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TECNOLOGIA

Las microempresas del sector logistico
sacan mas partido al uso de las redes sociales

La lentitud de respuesta limita el potencial de estas redes como medio de atencion al cliente

Elena de Jestis Barcelona

W Los social media, y en concreto las
redes sociales, han calado de forma
maés profunda entre las microem-
presas del sector logistico. Lo pone
de manifiesto un estudio presentado
recientemente por Fundetec, que
detalla que las pequefias empresas
utilizan basicamente estas redes para
recibir o enviar opiniones de clientes,
criticas, resefias o preguntas.

Entre los motivos que esgrimen los
expertos ante esta situacion, destaca
la gran facilidad de acceso que per-
miten estas plataformas. El director
de masters en Supply Chain en EAE
Business School, Miquel Serracanta,
explica que, pese a que en ocasiones
no son conscientes de su importan-
cia, las empresas de menor tamafio
“utilizan proporcionalmente més las
redes y los medios sociales debido a
que es una forma de conocimiento
de ficil acceso, gratuita en muchas
ocasiones y que les permite obte-
ner informacién de mercado de
manera muy sencilla y al instante”.
Por ello, y aunque entiende que las
grandes empresas avanzardn en su
uso, se muestra convencido de que
“no podrin adelantar al nimero
de pequefias empresas que las
emplean, por su facilidad de uso,
gratuidad e inmediatez”.

De todas formas, Serracanta consi-
dera que la dificultad de las redes “no
es tanto su porcentaje de utilizacion,
sino el rendimiento en forma de
conocimientos que se obtiene de
ellas”. En este sentido, comenta que

Las pequefas empresas
utilizan las redes sociales
pararecibiro enviar
opinionesde sus clientes,
criticas, resefias o preguntas

las medianas y grandes compafiias
saben obtener més valor de la infor-
macién, asi como filtrar de forma
mas adecuada el contenido de dichas
plataformas.

De la misma opinién es la directora
de la Plataforma Formacion Logistica
en Alkes Cobweb, Anna Ribes, que
afiade que la participacién de las
grandes empresas en estas redes
es algo mds lenta, ya que ademds
de implementar una estrategia de
posicionamiento, acostumbran a
buscar una mayor seguridad en esta
red. “Hay un punto a partir del cual se
valora mas la bondad de la comunica-
cién que la facilidad que estos medios
ofrecen para comunicar”, asegura.

Los agentes del sector realizan
también una reflexién sobre el nivel
de conciencia que existe actualmente
entre las empresas respecto a su pre-
sencia en las redes sociales. “Para
muchos, estar presente en ellas signi-
fica simplemente estar cuando debe-
ria implicar, sobre todo, gestién”, es
decir, interactuacién y niveles de
respuesta rapidos, comenta Ribes.
Precisamente, las cifras son un claro
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reflejo de que todavia queda un largo
camino por recorrer. Un estudio
elaborado por Altitude, proveedor
global de soluciones omnicanal
dirigidas a mejorar la experiencia de
cliente, concluye que, pese a situarse
por encima de la media del mercado
en el uso de las redes sociales como
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canal de atenci6n al cliente, el 75% de
las empresas logisticas tienen tiempos
de respuesta demasiado largos. En el
caso de Twitter, por ejemplo, éstos se
sitian en torno a los 60 minutos.
Para el director general de ICIL,
César Castillo, se trata de un
tiempo de respuesta que “puede

El sector se muestra satisfecho del ligero avance en el uso de las TIC

ser suficiente para que alguien de
la competencia dé una respuesta a
una necesidad antes que nosotros
y nos quedemos fuera”. Segun el
experto, el sector de la logistica
es muy competitivo, y fidelizar al
cliente requiere de mucho esfuerzo.
Por ello, “si estamos en redes socia-

les, tenemos que ser consccientes
de nuestras obligaciones y poner
medios para cubrirlas”, sefala.
En esta misma linea, Serracanta
entiende que la propia inmediatez
de las redes provoca que sus clientes
también esperen una respuesta inme-
diata a sus peticiones. En este sentido,

Dos de cada diez empresas ofrecen
formacion TIC a sus empleados

E. de]. Barcelona

B Pese a que el porcentaje de
empresas del sector del transporte
y la logistica que ofrecen formacién
TIC a sus empleados ha aumentado
durante el lltimo afio, ésta contintia
siendo muy reducida. En concreto,
desde Fundetec cifran en un19% el
ntmero de pymes y grandes empre-
sas que ofrecieron formacién TIC a
sus empleados durante 2014. Un

porcentaje que se reduce hasta el
1,2% en el caso de las microempre-
sas. “Es evidente que la inversién en
formacién es muy débil y més en
un sector como el del transporte”,
asegura el director general de ICIL,
César Castillo, que comenta que,
en almacenes, “si tenemos un
poco de recursos, invertiremos en
un sistema de gestion de almacén,
en algunos pocos casos, pero si no

formamos a nuestros empleados, el
SGA serd una inversion inttil”. De
la misma forma, desde Fundacién
ICIL también consideran necesario
que la Administracién “ponga mas
de su parte y adectie la formaciéon
profesional a la importancia de las
TIC en el sector”.

En comparacién con el ejercicio
anterior, el estudio de Fundetec
destaca que la mayor parte de la

formacién se destiné a personal
especialista en TIC, que aument6
en 6,2 puntos porcentuales, en
detrimento de la formacién TIC del
resto del personal de la empresa. En
este caso, disminuy6 un 14,5%.
Por otra parte, el documento sittia
el porcentaje de empresas que
proporcionaron a sus empleados
dispositivos portétiles para uso
empresarial en un 51,3%, en el caso
de las pymes y grandes empresas, y
en el 10,6% en microempresas. La
principal conclusién que se extrae
de estas estadisticas es que, tras un
importante incremento del 10%
entre los aflos 2012 y 2013, durante
2014 se produjo una reduccion del
>>Continiia en la pagina siguiente



36,19%
empresas

La industria logistica se sitia por
encima de la media del mercado en
el uso de las redes sociales como canal

Eltiempo de respuesta

en Twitter por parte

de lasempresas del sector
logistico se sitéia en torno

alos 60 minutos de media

de atencidn al cliente. Segtin los datos
facilitados por Altitude, las empresas
logisticas que operan en él alcanzan
el 36,19%, mientras el grueso del mer-
cado se sitta en el 34%. "“La mayoria de
compaiiias se encuentran en un estado
basico de atencion al cliente"”, asegura
la vicepresidenta para el Sur de Europa
de Altitude Software, Raquel Serradilla.

AMAZON

confiesa que, quizd, “el sector no estd
preparado para ofrecer este tipo de
servicio tan rapido y eficiente”. Por
otra parte, la vicepresidenta para el
Sur de Europa de Altitude Software,
Raquel Serradilla, destaca que la
mayoria de las empresas de este sec-
tor se encuentran en un estado basico

de atencién al cliente, aunque algunas
rozan el consolidado. “La mayoria de
las firmas tienen un nivel de atencién
basico, es decir, las marcas proporcio-
nan un soporte y tienen una estrategia
disponible para las redes sociales, pero
los procesos estdn compartimentados
en silos y las operaciones son reacti-
vas”, explica. Ademds, Serradilla con-
fiesa que las compafiias ofrecen una
atencién “limitada” y “no resolutiva”.
En este sentido, sus perfiles contienen
contenidos de marketing y las interac-
ciones con los clientes se desvian alos
canales tradicionales. “Es necesario
lograr un nivel avanzado de madurez
de sus canales en redes sociales, tal y
como sucede en algunas empresas
de transporte de viajeros. Esto se tra-
duce en ofrecer procesos integrados,
una organizacion colaborativa, una
tecnologfa integral y una experiencia
omnicanal”, sostiene la experta.

PRESENCIA DE LAS TIC
Mis alla del uso de las redes sociales,
el sector se muestra satisfecho por el

S6lo el 48% de las
microempresas cuentan
con conexion a Internet

y el 54,7% disponen, porsu
parte, de un ordenador

ligero avance en la penetracién de las
TIC ylareduccién de la brecha entre
grandes, medianas y pequefias
empresas. De todas formas, los
datos ofrecidos por Fundetec mues-
tran que la industria logistica todavia
se sittia lejos de mostrar el perfil de
una economia plenamente digital:
sélo el 48% de las microempresas
cuentan con conexi6n a internet, el
54,7% disponen de un ordenador y
€l10,6% ofrece dispositivos méviles
a sus empleados.

A este respecto, Ribes considera
que el sector de la logistica se sigue
viendo a si mismo como un sector
de gestion muy fisica, que mueve,
almacena y entrega mercancia. De
esta forma, entiende que “la evolu-
cién hacia el uso de la TIC es impa-
rable, y serd entendida como tal en
el momento en el que los clientes
realicen la criba de sus proveedores
por el nivel tecnoldgico que estos
aportan y la calidad de la informa-
cién que éstos le puedan brindar”.
Por su parte, el director general de
ICIL comenta que en la logistica es
necesario entender la gestion de las
TIC como una ventaja competitiva.
“No prepararse para gestionar esta
informacién implica un suicidio
empresarial”, afiade. i

La formacién continda siendo escasa en el sector logistico /zeers

3,6% en el numero de pymes y
grandes empresas que ofrecen estos
dispositivos a sus empleados.

Los expertos cimentan estos
resultados en la actual coyuntura
econdémica y la fuerte reducciéon
de costes generalizados en las
empresas. Por el contrario, en el
caso de las microempresas se pro-
dujo un ligero aumento, pasando
del 8,7% hasta alcanzar el 10,6%
gracias, especialmente, al aumento
de dispositivos moéviles tales como
smartphones o tablets. Respecto al
acceso remoto al correo electrénico,
documentacién u otros sistemas
corporativos, no se han producido
avances significativos durante el
altimo ejercicio. 58
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