguridad 
privada se desarrollan en el campo, mejorando su eficiencia, reduciendo la presencia de 
errores y disminuyendo considerablemente los costos laborales. 
 

• Videovigilancia-CCTV:  
 
Circuito cerrado de televisión o CCTV (en inglés closed circuit television) es una tecnología de 
videovigilancia diseñada para supervisar una diversidad de ambientes y actividades. 
Se le denomina circuito cerrado ya que, al contrario de lo que pasa con la difusión, todos sus 
componentes están enlazados. Además, a diferencia de la televisión convencional, este es 
un sistema pensado para un número limitado de espectadores. 
 
El circuito puede estar compuesto, simplemente, por una o más cámaras de vigilancia 
conectadas a uno o más monitores de vídeo o televisores, que reproducen las imágenes 
capturadas por las cámaras. Aunque, para mejorar el sistema, se suelen conectar 
directamente o enlazar por red otros componentes como vídeos o computadoras. 
 
Se encuentran fijas en un lugar determinado. En un sistema moderno las cámaras que se 
utilizan pueden estar controladas remotamente desde una sala de control, donde se puede 
configurar su panorámica, enfoque, inclinación y zoom. A este tipo de cámaras se les llama 
PTZ (siglas en inglés de pan-tilt-zoom). 
 
Estos sistemas incluyen visión nocturna, operaciones asistidas por ordenador y detección de 
movimiento, que facilita al sistema ponerse en estado de alerta cuando algo se mueve 
delante de las cámaras. La claridad de las imágenes puede ser excelente, se puede 
transformar de niveles oscuros a claros. Todas estas cualidades hacen que el uso del CCTV 
haya crecido extraordinariamente en estos últimos años. 

 
Desde hace un tiempo la alta resolución en vídeo ha llegado al sector de la seguridad, lo que 
ha repercutido en la mejora de procesos.  
 
La introducción de cámaras de última generación que cuentan con un sistema de campo de 
visión digital dinámico y reducción digital de ruidos. Gracias a estas nuevas tecnologías, las 
grabaciones recogidas por este tipo de cámaras son de máxima calidad, permitiendo 
detectar con mayor celeridad y exactitud delitos e infracciones, e identificar a las personas o 
vehículos implicados en estos hechos.  
 
Seguimiento y reconocimiento de matrículas y personas, control de sistemas a distancia a 
través del móvil o supervisión sincronizada son algunas de las tendencias en las que ya están 
trabajando las empresas de seguridad y control de accesos. 
 
Las cámaras fisheye (ojo de pez) han revolucionado el concepto de monitorización, dotando 
a los operadores de una verdadera visión de 360 grados en las que ningún detalle escapa a 
su control. Por sus características propias, estas cámaras funcionan especialmente bien en 

https://es.wikipedia.org/wiki/Videovigilancia
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aplicaciones comerciales como tiendas, farmacias, joyerías, supermercados y centros 
comerciales, donde es necesario supervisar grandes espacios con múltiples puntos de 
interés que van cambiando de un momento a otro. 
 
A diferencia de las cámaras fijas y los domos móviles PTZ en las que el operador debe decidir 
qué punto de la imagen monitorizar renunciando al resto de la escena, las cámaras fisheye 
360 grados capturan la escena completa y, gracias al extraordinario proceso de dewarping, 
el operador puede ir navegando por la escena eligiendo en cada momento un punto de la 
imagen. La ventaja es que, independientemente de lo que haga el operador, la cámara 
fisheye sigue grabando la escena completa, de modo que si cualquier otro operador se 
conecta a ella o revisa las imágenes grabadas pueden generarse múltiples vistas diferentes 
con solo una cámara. 
 
En todos los paquetes o productos ofertados por las compañías de sistemas de alarmas a las 
viviendas están las cámaras con detectores volumétricos. Es decir: los sensores que 
detectan movimiento. Una versión más sofisticada, aunque no tan fáciles de ver en las 
viviendas, son los detectores de calor. 
 
Los dispositivos que se instalan en el exterior incluyen sensores volumétricos y, a menudo, 
sistema de microondas. Este añadido evita, por ejemplo, que salte la alarma cuando pasan 
coches (se le indica al sistema, por ejemplo, que tenga en cuenta que en determinado 
ángulo de visión circulan vehículos de derecha a izquierda y por tanto no debe tenerlos en 
cuenta). Los dispositivos de exterior, además, deben estar sellados para soportar el agua y 
golpes. 
 
Muchos sistemas de alarma incluyen también detectores de golpe o de contacto, instalados 
en puertas y ventanas. El funcionamiento de todos estos artilugios se puede supervisar 
desde el teléfono móvil. 
 

• Centrales receptoras de alarmas:  
 
La irrupción masiva de la tecnología en el negocio de la seguridad permite que los protocolos 
de actuación en caso de emergencia y el conocimiento sobre el cliente sean cada vez más 
rigurosos y exactos. 
 
Las compañías de seguridad centralizan los servicios que prestan a sus clientes en los 
llamados CRA (central receptora de alarmas). Se trata de grandes salas con teleoperadores 
que responden a las consultas de los usuarios y, en caso de necesidad, ponen en marcha 
distintos protocolos de seguridad que pueden desembocar en la llegada de un vigilante al 
domicilio y la llamada de alerta a la policía. 
 
Los servicios de seguridad para flotas y personal se basan en la localización en tiempo real de 
vehículos y personal a través de equipos GPS o PDA personales con sistemas de 
posicionamiento GPS. Se trata de saber en todo momento dónde están los vigilantes para 
enviar a los más cercanos en caso de alerta y minimizar el tiempo de respuesta. 
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Una parte importante del trabajo que se lleva a cabo en las CRA es la gestión de las falsas 
alarmas. Medidas como la instalación de sensores inteligentes o la creciente interacción con 
el usuario, que puede apagar desde el móvil una alarma que haya saltado, facilitan la vida de 
estos centros. 
 

• Control de accesos:  
 
La integración del reconocimiento facial permite a los responsables de seguridad realizar 
una búsqueda inteligente que relaciona de forma automática los rostros de un vídeo 
vinculándolos con la base de datos correspondiente. Esto permite a los operadores de 
seguridad identificar criminales, empleados despedidos, VIPs y otras personas de interés. 
Además, los rostros conocidos se registran y se guardan, asociándose a vídeos para futuras 
investigaciones. 
 
Por ejemplo, una cadena de tiendas puede añadir la foto de un ladrón en su base de datos 
para que pueda ser identificado en toda la red de la empresa. Si esa persona entra en otra 
tienda, los operadores reciben al instante una alerta para tomar medidas y así reducir las 
pérdidas por hurto. 
 
La incorporación de la biometría facial ofrece un valor real para mejorar la prevención de 
pérdidas y reducir el tiempo de investigación. La tecnología que se utiliza para que coincidan 
los diferentes puntos del rostro con las imágenes almacenadas en la base de datos tiene un 
nivel de éxito muy elevado. 
 

• Aplicaciones móviles:  
 
Hoy ya es posible saber si todo está en orden en nuestro domicilio con solo activar una 
aplicación desde el móvil.  
 
Securitas Direct, la compañía líder en España en sistemas de alarmas, tiene a disposición de 
sus clientes una app desde la que estos pueden controlar hasta el detalle las funciones de las 
que tengan contratadas. La aplicación, de descarga gratuita y disponible para Android e iOS, 
permite activar y desactivar la alarma, pero también configurar todos los elementos de 
seguridad que conlleva (contraseñas a responder a los técnicos, validación de llaves de 
entrada, etc). 
 
Incluso cuenta con la opción de tomar fotografías en el momento desde alguna de las 
cámaras instaladas en las dependencias. O de escuchar lo que esté pasando en alguna de las 
estancias del inmueble.  
 
Otro de sus usos más populares es la sustitución tácita del tradicional cuadro de mandos de 
la alarma. Ahora la gente, cuando se va a dormir, activa la alarma desde la cama gracias a la 
aplicación. 
 
También se puede saber desde el teléfono si el inmueble ha experimentado algún corte de 
luz. Una información valiosísima para los propietarios de negocios relacionados con la 



El impacto de las nuevas transformaciones tecnológicas en los sectores de FeSMC 
 
 

Sª ACCIÓN SINDICAL. GABINETE TÉCNICO  91 
 

 

 

alimentación, ya que la desconexión prolongada de una cámara frigorífica puede tener unos 
costes elevadísimos. 
 
Prosegur, por su parte, puso en marcha ya en 2012 un sistema similar para tabletas en 
colaboración con Vodafone. Sus clientes pueden armar o desarmar las alarmas desde ese 
dispositivo. Los vigilantes de la compañía, por su parte, pueden controlar a distancia que 
todo esté bien y desplazarse hasta el lugar en caso de que haya alguna incidencia. La firma 
también puso en marcha una aplicación para controlar y personalizar las opciones de su 
alarma desde el teléfono inteligente. 
 
También se han desarrollado app para gestionar el control de accesos. Se trata de 
herramientas para el control de presencia del personal, de rondas o de comedores y otras 
aplicaciones donde es necesario identificar al usuario de forma inequívoca. 
 

• Domótica:  
 
Una de las ventanas de oportunidad que se le abre a las firmas que instalan y gestionan 
sistemas de seguridad es el de la domótica, considerado uno de los campos de consumo con 
más recorrido para los próximos años. 
 
Securitas Direct ofrece a los clientes que paguen por ello la posibilidad de poder controlar 
otras cuestiones desde la misma aplicación con la que manejan la alarma, como si está 
encendida o apagada la luz por ejemplo. 
 
Incluso ofertan una cerradura especial diseñada para la puerta de entrada de inmuebles que 
no se abre con llave, sino con el móvil.  
 

• Drones:  
 
Las principales compañías de seguridad ya tienen licencia para volar drones, tras el 
reconocimiento del Ministerio de Fomento a través de la Agencia Estatal de Seguridad Aérea 
(AESA).  
 
Prosegur Soluciones Integrales de Seguridad fue de las primeras en registrarse (8 de 
septiembre de 2015) para realizar actividades de fotografía, filmaciones y levantamientos 
aéreos (levantamientos topográficos, fotogrametría). Prosegur está trabajando en 
programas de I+D con drones de interior para automatizar las rondas de vigilancia. Además, 
la compañía destaca las posibilidades que estos aparatos suponen para la vigilancia de 
instalaciones sensibles en zonas de difícil acceso, líneas de alta tensión eléctrica, de alta 
velocidad ferroviaria y protección medioambiental contra incendios forestales, entre otros. 
Así, Prosegur considera que el uso de drones en las labores de vigilancia permitirá ofrecer 
unos estándares de seguridad más elevados. 
 
Tras Prosegur, se han registrado otras compañías: Garda Servicios de Seguridad, Securitas 
Seguridad España, NCS Seguridad, Eulen Seguridad, Sabico Seguridad, PyC Seguridad 
Cataluña, etc.  
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El uso generalizado de drones en las empresas de seguridad puede conllevar una reducción 
de empleo considerable ya que su utilización en la vigilancia de grandes superficies, 
polígonos industriales, control perimetral, infraestructuras, puertos mercantes, zonas de 
logística y almacenamiento, etc. sustituirá la vigilancia de rondas tradicional realizada por 
varios vigilantes de seguridad. 
 
Por otro lado, ya se están impartiendo cursos de piloto de drones en academias de 
formación acreditadas por AESA y, por supuesto, no hace falta ser vigilante de seguridad 
para obtener la certificación, por lo que cabe preguntarse si cualquier trabajador con el 
título pertinente podrá pilotar un dron de vigilancia. 
Y, en esta línea, si una empresa puede obtener la licencia para utilizar estas aeronaves por 
control remoto y puede contratar personal certificado para volarlos, ¿para qué va a 
contratar los servicios de una empresa de seguridad?. 
 
Se abren muchas incógnitas de cara al futuro con la utilización de esta nueva tecnología y 
tenemos que estar preparados para prever las consecuencias que puede tener sobre el 
empleo en el sector de seguridad. 
 
Otro tema a tener en cuenta son las implicaciones para la privacidad de las personas que el 
uso de drones genera41. Para llevar a cabo sus funciones de observación, supervisión y 
vigilancia, todos los drones comerciales o policiales van equipados con cámaras de televisión 
que producen imágenes extremadamente nítidas y, en muchos casos, también cuentan con 
sensibles equipos de grabación de sonido e, incluso, con cámaras de infrarrojos o sistemas 
de interceptación de las comunicaciones móviles. Además, también pueden ir equipados con 
dispositivos que “ven dentro de los muros” como detectores térmicos que tienen la 
posibilidad de ser utilizados para monitorizar personas en sus casas o lugares de trabajo. 
Además, el potencial para el abuso de esta tecnología es tremendo y, actualmente, 
desconocido. Podría ser utilizado por criminales, voyeurs o personas sin escrúpulos para 
fisgonear dentro de los domicilios de sus víctimas sin que éstas tuvieran ni la más mínima 
indicación de que estaban siendo sometidos a dicha vigilancia. 
 
 

 

  

                                       
41 Drones: una nueva era de la vigilancia y de la privacidad. Emilio Aced Félez, Jefe de Área en la Agencia 
Española de Protección de Datos (AEPD). Seguritecnia.es. 
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TRANSPORTES 
 

La transformación digital, basada en la acumulación de grandes cantidades de datos, las 
tecnologías de las comunicaciones, y los procedimientos empleados para encontrar patrones 
repetitivos dentro de esos datos, permiten una toma de decisiones más inteligente, 
adaptativa y acertada. Estas técnicas se materializan en “Sistemas de Gestión“ que permiten 
mejorar la eficiencia en el transporte y mejorar su sostenibilidad. 
 
La UE está discutiendo la posibilidad de armonizar una plataforma interoperable para poder 
ampliar el uso de muchas de estas aplicaciones, no sólo para viajeros, sino también para el 
transporte de mercancías y la logística.   
 
Los avances tecnológicos han dotado al transporte de rapidez y seguridad. Para los usuarios, 
suponen un apoyo para mejorar la calidad de los desplazamientos, ya que existen 
herramientas que nos ofrecen información en tiempo real permitiendo el ahorro en 
consumos de energía y la mejora de las conexiones, evitando los atascos y reduciendo el 
gasto. Asimismo, se puede saber si se va a poder aparcar en una determinada zona, o no; y 
esto facilita sobre todo la vida de las personas de movilidad reducida. 
 
En conjunto, el sector del transporte presenta una madurez digital media42 combinada con 
unas perspectivas optimistas de desarrollo digital.  
 
Las posibilidades de los vehículos autónomos/e-mobility, la regulación automática del tráfico 
o el potencial de la economía compartida empiezan a ser vislumbrados en el sector como 
fuerzas transformadoras, con el transporte intermodal integrado y las llamadas Smart City 
como horizonte en el largo plazo. Otras son ya una realidad (gestión de energía, sistemas de 
mando y control, señalización, servicio a cliente con información en tiempo real para los 
clientes).  
 
Actualmente, el sector del Transporte es el que mejor valora el impacto de las herramientas 
digitales en compras (habiendo un 57% de las empresas que lo considera extremadamente 
positivo), y el segundo que más valora el impacto de las herramientas digitales en marketing 
(67%). Es uno de los sectores que mayor porcentaje del presupuesto de marketing destina a 
su versión online (50%), y el que tienen un mayor número de empresas con prioridad por 
invertir en redes sociales (60%). También destaca por su compromiso con la transformación 
digital (ninguna de las respuestas considera que la falta del mismo haya impedido esta 
transformación).  
 
Las áreas de mejora se concentran en formación. Un último aspecto a destacar es la 
relevancia del coste (60% de las respuestas) como principal barrera a la transformación 
digital.  
 
 

                                       
42 España 4.0 El reto de la transformación digital de la economía. Roland Berger con el patrocinio de Siemens. 
Mayo 2016. 
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El uso generalizado de coches, autobuses y camiones con piloto automático podría terminar 
acabando con los taxistas, camioneros y conductores de autobús en un futuro no muy 
lejano. No obstante, la capacidad del ser humano para detectar eventos inesperados y tomar 
medidas de urgencia sin depender de la conducción automática seguirá siendo necesaria 
mientras los coches particulares sigan en las carreteras. 
 
 
TRANSPORTE AÉREO 
 
La inteligencia artificial y la robótica han entrado con fuerza en los diferentes medios de 
transporte. Sin embargo, en la aviación comercial aún no es posible eliminar el factor 
humano, al menos en lo que a transporte de pasajeros se refiere, ya que aún no se ha 
conseguido una independencia absoluta en todas las fases del vuelo como despegues y 
aterrizajes. 
 
En los aeropuertos han comenzado a entrar robots orientados a la atención al cliente (por 
ejemplo, Japan Airlines ha estado haciendo pruebas en Tokio). 
 
La principal innovación es el futuro despliegue del “Sistema de Gestión del Tráfico Aéreo 
(SESAR)“. 
 
En línea con el resto de operadores de turismo y ocio, las aerolíneas han vivido un proceso 
de madurez digital destacado fruto del proceso de desintermediación de las agencias de 
viajes en la última década y la aparición de competidores basados en modelos digitales 
ligeros como es el caso de los buscadores y compradores. 
 
La mayoría de las decisiones por parte del usuario en la búsqueda de vuelos se toman en 
entornos digitales siendo la competencia por sistemas de búsqueda muy elevada. 
 
El estudio de la consultora Roland Berger “Of Robots and Men in logistics. Towards a 
confident visión of logistics 2025” estima que la utilización de robots supondrá la reducción 
del trabajo manual en la actividad de handling (entre un 20% y un 40%), afectando sobre 
todo a los empleos menos cualificados que realizan tareas más mecánicas o repetitivas.   
 
 
TRANSPORTE POR CARRETERA Y URBANO 
 
Algunas aplicaciones basadas en las nuevas tecnologías están ya muy extendidas, como por 
ejemplo los sistemas de navegación a bordo, o las plataformas digitales para viajes en 
vehículos privados interurbanos o urbanos.  
 
En general, los procesos digitalizados se enmarcan en servicios de información pública:  
 

- información sobre desplazamientos multimodales.  
- información sobre tráfico en tiempo real.  
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- información mínima sobre el tráfico universal en relación con la seguridad vial, con 
carácter gratuito para el usuario.  

- número de llamada de emergencia en toda la Unión Europea (eCall).  
- información y servicios de reserva sobre plazas de aparcamiento seguras y protegidas 

para los camiones y vehículos comerciales.  
 
Estas actividades no implican una sustitución del empleo directo sectorial (conductores), 
aportando soluciones que mejoran la eficiencia y seguridad. No obstante, en actividades 
anexas, como los aparcamientos, es posible la implantación futura de soluciones robóticas 
en la administración y gestión de datos, en la propia ordenación de los vehículos, y en las 
reservas, pudiendo afectar a puestos de trabajo administrativos y operativos. 
 
En el ámbito europeo ya se han adoptado reglamentos que hacen referencia a la 
información del tráfico en tiempo real e información importante para la seguridad vial, al 
igual que los reglamentos para la implantación del sistema eCall, que permite prestar 
asistencia con la mayor rapidez posible a los implicados en un accidente en cualquier lugar 
de la Unión Europea, o la iniciativa sobre aparcamiento seguro. 
 
Los sistemas ITS (“transporte inteligente“) para el transporte de mercancías buscan 
optimizar la gestión de las flotas, planificar las mejores rutas, localizar a los vehículos de 
transporte en todo momento, recoger información sobre el estado del vehículo o restringir 
el tráfico de vehículos de mercancías peligrosas, entre otros. 
 
Por otra parte, la impresión en 3D podría afectar al transporte de mercancías. Algunos 
productos no se fabricarán en grandes instalaciones de producción en masa; el proceso 
productivo cambiará a favor de la digitalización y los envíos a pequeñas fábricas, en las que 
serán las impresoras en 3D las que acerquen los productos al cliente. Esto permite una 
hipercostumización (personalización) de los productos. 
 
Como resumen, podemos afirmar que el impulso del comercio electrónico ha sido uno de los 
catalizadores más importante de la digitalización del transporte de mercancías. No obstante, 
se precisa una mejora e integración de los sistemas propios en línea con la madurez del 
canal digital. 
 
Según el Índice de la Economía y Sociedad Digital 2016, que realiza la Comisión Europea, 
España ha escalado dos posiciones en el ranking de la transformación digital, pasando del 
puesto 17 al 15 de los 28 Estados miembros de la UE. 
 
Sin embargo, son muchas las diferencias entre sectores y es, precisamente, el sector del 
transporte el que se sitúa en una posición más rezagada, a mucha distancia del sector del 
turismo o la distribución, si bien se observan las siguientes tendencias:  
 

- Implementar herramientas digitales para reducir la carga administrativa sobre la 
actividad de importación y exportación, y lograr la simplificación del intercambio de 
información sobre mercancías; de este modo se reduciría sustancialmente el coste 
del transporte multimodal. 
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- E-freight project o flete electrónico: supone abrir la posibilidad a que los operadores 

económicos proporcionen la información solamente una vez, en formato electrónico, 
a través de una ventanilla única y que sometan sus mercancías y vehículos a 
inspección solamente una vez y en el mismo lugar.  
 

- Convertir las diferentes herramientas que ofrece internet en un elemento 
dinamizador en la internacionalización de las empresas; mediante el uso de las redes 
sociales se abre la posibilidad de estudiar el mercado y acceder a información 
relevante para el sector; multitud de aplicaciones basadas en la monitorización de 
estos canales proporcionan información de utilidad acerca de gustos, necesidades o 
intención de compra de los potenciales clientes. 
 

- Facilitar el encuentro con clientes en el exterior; son muy importantes los portales 
b2b (“business to business“) para empresas, donde se encuentran la oferta y la 
demanda y se facilita la transacción; el comercio internacional se ve facilitado así por 
estas herramientas que interconectan a compradores y proveedores para realizar 
operaciones comerciales cuando lo crean necesario. 
 

- En definitiva, internet y las herramientas digitales acercan a las personas, pero 
también acercan a las empresas; ayuda a acceder a clientes potenciales, facilitando el 
acceso a cualquier tipo de información en tiempo real; además, proporcionan 
servicios relevantes que pueden llegar a sustituir a los canales tradicionales.  

 
La implantación de estas aplicaciones puede afectar a los puestos de trabajo administrativos 
menos cualificados. 
 
Las ciudades inteligentes, o “Smart City“, son núcleos urbanos donde la inversión social, la 
innovación, las comunicaciones y las infraestructuras conviven e interactúan siguiendo los 
principios de desarrollo sostenible y apoyándose en el uso de nuevas tecnologías (TIC), 
dando como resultado una mejor calidad de vida para los ciudadanos y una gestión más 
prudente de sus recursos. El transporte urbano es uno de los ámbitos más prometedores 
para la aplicación de estas nuevas tecnologías. Dentro de los sistemas ITS desarrollados para 
una mejor gestión del transporte urbano existen distintos grupos:  
 

- sistemas ITS para el transporte público.  
- sistemas ITS para la gestión de tráfico urbano. 
- sistemas ITS para el transporte de mercancías.  
- sistemas ITS para la gestión de emergencias.  

 
Los sistemas inteligentes de transporte público generalmente tratan de adaptar la oferta a 
las crecientes exigencias de la demanda de transporte, aunque en este grupo también se han 
desarrollado y puesto en práctica otras muchas aplicaciones para tratar de reducir, por 
ejemplo, las emisiones contaminantes, o bien para aumentar el confort y grado de 
satisfacción de los usuarios del sistema de transporte.  
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Entre los sistemas ITS implantados actualmente en este ámbito se puede destacar los que 
comúnmente se conocen en España con el nombre de SAE (Sistemas de Ayuda a la 
Explotación), que incluyen sistemas de gestión de la demanda, sistemas de emisión de 
billetes, sistemas de información al viajero (en paradas o estaciones, a bordo del vehículo, a 
través de servicios Web) o sistemas de priorización de vehículos públicos.  
 
Dentro de los sistemas ITS desarrollados para una mejor gestión del tráfico urbano que 
tienen por objetivo el aumento de la seguridad y / o la reducción del número de accidentes, 
atascos, tiempo de asistencia o de consumo de combustible, se incluyen los sistemas para la 
monitorización del estado de las vías, la recogida de información de tráfico en tiempo real, la 
recogida de parámetros meteorológicos, y el despliegue de estrategias de gestión basadas 
en la información detectada, como ramp-metering (para regular la entrada a vías de alta 
capacidad) o la gestión de carriles VAO (Vehículos de Alta Ocupación) o reversibles. 
 
Todas estas aplicaciones e innovaciones no inciden de un modo directo sobre el empleo 
asalariado mayoritario (conductores). Surgen, por el contrario, nuevos perfiles profesionales 
vinculados al análisis de datos en un entorno digital.  
 
Una de las consecuencias de la digitalización es la desaparición de la intermediación. Se 
trata de una fuerza imparable que atenta contra el empleo al difuminarse los papeles de 
productor y consumidor de la denominada economía colaborativa. El usuario releva al 
taxista, por ejemplo, en el caso de Uber.  
 
Uber nació como una aplicación de móvil y se ha convertido en el mayor sistema de 
transporte privado de pasajeros sin poseer un solo coche. Aporta precios más competitivos 
que los taxis y mayor flexibilidad (opera en 538 ciudades en todo el mundo). 
 
En España esta desintermediación se practica a lomos de la economía sumergida, propia del 
desempleado desesperado, y de la autosatisfacción de un usuario, cada vez más ocupado y 
menos empleado. 
 
La relación laboral y el régimen jurídico de las partes interesadas siguen estando poco 
claros43. También sigue siendo confusa la cuestión de si el conductor de un vehículo privado 
que puede ser contratado a través de una plataforma en línea actúa por cuenta propia o 
ajena y, en este último caso, por cuenta de quién, del pasajero o del operador de la 
plataforma en línea. Todo ello hace que el establecimiento de la legislación pertinente, tanto 
en términos de empleo como de responsabilidad civil como en lo relativo a unas 
disposiciones consensuadas a través de un convenio colectivo, se conviertan en un problema 
de orden jurídico. Si no es aplicable ninguna de las categorías establecidas del Derecho y de 
los convenios colectivos vigentes, la economía participativa podría llegar a operar en una 
zona gris desde el punto de vista legal. Esto puede a su vez ejercer una presión competitiva 
sobre el empleo y las empresas que operan al abrigo de unas categorías jurídicas 
establecidas y de convenios colectivos. 
 

                                       
43 Dictamen del Comité Económico y Social Europeo sobre “Los efectos de la digitalización sobre el sector de los 
servicios y el empleo en el marco de las transformaciones industriales” (DOUE 15.01.16). 
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También han surgido empresas de economía colaborativa en el transporte de mercancías. 
La más famosa es On Truck, una app que pone en contacto a empresas con transportistas 
autónomos. En 6 meses el proyecto cuenta con una red de 500 transportistas que han 
realizado más de 1.000 cargas a un centenar de clientes distintos. El negocio se centra en 
tejer redes de transporte  de menos de 150 kilómetros, operando por ahora en Madrid y 
Cataluña. Los conductores son profesionales con licencia y todos los permisos en vigor. Si 
bien el servicio se concibió para las pymes, se ha ido extendiendo a grandes empresas de 
transporte y transitarios. 
 
Para UGT, cualquier actividad económica debe estar sometida a una regulación que 
garantice una libre competencia en condiciones de igualdad y, especialmente, que 
salvaguarde los derechos de los clientes y trabajadores de las empresas. Además, en el caso 
del sector de transporte público, estos derechos y normas tienen que verse 
complementados con protocolos de seguridad tanto para usuarios como para trabajadores. 
 
Si se acepta el modelo que representa por ejemplo Uber en el marco regulatorio de 
transporte urbano de la Unión Europea, se estarán abriendo las puertas a su implantación en 
otros sectores del transporte, tanto de viajeros como de mercancías, generando un claro 
desequilibrio en el actual modelo de transporte –que en nuestro país está regulado por la 
Ley de Ordenación del Transporte Terrestre (LOTT)– poniendo en riesgo una actividad 
económica que genera miles de puestos de trabajo y fomentado la precariedad, la 
inseguridad y peor niveles de calidad en el servicio. 
 
UGT advierte sobre los riesgos que para usuarios y trabajadores del transporte urbano tiene 
un modelo de negocio como el que representa Uber, cuya actividad lucrativa se sostiene en 
facilitar vehículos y conductores privados a usuarios de transporte a través de una 
plataforma web.  
 
 
TRANSPORTE FERROVIARIO 
 
La principal innovación es el “Sistema Europeo de Gestión del Tráfico Ferroviario“ (ERTMS). 
 
La total implantación del sistema ERTMS, que integra un nuevo sistema de control y mando 
con un también nuevo sistema de radio para la comunicación de voz y datos, permitirá la 
interoperabilidad de la red ferroviaria europea. El objetivo es que la señalización y las 
comunicaciones entre vía y equipos de a bordo sean compatibles en toda Europa y se 
posibilite la interoperabilidad de las circulaciones ferroviarias entre todos los Estados 
miembros.  
 
En España el despliegue del sistema ERTMS ha avanzado mucho en los últimos años. 
 
La Comisión Europea tiene como objetivo el desarrollo de aplicaciones telemáticas como 
subsistema funcional del sistema ferroviario de la UE: 
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- aplicaciones para los servicios de pasajeros (TAP): sistemas de información a los 
viajeros antes y durante el viaje, sistemas de reserva y pago, sistemas de gestión de 
correspondencias entre trenes y con otros modos de transporte, etc. 

- aplicaciones para los servicios de transporte de mercancías (TAF): sistemas de 
información (seguimiento en tiempo real de la mercancía y de los trenes), sistemas 
de pago y de facturación, de producción de documentos electrónicos de 
acompañamiento, etc.  

 
La utilización de los nuevos sistemas de reserva y pago en el sector está afectando a los 
puestos de trabajos administrativos y comerciales (venta de billetes). 
 
 
LOGÍSTICA Y MENSAJERÍA 
 
El comercio electrónico ha revolucionado un sector que ha pasado de trabajar 
mayoritariamente con empresas del tejido local que enviaban productos a sus delegaciones 
fuera del municipio o comunidad a prestar servicio a gigantes de la venta online que 
suministran a particulares.  
 
Las empresas de logística y mensajería asisten en los últimos años a un crecimiento del 
reparto no conocido hasta ahora. Amazon, E-bay o Alliexpress se imponen en el sector, 
aunque seguidas también de las empresas textiles, de informática, etc. 
 
Entre las principales compañías que han visto crecer su negocio podemos citar Seur, Nacex, 
MRW, DHL, Correos, ASM, Tipsa, Envialia, etc.  
 
De acuerdo con el Informe de la Comisión Nacional del Mercado de la Competencia de 
diciembre de 2016 sobre el sector postal, mensajería y paquetería44, los servicios urgentes 
y de paquetería se pueden clasificar en función de su estructura organizativa y ámbito 
territorial en:  
 

- Integradores: son los que disponen de pleno control operativo de la logística de los 
envíos de paquetería, de origen a destino, incluido el transporte aéreo y suficiente 
cobertura geográfica a nivel mundial.  
 
En el ejercicio 2015, existían cuatro integradores en todo el mundo, el grupo alemán 
DHL, el holandés TNT y las firmas americanas UPS y Fedex. Los cuatro operaron en 
España. En mayo del año 2016, Fedex formaliza la compra de TNT tras el visto bueno 
de la Comisión Europea por lo que el número de integradores se reduce a tres.  
 
El importe neto de la cifra de negocio de las cuatro empresas analizadas (DHL Express 
Iberia, S.L.U., Fedex Spain S.L., TNT Express Worldwide (Spain), S.L. y United Parcel 
Service España Ltd. y Cia, Src) ascendió en 2015 a 1.101 millones de euros, de los 
cuales el 47% corresponde a DHL. Todas las empresas han experimentado un 
crecimiento de su cifra de negocios, suponiendo en conjunto un ascenso del 5,9%.  

                                       
44  Análisis del sector postal y del sector de la mensajería y paquetería. CNMV. 1.12.16.  
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En total, en 2015, han gestionado 65,9 millones de envíos, lo que representa un 
32,6% más que el ejercicio anterior. Asimismo, están especializados en envíos 
internacionales, pues más de la mitad de sus envíos tiene origen o destino fuera de 
España. 
 

- Redes de transporte urgente de ámbito nacional: se caracterizan porque operan 
principalmente en el ámbito nacional, extendiéndose en muchos casos al ámbito 
peninsular, incluyendo Portugal y Andorra y trabajan mediante régimen de 
franquicias o agencias con una extensa red de empresas de ámbito local lo que les 
permite tener una amplia capilaridad. Se incluye en esta tipología a empresas de 
capital español, como son MRW, Nacex, Tipsa, Envialia y Halcourier y otras más 
pequeñas como Zeleris, Sending y Redyser. Se incluyen también a Tourline (del 
operador público portugués CTT) y ASM39 (de capital suizo pertenece al grupo suizo 
Betlen AG).  Asimismo, se ubica en esta tipología a la red de Seur, que también opera 
en régimen de franquicias y en ámbito, principalmente, nacional.  
 
La suma de ingresos en este segmento de estas empresas asciende a 1.146 millones 
de euros de los cuales algo más de la mitad corresponde a Seur S.A. Todas las 
empresas de este segmento han obtenido en 2015 un importe neto de la cifra de 
negocios superior al año anterior, a excepción de Tourline Express Mensajería, S.L., 
con subidas de más del 15% en los casos de ASM, Envialia World, S.L, Fitman, 
S.L.(MRW), Sending Transporte y Comunicación S.A.U. y Transporte Integral de 
Paquetería, S.A. (TIPSA). 
 
Las redes de transporte urgente de ámbito nacional que operan en España se 
caracterizan por gestionar envíos de bajo peso dentro del ámbito nacional. Los pesos 
medios de los envíos que gestionan oscilan entre 2 y 10 kg. El 94% de sus envíos tiene 
origen y destino dentro de España. Gestionaron en total 200 millones de envíos, un 
15,1% más que en el año 2014 (de los cuales, un 35% corresponde a Seur). 

 
- Operador público: el Grupo Correos está presente en este segmento a través de dos 

sociedades. Por un lado, la filial Correos Express Paquetería Urgente S.A., que ofrece 
productos con plazos de entrega inferiores a 24 horas principalmente con origen y 
destino dentro de España y por otro lado, la matriz, la Sociedad Estatal Correos, que 
ofrece servicios de paquetería de menor valor añadido con plazos de entrega 
superiores a 24 horas.  
 
Respecto a Correos Express, su evolución ha sido positiva, experimentando un 
crecimiento del 8% respecto al 2014. 
 

- Operadores independientes: se trata de operadores internacionales cuya presencia 
en España es todavía pequeña (General Logistics Systems Spain S.L. (GLS) filial de 
Royal Mail, Overseas Courier Service, S.A. perteneciente a la red internacional OCS o 
SPC Courier) y un grupo de operadores con servicios principalmente nacionales, que 
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tienen facturaciones pequeñas y que operan principalmente de forma local como ICS, 
General Courier, Rapid Express Courier, FLR Servicios Urgentes o May Courier.  
 
La facturación total de estas empresas ascendió en 2015 a 55,1 millones de euros, de 
los cuales el 64% corresponden a General Logistics Systems Spain S.L. Cabe destacar 
el incremento del 31% de esta empresa respecto al ejercicio anterior, frente al 20% 
del resto de esta tipología empresas. El incremento acumulado desde 2013 de GLS en 
España es de un 140%.  
 
En total, estas empresas gestionaron 5,7 millones de envíos. Más del doble que en el 
2013 y un 31% más que en el ejercicio 2014. 
 

- Empresas de transporte industrial: se caracterizan por manejar envíos con pesos 
medios elevados. Se detecta una tendencia a la diversificación de dichas empresas 
motivada fundamentalmente por el aumento del comercio electrónico. Es el caso de 
Transporte Azkar S.A (del grupo Dachser), Integra2 (perteneciente junto a Nacex a 
Dronas 2002, S.L.U), Lozano Transportes (red Redur) y TDN.  
 
Estiman que podrían estar prestando servicios similares a los aquí analizados por 
valor de 462 millones de euros y moviendo 23,6 millones de envíos, aunque los pesos 
medios que manejan en este tipo de envíos superan los 75 kg.  

 
En resumen, la suma de los ingresos de las empresas analizadas por servicios de 
paquetería y envíos urgentes ha experimentado un crecimiento del 8,7%, alcanzando los 
2.616 millones de euros. El incremento ha afectado a las diferentes tipologías de empresas, 
destacando el incremento de las empresas privadas prestadoras de servicios postales 
tradicionales, aunque actualmente su peso en el total de la facturación es pequeño. 
 
El número de envíos gestionado asciende a 336 millones, lo que supone un aumento del 
20,9% respecto al año anterior. Los envíos de importación han crecido un 82,8%, la 
exportación un 6,8% y los envíos con origen y destino en España un 15,1%. 
 
El total de empleados propios de las empresas analizadas asciende, en el ejercicio 2015, a 
12.735 personas. Sin embargo, las empresas subcontratan la prácticamente totalidad de 
los servicios de transporte y reparto, por lo que, en estos momentos, no se disponen de 
datos suficientes para poder estimar la cifra total de empleados que trabajan en este 
segmento.  
 
En estos modelos de organización del trabajo, se generan empleos extremadamente 
rutinarios, los empleados normalmente reciben instrucciones detalladas a través de 
dispositivos digitales sobre qué artículos deben empaquetar y en qué caja han de hacerlo. 
 
En el sector postal, se ha pasado de la transición de analógico a digital a través de la llegada 
del correo electrónico. Estos servicios han disminuido los volúmenes de correo durante los 
últimos 15 años (afectando, lógicamente, al volumen de empleo subsectorial, sobre todo 
carteros y repartidores).  
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El crecimiento del comercio electrónico está impulsando la demanda de diferentes tipos 
de almacenes: 
 

- megacentros de atención de pedidos en los que se almacenan y tramitan los 
productos a nivel de artículo. 

- centros de clasificación de paquetería. 
- centros de distribución de paquetería locales. 
- almacenes punto.com (en ocasiones también denominados “dark stores”) para 

atender los pedidos de alimentación realizados por Internet. 
- centros de procesamiento de devoluciones. 
- centros locales de distribución (por ejemplo, para tramitaciones a realizar en el 

mismo día). 
 
En el futuro más cercano podremos constatar cómo se estará optando más y más por las 
entregas en el mismo día, lo que a su vez potenciará la demanda de instalaciones adicionales 
postales/de paquetería y almacenes de distribución local en las principales ciudades. Por 
ejemplo, en el Reino Unido Amazon ha adquirido ya una serie de edificios en Londres y 
Birmingham para prestar su servicio «Prime Now». 
 
A medida que este mercado se vuelva más competitivo aumentarán los retos a los que se 
enfrentan operadores, fabricantes y proveedores de servicios logísticos. Por ejemplo, 
International Data Corporation (IDC) predijo recientemente que, para el 2017, el 50% de los 
fabricantes habrá explorado la viabilidad de las «redes micrologísticas» (que prevén varios 
locales de almacenamiento y remisión de stock más cerca de los clientes) con el fin de 
posibilitar la entrega acelerada de productos seleccionados y la captación de clientes 
atraídos por la expansión de la distribución omnicanal. 
 
Lógicamente, el auge de este tipo de centros tiene un efecto positivo sobre el empleo (en 
puestos de almacenistas y distribuidores o repartidores, y también en otros vinculados a la 
informática y a las nuevas tecnologías). 
 
Si bien con los avances de la robotización y la automatización en el futuro se precisará 
contratar a menos trabajadores en los almacenes, hasta el momento la robotización no ha 
tenido un excesivo impacto sobre la logística. Se estima que un 80% de las instalaciones 
logísticas se manejan de forma manual. No obstante, grandes empresas como Amazón o 
DHL están apostando por incorporar innovaciones a sus procesos productivos mediante la 
inclusión de robots. 
 
DHL ha realizado un estudio, “Robotics in Logistics”, en el que la empresa informa sobre la 
utilización progresiva de robots  en las tareas de picking (preparación de pedidos), 
embalaje,  transporte de mercancías última milla (en el entorno de la logística), etc. 
 
La implantación futura de robots en las actividades logísticas parece ser un hecho seguro 
que nadie cuestiona. Sin embargo, todavía no se conoce con exactitud cuándo afectará de 
un modo relevante sobre el empleo. Un estudio presentado por la consultora Roland Berger, 
 “Of Robots and Men in logistics. Towards a confident visión of logistics 2025”  estima que en 
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los próximos diez años unos  1’5 millones de trabajos podrán verse reemplazados por robots 
en la eurozona. Sin conocer con precisión este estudio, creemos que debe valorarse con 
mucha precaución.  
 
De hecho, los robots no han tenido aún un impacto determinante sobre la logística debido a 
la complejidad del trabajo (manejo de una amplia gama de cosas diferentes en un número 
infinito de combinaciones). En el futuro, las actividades reservadas para los robots serán las 
más sencillas de realizar. No obstante, el informe “Robotics in Logistics” señala que “el 
desarrollo de la nueva generación de robots que puedan ver, mover y reaccionar frente al 
entorno, así como trabajar en tareas de precisión junto con humanos, está evolucionando de 
forma rápida debido a la explosión del uso intensivo del comercio electrónico y a la 
disminución y envejecimiento de las plantillas“. 
 
En relación con los costes, el umbral a partir del cual las soluciones de robótica se convierten 
en viables se sitúa entre los 100.000 y 110.000 euros por unidad en Europa 
Occidental. También conviene destacar que el coste total de un robot está alrededor de los 
18 o 20 euros por hora cuando la media para un operario es de 14 o 15 euros por hora. 
 
No obstante, a largo plazo, el incremento en la productividad, el alargamiento de la vida útil 
de las soluciones de robótica y la caída en el precio de los equipos inclinarán la balanza a 
favor de la robotización, mientras el coste por el trabajo humano seguirá aumentando 
estructuralmente. 
 
Los expertos de Roland Berger predicen que “un amplio número de soluciones costarán 
menos de 100.000 euros en 2020”, debido a la aparición de soluciones ‘low-cost‘ 
desarrolladas por institutos de investigación o proyectos alternativos de ‘start-ups‘ 
(empresas emergentes apoyadas en la tecnología ). 
 
De hecho, el tiempo esperado para recuperar la inversión en automatización está a punto 
de bajar de los tres años gracias a las soluciones flexibles y colaborativas de robótica, que 
están provocando que los operadores reconsideren su forma de organizar el trabajo. 
 
Además, los fabricantes prometen un importante aumento de la productividad en los 
procesos de picking mediante el uso de los robots, “entre cuatro y seis veces más eficientes 
que los operarios “. 
 
En la práctica, incluso la más avanzada solución de robótica rara vez está totalmente 
automatizada, puesto que suele haber alguna persona manejando su gestión. 
 
La inversión por parte de los gobiernos, el capital riesgo y los grandes distribuidores en 
diversos países está impulsando una nueva ola de investigación con un impacto significativo 
en la creación de robots con capacidades para la logística. Junto con Estados Unidos, China, 
Rusia, Japón y Europa se encuentran firmemente comprometidos con la robótica. Mediante 
el programa SPARC de la Comisión Europea, la UE invertirá 700 millones de euros en 
investigación robótica y un consorcio de 180 compañías europeas ha comprometido 2.100 
millones de euros adicionales para el año 2020. 
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En el futuro se estima que todos los contenedores o soportes de carga y medios de 
transporte, así como la carga transportada misma, vayan dotados de inteligencia asociada a 
la digitalización. De este modo, los procesos se pueden gestionar y controlar de forma 
altamente flexible, favoreciendo la velocidad, la precisión, la flexibilidad y en definitiva la 
competitividad de la cadena logística.  
 
La digitalización está dando lugar a cadenas de suministro inteligentes con los siguientes 
efectos:  
 

- entregas en el mismo día. 
- uso de campos magnéticos para evitar accidentes (el error humano seguirá siendo un 

factor clave en la logística hasta el momento en el que todos los almacenes estén a 
cargo de vehículos automáticos controlados a través de la nube). 

- optimización de la capacidad de los camiones (en la actualidad hay disponibles varias 
aplicaciones para teléfonos inteligentes que permiten a los expedidores el encontrar 
camiones cerca con espacio libre para el transporte de mercancías). 

- tetris de palets (los últimos robots apiladores de palets ayudan a ahorrar espacio 
mediante el apilado de palets uno dentro del otro; son mucho más pequeños que sus 
predecesores y utilizan sistemas de reconocimiento de imágenes 3D para distinguir, 
de manera autónoma, entre una amplia gama de tipos de palets). 

- drones para la ‘última milla’ (hay empresas grandes como Amazon que están 
investigando la entrega de paquetes con drones, con el objetivo de llegar a los 
lugares de difícil acceso). 

- aprovechar el ‘Big Data’ para crear rutas de transporte “transparentes” (mediante el 
análisis de millones de datos, los transportistas pueden seguir las rutas, los productos 
y saber los retrasos en tiempo real, así como localizar y evitar los riesgos de la cadena 
de suministro, por ejemplo, los atascos de tráfico; el tiempo dirá si estas tecnologías, 
basadas en la nube, harán un trabajo mejor que los navegadores por satélite). 

- contenedores de origami (los operadores logísticos pronto podrán apilar los 
contenedores vacíos de manera mucho más eficiente, gracias a un nuevo tipo de 
plegado vertical del contenedor; cada unidad puede plegarse hasta una quinta parte 
de su tamaño original, prometiendo importantes ahorros en los costes y, en 
particular, para las empresas que manipulan un gran número de contenedores). 

- la logística como un servicio (si la logística interna no puede mantenerse al día con 
todos los pedidos de compra, uno de los procesos que más se están llevando a cabo 
es la subcontratación de las etapas de la cadena de suministro). 

 
La tecnología está comenzando a impulsar el cambio en las cadenas de suministro. 
Principales elementos del impacto: 
 

- comercio electrónico: impulsa la digitalización del sector retail (comercio al por 
menor o al detalle) y la demanda de diferentes tipos de almacenes como los 
megacentros de atención de pedidos o los almacenes ‘punto com’ (también 
llamados dark stores), donde se preparan y envían los pedidos de las tienda online. 

- big data: mejora de la visibilidad de la demanda del cliente final, permitiendo así la 
gran transición: de cadenas de suministro basadas en la producción a cadenas de 
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demanda basadas en el consumidor; su implementación ayuda a reducir el volumen 
de stock y a aumentar su velocidad gracias a la sustitución de información sobre el 
inventario. 

- internet de las cosas: algunas tendencias en este campo están impulsando avances 
para la logística: la disponibilidad de semiconductores, sensores, controladores y 
transmisores más baratos que precisan ser acoplados a objetos físicos; la mayor 
disponibilidad y capacidad de la red; o mejoras en la gestión y el almacenamiento de 
datos, entre otros; avance muy positivo para la mejora de flujos que afectan 
especialmente a la logística urbana. 

- «uberización» de la logística: la llamada economía colaborativa podría permitir a las 
empresas flexibilizar su capacidad de almacenamiento de manera más eficaz y estar a 
la altura de los cambios que se sucedan en relación con la demanda. 

- robótica: la automatización aporta beneficios económicos a la logística: ahorro de 
costes (entre otros, laborales por la pérdida de empleos) y aumento de la 
productividad.  

 
La digitalización es el principal reto que afronta el sector, presionado por un consumidor que 
cada vez exige un servicio mejor y más rápido, transparente y a precios más 
competitivos. Sin embargo, las propias compañías logísticas reconocen que, precisamente, la 
falta de una cultura y de una formación digital adecuada es su mayor reto en los próximos 
años. Así lo asegura el 50% de los directivos del sector, en una encuesta realizada por la 
consultora PwC entre los principales operadores logísticos, en la que sólo el 28% de las 
empresas aseguran ser digitalmente avanzadas. 
 
A pesar de todo, el sector logístico sigue siendo uno de los preferidos por los inversores 
que, desde 2011, han invertido en torno a 160 millones de dólares sólo en el ámbito de la 
logística digital.    
 
El 90% de los encuestados son conscientes de las ventajas que el uso de las nuevas 
tecnologías y el análisis de datos pueden suponer para el sector a la hora de mejorar las 
operaciones internas de las compañías y de prestar un mejor servicio.  
 
Junto al data analytics, la robotización y la automatización de procesos, el uso de vehículos 
autónomos y de los drones o la impresión en 3-D son algunas de las principales tecnologías 
que pueden impactar en el sector en los próximos años.  
 
Con las nuevas tecnologías han llegado también nuevos actores, en muchos casos ‘start-
ups’, que están impactando en los distintos eslabones de la cadena de valor de las 
compañías logísticas con servicios más ágiles y precios más competitivos. 
 
En este contexto, el informe de la consultora PwC incluye cuatro posibles escenarios 
logísticos, en un intento de dibujar por dónde puede ir el sector en los próximos años. Cabe 
destacar que, en todos ellos, la tecnología juega un papel importante, aunque afectan al 
mercado de forma distinta:  
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- por un lado, un primer escenario contempla que el sector se decanta hacia el 
Internet Físico, en el que los operadores comparten sus redes e información y 
trabajan conjuntamente para lograr la máxima eficiencia operativa y financiera. 

- en un segundo marco se impondrían los nuevos actores que se hacen con una cuota 
de mercado significativa, mientras que en un tercer contexto posible la competencia 
se complicaría de la mano de las grandes compañías de retail, que pasarían de ser 
clientes a ser competidores de los operadores logísticos, tras adquirir pequeños 
operadores para satisfacer sus propias necesidades y optimizar sus cadenas de 
suministro. 

 
- en el cuarto escenario expuesto por la consultora, los operadores logísticos 

tradicionales mejoran sus niveles de eficiencia y agilizan sus operaciones gracias a la 
aplicación total de las nuevas tecnologías. Además, los grandes operadores logísticos 
se fusionan para tener un mayor alcance geográfico, mientras que el acceso al 
capital para poder acometer las inversiones necesarias se convierte en un factor 
clave en el sector.  

 
El Center for Global Enterprise ha publicado el libro blanco Digital Supply Chains: A Frontside 
Flip, un informe diseñado para ayudar a las compañías a preparar la cadena de suministro 
digital del futuro. 
 
Según el informe, que recoge las opiniones de 24 expertos de la industria, la cadena de 
suministro digital puede llevar a una reducción del 20% de los costes de aprovisionamiento, 
una reducción del 50% en los costes de la cadena de suministro y un incremento en los 
ingresos del 10% (de nuevo advertimos, como en el análisis de los anteriores estudios, que 
estos datos y opiniones deben valorarse con mucha precaución ya que pueden estar 
interesadamente sesgados).  
 
Cabe destacar que el informe señala ahorros potenciales en todos los sectores, incluso en 
algunos en los que las cadenas de suministro no se establecen como valor diferencial, como 
pueden ser los servicios financieros. 
 
El informe expone las principales diferencias entre las cadenas de suministro tradicionales y 
las digitales, detalla una serie de actuaciones que permiten un incremento en los ingresos y 
una reducción de los costes y ayuda a las partes interesadas a conocer mejor las tecnologías 
disponibles para avanzar hacia la cadena de suministro digital. 
 
Una de las prioridades de la Comisión Europea es la digitalización del transporte y la 
logística (creación del “Foro de Logística y Transporte Digital“ ), con el objetivo de eliminar 
las barreras al mercado único de transporte a través de medidas que mejoren la logística y 
hagan uso de sistemas digitales:  
 

- mejorar los sistemas de intercambio de información. 
- simplificar los procedimientos administrativos. 
- mejorar la trazabilidad de las mercancías (la trazabilidad se define como el conjunto 

de aquellos procedimientos preestablecidos y autosuficientes que permiten conocer 
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el histórico, la ubicación y la trayectoria de un producto o lote de productos a lo largo 
de la cadena de suministros en un momento dado, a través de unas herramientas 
determinadas). 

- optimizar horarios y flujos de tráfico. 
- disminuir las emisiones de CO2. 
- aumentar la seguridad y las medidas de prevención de daños de mercancías 

perecederas y peligrosas. 
- mejorar el mantenimiento de los vehículos y las infraestructuras. 

 
En opinión de diferentes expertos, la transformación digital de la cadena de suministro se 
producirá en los próximos años por los siguientes motivos: omnicanalidad, internet de las 
cosas (IoT), robótica en los centros de distribución y, en menor medida, la impresión 3D, la 
conducción autónoma y la sosteniblidad. 
 

- omnicanalidad, que plantea el reto de proveerse de la capacidad para responder a 
los clientes que cruzan los diferentes canales desde las múltiples pasarelas; el 
crecimiento de las ventas por internet y la multiplicidad de accesos que tiene el 
consumidor para comprar, clasificar, pagar, cobrar y devolver sus compras, lleva a las 
compañías a replantearse sus enfoques de negocio y adaptar la logística a esta 
realidad. Las empresas de logítica han adoptado nuevas y diversas tecnologías que 
están multiplicado la eficacia del transporte mundial. 

- la robótica ha optimizado el almacenaje; destaca, sobre todo, la facilidad y seguridad 
a la hora de acceder a mercancías de niveles superiores; devoluciones, clasificaciones 
y distribuciones son ahora tareas rutinarias muy sencillas de desarrollar. 

- los vehículos autónomos son también una realidad a la hora de realizar tareas de 
picking y cross-docking (sistema de distribución donde las unidades logísticas son 
recibidas en una plataforma de alistamiento y no son almacenadas sino preparadas 
para ser enviadas de la manera más inmediata), y ya resultan perfectamente 
funcionales y capaces de realizar trabajos de manera autónoma. Sin embargo, no es 
aplicable aún a la conducción por carretera. Para las agencias de transporte este tipo 
de vehículos son todavía el futuro. 

- en lo relativo a los drones, resalta su gran potencial en el campo de la logística, pero 
si se trata de distribución, aún deben resolver algunos desafíos relativos a la 
seguridad y a la legislación de cada país; establecer espacios de vuelo y lugares de 
aterrizaje, entre otras cosas, son también retos a esclarecer. En interiores es 
diferente: son vehículos útiles para elaborar inventarios en los almacenes; más 
tarde envían los datos obtenidos para que se gestionen mediante sistemas Big Data; 
el procesamiento de información procedente de “megacentros” no puede realizarse 
con herramientas tradicionales, ya que requiere software específico. 

 
Otros avances o ejemplos de la digitalización en el sector son: 
 

- aplicaciones robóticas con cables que sustituyen a grúas para la manipulación de 
piezas de gran tamaño. 

- supervisión remota de almacenes. 
- modelos de datos en toda la cadena de suministro. 
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- sistemas para reducir los stocks al mínimo. 
- modelos que monitorizan al detalle la conducción de un camión de transporte. 

 
Algunas tendencias que marcarán el futuro de la logística: 
 
- la digitalización aumenta la competitividad de las empresas del transporte. 
 
- comunicación móvil de datos: en el sector del transporte, la rapidez, la movilidad y la 

flexibilidad son factores de gran importancia; los negocios de transporte deben poder 
cerrarse también en ruta; actualmente, los usuarios asumen que las ofertas de servicios 
deben incluir la posibilidad de utilizar las aplicaciones en múltiples dispositivos, sin que 
ello les ocasione ninguna pérdida de datos, es decir, con sincronización de datos. 

 
- interfaces inteligentes: prácticamente todas las empresas de transporte trabajan con un 

software de planificación y una o varias bolsas de cargas; gracias a las interfaces, ya no es 
necesario transferir manualmente cargas libres o camiones con capacidad del sistema de 
gestión de transporte a la bolsa de cargas (es decir, el proceso se realiza 
automáticamente); además de un ahorro de tiempo, esta agrupación de datos permite a 
las empresas de transporte mantener el control sobre su propia actividad, facilitando la 
medición de la productividad y la mejora del negocio. 

 
- transparencia con la función de seguimiento: los contratantes desean recibir 

información en tiempo real sobre la ubicación de sus mercancías, y la telemática permite 
a las empresas de transporte planificar mejor sus recursos (los agentes de transporte 
disponen de más medios para organizar la actividad). 

 
- intercambio de datos digital y seguridad de datos: en la actividad diaria, el envío y la 

carga y descarga de datos y documentos se realiza cada vez con mayor frecuencia a 
través de la nube (Cloud), mediante transferencia de datos, correo electrónico o servicios 
de mensajería públicos; todo lo que pueda digitalizarse se digitalizará en el futuro; en 
términos generales, la digitalización implica una mejora sustancial de la propia 
competitividad; el flujo de información entre todas las partes se agiliza, y los procesos de 
trabajo ganan en rapidez y transparencia; las empresas necesitan, en consecuencia, una 
estrategia digital que establezca cómo abordar la gestión de datos en términos de 
seguridad; así, tanto usuarios como proveedores se seguirán esforzando en el futuro 
para garantizar un intercambio responsable de datos electrónicos. 

 
El marco descrito exige puestos de trabajo más cualificados, orientados al conocimiento de 
las nuevas tecnologías.  
 
 
TRANSPORTE MARÍTIMO-PORTUARIO 
 
El flete marítimo sigue siendo una parte importante de la cadena logística global. Con la 
digitalización cada vez es más fácil reservarlo, gracias a una serie de servicios innovadores 
basados en la nube. Ahora los usuarios pueden comparar tarifas rápidamente para cualquier 
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ruta o tiempo de tránsito y reservar el transporte las 24 horas del día, los siete días de la 
semana con sólo un clic. 
 
Las nuevas plataformas online permiten a las empresas ahorrar tiempo, ayudando a las 
pymes a gestionar su comercio internacional y a las transitarias a mejorar el precio de sus 
servicios con una simplificación de procesos y operaciones, mejorando la cadena de 
suministro.  
 
La robótica marina, por su parte, que pretende explorar las posibilidades de los drones 
marinos y los robots submarinos, se constituye como un recurso de innovación que puede 
favorecer nuevos mercados y oportunidades laborales en sectores emergentes y 
tecnológicos. 
 

- desarrollo de software para robots; ROS ( Robot Operating System ).   
- uso de los vehículos teleoperados en el sector marino; empleo de ROV´s ( Remote 

Operate Vehicle ), AUV´s ( Autonomous Underwater Vehicle ) y Gliders ( planeadores 
) en rescates. 

- investigación e industria. 
- diseño y fabricación de los drones marinos.  
- profesión de piloto de ROV. 

 
Innovaciones tecnológicas en el sector: 
 

- sistema SafeSeaNet (sistema comunitario de seguimiento y de información sobre el 
tráfico marítimo -SSN-); tiende a convertirse en el centro de todos los instrumentos 
de información marítima pertinentes en apoyo de la seguridad del sector marítimo, 
así como de la protección del medio ambiente marítimo contra la contaminación 
provocada por los buques; este sistema supondrá una contribución fundamental a la 
creación de un entorno común de información compartida para la vigilancia del 
dominio marítimo de la UE y apoyará la creación de un espacio marítimo común.  

 
- LRIT (Long Range Identification & Tracking), es un sistema de seguimiento marítimo 

remoto vía satélite que debe ser capaz de obtener automáticamente posiciones 
actualizadas de sus buques cada 6 horas.  

 
- sistema de información del río (RIS), en el campo de la navegación interior, nuevos 

servicios de información armonizados que facilitan la gestión del tráfico; contribuye a 
un proceso de transporte seguro y eficiente, y ayuda a utilizar las vías navegables en 
toda su extensión. 

 
La automatización es todavía comparativamente muy nueva dentro de la industria 
portuaria, con sólo el 6% del volumen mundial operado en terminales con grúas de 
apilamiento automático o terminales semi-automatizados. Aunque este porcentaje 
aumentará hasta un 12–13%, para el momento que se hayan completado los proyectos en 
curso, existe una limitada cantidad de conocimiento entre los operadores portuarios y 
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proveedores de equipos sobre la forma de operar y mantener sistemas automatizados de 
manera eficiente. 
 
Por tanto, por el momento, no parece que exista un proceso de sustitución de personas por 
máquinas, si bien es evidente que, como en el resto de actividades productivas, existe una 
tendencia hacia la robotización, que implicará la mejora de la formación tecnológica de los 
trabajadores y la eliminación de algunos puestos. 
 
La digitalización de los puertos es una tendencia evidente, sustentada en las posibilidades 
que ofrece el internet de las cosas (objetos conectados a internet), que favorece el análisis y 
control de los datos de las cadenas logísticas. 
 

- presentación de informes en tiempo real y gestión de operaciones, intercambio de 
datos y comunicaciones dentro del propio terminal y con miembros aprobados de la 
comunidad portuaria. 

 
El llamado “puerto digital“, que mejorará la productividad de la actividad, todavía no 
es una realidad (tendrá efectos sobre el empleo aunque no se conoce con exactitud 
su magnitud).  

 
- transformación digital en las operaciones de los puertos (carga, descarga, 

almacenamiento, optimización de tráfico, eficiencia energética, drones marinos, 
tecnologías virtuales para detección y evaluación de riesgos en el transporte 
marítimo…). 

 
Telefónica participa activamente en varios proyectos relacionados con smart ports (“puertos 
inteligentes“) (Tecnoport para el puerto de Sevilla y Smart Viport para el puerto de Vigo). 
 
En opinión de los expertos, a largo plazo, el smart port será una parte integrante de la smart 
city (“ciudad inteligente“).  
 
La digitalización significará la simplificación real de los procedimientos aduaneros en los 
puertos y la generalización de la información electrónica para la reducción de la carga 
administrativa que pesa sobre las empresas (con posibles efectos sobre los puestos de 
trabajo administrativos), lo que se convertirá en adelante en uno de los factores de 
competitividad más importantes para las empresas con visión exterior.  
 
Iván Tintoré, presidente ejecutivo de iContainers, considera que “el empleo de plataformas 
electrónicas para contratar los servicios de transporte relacionados con la exportación y la 
importación se convertirá en un estándar de operación a nivel mundial, con la posibilidad de 
acceder a cotizaciones en tiempo real de precios y a la contratación y seguimiento de las 
mercancías desde cualquier origen y destino en el mundo“. 
 
 
 
  

http://www.tecnoport2025.es/
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http://www.seguritecnia.es/
http://www.logisticaytransporte.es/
http://www.manutencionyalmacenaje.com/
http://www.cadenadesuministro.es/
http://www.puertosynavieras.es/
http://www.hosteltur.com/
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