Q\D@/é
¥ITY
COMILLAS

UNIVERSIDAD PONTIFICIA

v

Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales
ICADE

LA TRANSFORMACION DIGITAL
DE LAS EMPRESAS DE MODA

Autor: Claudia Lantero de la Osa
Director: José Luis Fernandez Fernandez

MADRID | Junio 2024



RESUMEN

La digitalizacion ha impactado directamente en la operativa empresarial. Este trabajo
estudia el impacto de la transformacion digital en las empresas de moda. El trabajo
comienza con un estudio general acerca del impacto de la transformacion digital en el
area empresarial, y las nuevas herramientas digitales que han transformado la manera de
actuar de las compaiias, estudiando tanto las oportunidades como los retos que éstas
presentan. A continuacion, se lleva a cabo un andlisis del impacto que el comercio
electronico, el marketing digital y las nuevas tecnologias como la inteligencia artificial
estan teniendo en las empresas de moda, ademas de mencionarse también la repercusion
de la transformacion digital en el factor trabajo. Finalmente, con el fin de trasladar los
datos analizados a una empresa concreta, se analiza la transformacion digital de una de
las empresas de moda mas importantes de Espafia, Inditex, estudiando en detalle como la

compafiia estd afrontando el reto de la digitalizacion.

Al finalizar el estudio, se encuentran las conclusiones a las que se llegan tras este andlisis,
donde se concluye cual esté siendo el impacto que la transformacion digital estd teniendo
en la industria de la moda y mas en concreto como Inditex esta afrontando los retos de la

Cuarta Revolucion Industrial.
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ABSTRACT

Digitalization has directly impacted business operations. This work studies the impact
digitalization has had on the fashion industry. The study begins with a general
examination of the impact digital transformation is having on the business sector and how
new digital tools have transformed the way companies operate, analyzing both the
opportunities and challenges they present. Next, an analysis is conducted on the impact
that e-commerce, digital marketing, and new technologies such as artificial intelligence
are having on fashion companies, as well as mentioning the repercussions of the digital
transformation on the labor force. Finally, in order to apply the analyzed data to a specific
company, the impact of digital transformation on one of the most important fashion
companies in Spain, Inditex, is examined, studying in detail how the company is facing

the challenge of digitalization.

At the end of the study, conclusions are drawn based on this analysis, determining the
impact digital transformation is having on the fashion industry, and more specifically,

how Inditex is facing the challenges of the Fourth Industrial Revolution.

KEY WORDS

Digitalization / fashion companies / impact / digital transformation / workers / new
technologies.
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1. Introduccion

1.1 Justificacion del tema escogido

La Cuarta Revolucion Industrial ha traido consigo grandes cambios en nuestra sociedad.
La digitalizacién de procesos ha impactado directamente en la actividad empresarial.
Considero este trabajo una gran oportunidad para investigar cual ha sido el impacto de
estos avances tecnologicos en una de las industrias mas importantes y antiguas, la
industria de la moda. Por ello, tengo especial interés en investigar acerca de los retos a
los que esta industria ha de enfrentarse en la actualidad como consecuencia de los avances
tecnologicos; desde el reto que suponen las tendencias actuales como son las nuevas
tecnologias, el comercio electronico y el marketing digital; asi también como el impacto
en el factor trabajo. En la actualidad, la gran mayoria de empresas de moda estan sacando
ya provecho de las nuevas herramientas que la digitalizacion les presta. Por ello,
considero muy interesante analizar en detalle la transformaciéon que ésta industria ha
estado afrontando, analizando en detalle como la empresa de moda més grande de Espaiia,

Inditex, esta haciendo frente a la Cuarta Revolucién Industrial.

1.2 Objetivos de investigacion

Objetivo General:

El objetivo general que se persigue con la realizacion de este trabajo de fin de grado es
investigar acerca de como la transformacion digital ha impactado en las empresas de
moda. Las nuevas tecnologias han supuesto una transformacion radical en el dia a dia de
los seres humanos, es por esto, por lo que el fin principal con el que se elabora este trabajo
es determinar como una de las industrias mas antiguas e importantes de la historia como
es la de la moda, se encuentra en plena transformacion y proceso de adaptacion a la nueva

era tecnologica.



Objetivos Especificos:

Estudiar el impacto de las nuevas tecnologias de la Cuarta Revolucion Industrial
en las empresas y los retos y oportunidades que suponen.

Estudiar la transformacion digital de las empresas de moda en la Cuarta
Revolucion Industrial.

Posicionamiento de las empresas de moda ante las nuevas tecnologias: la
inteligencia artificial, el big data o la impresion 3D.

Impacto del comercio electronico y el marketing digital en las empresas de moda.
Investigacion de como han cambiado los puestos de trabajo en la industria de la
moda, y el reto que la digitalizacién ha supuesto en el factor trabajo. Analizando
qué puestos de trabajo han sido creados y qué competencias son demandadas a los
trabajadores.

Analisis del impacto de la transformacion digital en una de las empresas de moda
mas importantes de Espana, Inditex. Estudiando cémo se ha reinventado para

afrontar esta era digital.

1.3 Metodologia

Para llevar a cabo el trabajo de fin de grado optaré por una metodologia cualitativa y

exploratoria. Para ello, haré uso tanto de fuentes secundarias como primaras.

Fuentes secundarias: articulos académicos, articulos periodisticos, revistas

especializadas en el sector y estudios que se hayan realizado acerca de como ha
impactado la tecnologia en la industria y mas en concreto en el sector de la moda.

Fuentes primarias: para llevar a cabo el estudio de la digitalizacion de la empresa

de moda espafiola Inditex, haré uso de fuentes de informacidn primaria, informes
que hayan sido compartidos en la pagina web de la compaifiia con informacion

relativa a su actividad, como por ejemplo los informes anuales.



2. La Cuarta Revolucion Industrial

Actualmente, la sociedad ha de enfrentarse a la transformacién tecnoldgica, la cual ha
cambiado por completo tanto la forma de vida de las personas como la actividad diaria de
las empresas, ésta se conoce como la Cuarta Revolucion Industrial. Antes de estudiar cual
estd siendo el impacto que la Industria 4.0 esta teniendo en todos los ambitos desde
econdmicos y politicos hasta sociales, es fundamental tener una vision clara de las tres
revoluciones previas que no solo la han precedido, sino que ademds han potenciado su

impulso.

e La Primera Revolucion Industrial (s. XVIII — s. XIX) se vio marcada por la
mecanizacion de procesos, transformando por completo la produccion artesanal,
donde la produccion pas6 de los pequetios talleres a las grandes fabricas, gracias
al desarrollo de maquinas como la de vapor. El uso del agua y el vapor potenciaron

el desarrollo de la mecanizacion (Schwab, 2020).

e La Segunda Revolucion Industrial (finales del s. XIX - principios del s. XX)
estuvo marcada por la produccion en masa, el uso de nuevas fuentes de energia
entre ellas la eléctrica y los avances tanto en el transporte como en el area de las

comunicaciones (Schwab, 2020).

e [a Tercera Revolucion Industrial (finales del s. XX) es considerada como la
base para la transformacion digital actual. Fue a finales del siglo XX cuando la
electronica y la informdtica cambiaron por completo la actividad empresarial, lo

que permiti6 la automatizacion de procesos (Del Val Roman, 2016).

Las tres revoluciones previas a la Cuarta Revolucion Industrial estuvieron marcadas por
la aparicion de nuevas tecnologias, las cuales eran aplicadas a los procesos industriales.
Esto potencié aspectos como la mejora de los procesos de produccion ante la

especializacion y organizacion del trabajo (Area de estrategias industriales, 2016).

El origen de la Cuarta Revolucion Industrial surge de la mano del autor Klaus Schwab.
Este autor publico la obra La Cuarta Revolucion Industrial (Schwab, 2016). Este nuevo

movimiento en el que la sociedad estd inmersa también conocido como la Revolucion



Digital, ha estado marcado por la digitalizacion de procesos y la implementacion de
nuevas tecnologias que han permitido la conexion de las capacidades digitales y fisicas

de las industrias, convirtiéndolas en entidades inteligentes.

Al igual que las tres revoluciones anteriores, esta ultima tiene un gran potencial para
mejorar la calidad de vida y economias a escala global. Ha sido el desarrollo tecnolégico
el que ha potenciado la eficiencia de los procesos productivos principalmente por parte
de la oferta de las empresas, que, gracias al impulso de las fabricas inteligentes o Smart
Factories han aumentado notablemente su productividad (Gasca-Hurtado & Machuca-
Villegas, 2019). Esta transformacion digital supone grandes retos para las industrias, son
muchos los aspectos cotidianos de las personas los que estan pasando por un proceso de

transformacion radical y cuya adaptacion al cambio es necesaria.

Es por todo esto por lo que considero de gran importancia estudiar en detalle en qué esta
consistiendo la digitalizacion de procesos, como las empresas se estdn adaptando a las
nuevas tecnologias tan disruptivas y desconocidas hasta el momento. Resulta interesante
estudiar como la transformacion digital ha afectado positivamente a muchos ambitos del
dia a dia de las personas, pero por otro lado investigar a cerca de cudles son los costes de

oportunidad y retos que la adaptacién a esta era digitalizada supone.

3. La transformacion digital de las empresas

Son muchas las definiciones que tratan de definir el concepto de transformacion digital.
Algo comun a todas ellas es que ésta es un proceso de constante innovacion que, a través
de las nuevas tecnologias, ha cambiado radicalmente la actividad de los sectores de la
economia, transformando por completo los modelos de negocio y generando asi una
necesidad de adaptacion constante al cambio, impactando directamente tanto en la cultura

como en las personas de las compaifiias (Stein & Vilaplana, 2020).

Es importante saber que el impacto de esta digitalizacion lo ha sido en una escala global.
Han sido muchas las industrias las que se han visto profundamente afectadas por los
cambios tecnoldgicos, teniendo que digitalizar y readaptar todas las partes de su cadena
de valor desde la produccioén y fabricacion de bienes, la gestion de inventarios, la

comunicacion hasta las ventas, el marketing y la distribucion (Stein & Vilaplana, 2020).



Las nuevas tecnologias pueden ser consideradas como una herramienta de crecimiento y
aportacion de valor por parte de las empresas a los consumidores, a través de la mejora
de la calidad, innovacion constante, inmediatez, aumento de la velocidad en la

produccion, o el desarrollo de productos personificados.

3.1 Las nuevas tecnologias

La transformacion digital ha impactado directamente en la actividad ya no solo de las
personas sino también en el funcionamiento de las empresas. Si hay algo que ha hecho
posible este cambio, en el que la digitalizacion es la principal protagonista ha sido el
desarrollo de las nuevas tecnologias. A continuacion, se encuentra una breve descripcion

de las mas disruptivas.

e Lainteligencia artificial: es considerada como la tecnologia més disruptiva de la
transformacion digital. Esta tecnologia, a través de una serie de algoritmos, es
capaz de desarrollar maquinas que simulen las capacidades de los seres humanos.
La inteligencia artificial estd ya presente en acciones diarias de las personas,
siendo ya implementada en la actividad de muchos sectores. Por ejemplo, hay
aplicaciones modviles como Parla, que permite a los usuarios aprender idiomas a
través de herramientas propias de la inteligencia artificial como tutoriales. En el
sector textil, la aplicacion de Lyli ofrece a los usuarios un asistente personal de
compras. En el sector médico la aplicacion Gyant ofrece asistencia médica virtual
a los pacientes. Es tal el alcance de la inteligencia artificial que se ha
implementado incluso en el sector inmobiliario. La aplicacion Ems facilita a

través de herramientas inteligentes el encontrar casa a los sus usuarios (Iberdrola,

s.f).

e La robética: gracias al desarrollo de tecnologias como la inteligencia artificial,
los robots se asemejan cada vez mas a los seres humanos, siendo ahora mas
autonomos, entrando a formar parte en todas las industrias. El uso de estas
maquinas supone un aumento de la productividad asi también como una mayor

flexibilidad y reduccion de costes para las compaiiias (Del Val Roman, 2016).



El big data: 1a cantidad de datos a disposicion del ser humano ha aumentado de
manera exponencial, lo que ha dado lugar a lo que se conoce como la era del big
data. El fenomeno del big data estd directamente asociado con el concepto
instaurado por Russom de las tres V, “volumen, velocidad y variedad”; volumen,
por la cantidad de datos a disposicion del ser humano; velocidad, por la inmediatez
con la que se genera la informacion; y variedad por la diversidad de datos
generados (Lara-Navarra & Martinez-Martinez, 2014). Sin embargo, esta
cantidad de datos serd 1til si se saben interpretar, de ahi el estrecho vinculo entre
los datos y su analisis. El analisis detallado de los datos adquiridos es fundamental,

ya que es este andlisis el que va a permitir adquirir la informacién simplificada.

El internet de las cosas: es una nueva tecnologia fundamentada en el internet
global que posibilita el intercambio instantaneo de servicios y bienes entre las
redes abastecimiento, esta tecnologia tiene un gran impacto en la seguridad
(Salazar & Silvestre, 2017). El Internet de las cosas es considerado como el
internet evolucionado. Esta herramienta permite: una mayor interconectividad, la
obtencion de informacion mas detallada asi también como un mayor acceso a
servicios inteligentes mas sofisticados. El internet de las cosas est4 presente en
todas las industrias. Por ejemplo, en el sector de la automocion, ha favorecido el
desarrollo de los coches inteligentes o Smart Cars. En el sector de la salud ha
supuesto grandes avances potenciando un mayor seguimiento del paciente con
elementos como las pulseras inteligentes o los biochips. Ademas, también ha
favorecido el cuidado del medio ambiente, en cuanto a los servicios que esta nueva
tecnologia ha potenciado se encuentra un mayor control de la contaminacién asi
también como la posibilidad de obtener datos mas precisos acerca del consumo

eficiente de energia (Salazar & Silvestre, 2017).

La impresion 3D: esta tecnologia permite a las empresas a partir de modelos
virtuales crear objetos en tres dimensiones, potenciando la eficiencia y la
personalizacién de productos (Del Val Roman, 2016). El aumento de eficiencia
en términos de produccion se debe a que tnicamente se requerird de una impresora
3D para obtener el producto, eliminando de esta forma varias fases del proceso
productivo, quedando reducido a programas virtuales. Hay industrias que ya han

tomado ventaja de esta herramienta, se han creado desde protesis de cadera, piezas
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para coches y aviones hasta accesorios de moda y objetos de decoracion. Aunque
es una herramienta aun en fase de experimentacion el alcance que puede llegar a

tener es inmenso.

La realidad aumentada y realidad virtual: son tecnologias que permiten a
través de la informatica combinar el mundo real con el digital. Desde el punto de
vista de Tim Cook, CEO de Apple, la realidad aumentada abarcard mas en la
sociedad, ya que a diferencia de la virtual donde a través de herramientas digitales
se crean mundos imaginarios y fantasticos, la aumentada permite a las personas
introducir elementos virtuales al entorno real, evitando que el individuo se evada
de la realidad (Bello, 2017). Muchas industrias ya estdn introduciendo en sus
actividades la realidad aumentada. Por ejemplo, en la industria de la moda, los
consumidores tienen la posibilidad de probarse la ropa virtualmente, sin la
necesidad de ir a la tienda fisica; o en el sector de la logistica, en el que las
empresas hacen uso de la realidad aumentada para previsualizar como van a

organizar sus naves y almacenes.

La nube: el cloud computing permite a los usuarios guardar grandes cantidades
de datos en un lugar remoto, al que se puede acceder simplemente a través de la
conexion a internet. Esta tecnologia simplifica a gran escala la actividad de las
compafiias, ya que no solo les permite guardar informacion valiosa, sino que
también supone un aumento de accesibilidad a todas las partes interesadas,
permitiendo a las personas acceder desde cualquier zona sin la necesidad de estar

presentes en el lugar de trabajo.

La llegada e implementacion de las nuevas tecnologias en el siglo XXI ha supuesto la

transformacion digital de la actividad de muchas industrias. Las nuevas tecnologias, como

la inteligencia artificial, el big data o la impresion 3D, tienen un papel fundamental en

industrias como la manufacturera, la textil, la automovilistica, incluso llegando a

potenciar el desarrollo de aplicaciones en el campo de la medicina.

Durante las tres revoluciones previas a la Cuarta Revolucion Industrial, se evidenci6 la

capacidad de adaptacion de los seres humanos a la implementacion de las nuevas

tecnologias. Sin embargo, hay que tener en cuenta que esta Cuarta Revolucion Industrial

11



es la mas agresiva de las cuatro. Su implementacion e instauracion ha sido la mas veloz
de todas, y es, ademas, la mas global, ya que afecta a todas las industrias, haciendo, por

tanto, que afloren desafios desconocidos.

Es por todo esto, por lo que resulta interesante analizar no solo las oportunidades que esta
transformacion digital supone tanto para las personas como para las empresas, sino
también ser conscientes de los retos que estan surgiendo como consecuencia del proceso

de digitalizacion.

3.2 Los retos y oportunidades

Las empresas actualmente se encuentran en un proceso de readaptacion. Como se
mencionaba en el apartado anterior, la transformacion digital ha traido consigo un sinfin
de nuevas tecnologias. La introduccion de estas avanzadas tecnologias ha hecho que la
industria pase por un proceso de cambios, desde cultural y operacional hasta estratégico.
Las nuevas tecnologias, como la inteligencia artificial, el big data, el internet de las cosas,
la impresion 3D o la nube, han provocado una necesidad de readaptacion por parte de las
empresas en aspectos tan importantes como la seguridad, los trabajadores o el proceso de

produccion.

El primer reto para las empresas esta estrechamente relacionado con el factor trabajo.
Desde la Tercera Revolucion Industrial, con la implementacion de los ordenadores y la
automatizacion de procesos, se puso de manifiesto la necesidad de trabajadores
cualificados, empleados que contasen con una formacion superior, con conocimientos
relacionados con los sistemas de TIC. Esta automatizacion de procesos intensifico la
polarizacion del trabajo, se intensificd la demanda de personal cualificado, mientras que
se redujo notablemente la demanda por profesionales de cualificacion intermedia ya que
estos pasaron a ser sustituidos por maquinas automatizadas (Lopez, Ortega, Ventosa,
Villazan, 2019). La Tercera Revolucion Industrial puso de manifiesto la necesidad de
contar con personal cualificado, empleados que contasen con habilidades digitales,

siendo, por tanto, uno de los retos principales de la Industria 4.0.
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Figura 1. Evolucion del numero de horas trabajadas segun la cualificacion. Variacion
porcentual de 1993 a 2010
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Fuente: elaboracion propia a partir de los datos obtenidos de Lopez, Ortega, Ventosa
& Villazan (2019).

Ante la llegada de la digitalizacion el perfil de los trabajadores demandado por parte de
las empresas ha cambiado. Las empresas tienen el reto de captar el mejor talento. Se
buscan perfiles multidisciplinares, personas que cuenten con conocimientos técnicos,
vision estratégica y buen entendimiento de las nuevas tecnologias. Ha sido por esta
transformacion digital por la que nuevos puestos de trabajo se han convertido en puestos
altamente demandados. Entre estos puestos destacan desde analista de datos y arquitecto
de sistemas IoT hasta programadores y expertos en ciberseguridad. Se buscan personas
que cuenten con el conocimiento necesario acerca de la inteligencia artificial, el big data
o la ciberseguridad. Como consecuencia de la digitalizacion de procesos, figuras como el
Chief data officer, el arquitecto de sistemas de Internet de las cosas, o el especialista en

ciberseguridad son comunes en las empresas (Lopez et al., 2019).

La necesidad de personal cualificado en las empresas es inminente, contar con personas
con conocimientos digitales es crucial. Esta transformacion digital no solo supone el reto
para las empresas de saber redefinir sus procesos de contratacion ante la busqueda de
perfiles mas digitales, sino también supone un gran reto en cuanto a las formaciones que

imparten internamente a la plantilla (Lopez et al., 2019). Las compaiiias han de formar a
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sus trabajadores, a través de planes de formacion donde se impartan cursos entorno al uso

de las nuevas tecnologias presentes en la actividad empresarial.

Otro de los principales retos que esta transformacion digital supone para las empresas es
la transformacion en la cultura empresarial y su dimension econdémica. Para que la
transformacion digital sea positiva, las empresas han de adaptar su cultura al nuevo
escenario, fomentando aspectos como la innovacion contintia, la adaptacion al cambio, o
un sentimiento de positivismo en los trabajadores en torno al aprendizaje contintio. Para
lograr el cambio cultural, el reto esta en conseguir un cambio en la mentalidad de la
plantilla. Por ello, los expertos apuestan por fomentar el lifelong learning (Lopez et al.,
2019). Es importante instaurar en la mente de las personas la necesidad de promover el
aprendizaje continuo para, de esta forma, adquirir caracteristicas que las diferencien de

las maquinas.

La digitalizacion de la cadena de suministro de las empresas requiere de una alta
inversion, siendo este otro de los grandes retos que la digitalizacion supone para la
industria. Las empresas han de readaptar sus modelos de negocio, digitalizando sus
procesos, algo que es muy costoso ya que son muchos los aspectos que van a cambiar en
su actividad, desde sus estrategias de negocio, metodologia de accidon, formacion de los
trabajadores, implantacion de nuevas tecnologias hasta cambios en la politica y cambios
tanto en la relacion con los proveedores como con el cliente final (Lopez et al., 2019). En
definitiva, la digitalizacion de los modelos de negocio actuales supone de altos costes.
Sin embargo, asumir dichos costes es oportuno ya que las oportunidades que la

transformacion digital presta y prestara en el futuro a las empresas son muchas.

Por otro lado, es conveniente resaltar también las oportunidades que las innovaciones de
la Industria 4.0 suponen para las empresas. En primer lugar, las expectativas de los
consumidores han cambiado, desde la transformacion digital el cliente espera inmediatez
y personalizacion, siendo esto posible gracias a los avances y procesos digitalizados (Area
de estrategias industriales, 2016). Han sido las nuevas tecnologias las que han favorecido
una mejora en la relacion con los clientes. Una de las grandes oportunidades que los
programas digitales han supuesto ha sido una mejora de la relacion con el cliente final.

Herramientas como la inteligencia artificial o el big data favorecen aspectos como un

mayor entendimiento de los gustos de los consumidores permitiendo por tanto la
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personalizacion de productos. Estas tecnologias han supuesto una mejora de las
herramientas estratégicas para captar nuevos clientes como el marketing digital, la gestion
y andlisis de datos acerca de productos. En definitiva, permiten el contacto directo con el
consumidor final, algo que es indispensable para el desarrollo y crecimiento de una

empresa, saber qué esperan y buscan sus clientes (Lopez et al., 2019).

Otra de las grandes oportunidades de la digitalizacion ha sido la implementacion y fuerte
desarrollo del comercio electronico (Area de estrategias industriales, 2016). Las ventas
de las empresas han aumentado gracias al desarrollo de plataformas digitales que
permiten la compra de productos a través de Internet. En Espafa, el numero de
compradores en red se encuentra en constante crecimiento desde el afio 2010, siendo una
herramienta que esta cada vez mas presente en la mente de los compradores para adquirir
los productos que buscan. Este crecimiento se ha debido a la inmediatez y el ahorro de
tiempo en el proceso de compra, ya que, con las plataformas de venta online, no es
necesario que el usuario se desplace al lugar fisico; es todo posible a través de una

pantalla, con un click en un enlace.

Figura 2. Evolucion del porcentaje de personas que realizaron compras por internet en
Espaina de 2010 a 2023
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Fuente: elaboracion propia a partir de los datos obtenidos de Statista (2024)
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La necesidad de perfiles digitales en las empresas es una realidad, sin embargo, aunque
las maquinas y programas digitales simplifiquen los procesos productivos, hay ciertas
capacidades humanas que no pueden ser reemplazadas. Esta transformacion digital
supone una oportunidad para potenciar el desarrollo de puestos de trabajo en los que se
requieran de habilidades como la creatividad, la compresion o la empatia, habilidades
emocionales que una maquina hasta el momento es incapaz de retratar (Lopez et al.,

2019).

En definitiva, muchos retos surgen como consecuencia de la digitalizacion de procesos
en las empresas; sin embargo, hay que considerar también las oportunidades que la

transformacion digital ofrece a las companias para crecer a gran escala.

Tras haber realizado un andlisis acerca de la transformacion digital de la industria en su
conjunto, habiendo analizado las nuevas tecnologias que han aparecido, el trabajo se
enfocard en el andlisis del tema de interés, que es, la transformacion digital de las
empresas de moda. Por ello, primero se analizara la digitalizacion de la industria de la
moda, y cual ha sido el impacto que la transformacion digital ha tenido en ella. Para
finalizar, se estudiard concretamente el caso de una de las empresas de moda mas
importantes de Espafia, Inditex. Se estudiarda coémo esta compaiiia estd afrontando la
transformacion digital y como las nuevas tecnologias y las herramientas digitales han

supuesto grandes cambios en su actividad empresarial.

4. Elsector de la moda

Se entiende como industria de moda aquella que engloba el conjunto de actividades desde
el disefio y la produccion hasta la promocién y la venta que se realizan para introducir en
el mercado un producto de moda. Entre los productos que este sector abarca se encuentran
el calzado, los complementos y los textiles (Garcia-Torres & Rey-Garcia, 2020). El
nucleo de la industria lo conforman el calzado y la confeccion de textiles, siendo estos
los que mas alcance tienen en los consumidores. A lo largo de los afios, esta industria ha
experimentado una gran transformacion. Los avances tecnoldgicos y las tendencias

propias de cada una de las cuatro revoluciones industriales han marcado su desarrollo.
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La Primera Revolucion Industrial se caracterizo por la introduccion de maquinaria, siendo
una de las mas disruptivas el telar mecéanico. La transformacion clave fue el reemplazo
de los talleres artesanales de confeccion por las grandes fabricas, siendo Cataluia y Pais
Vasco las principales regiones textiles de Espafia. La Segunda Revolucion Industrial se
caracterizo por la llegada de la electricidad que favorecid la implementacion de una
mecanizacion mas sofisticada, lo que potencio un incremento en la calidad de los textiles.
Esta mejora en la calidad hizo que otros paises mostrasen gran interés por los productos
de moda espafioles lo que supuso el aumento de las exportaciones. La Tercera Revolucion
Industrial, estuvo marcada por la aparicion de las tecnologias de la informacion. La
automatizacion de procesos hizo que las empresas de moda espafiolas introdujeran en su
actividad aplicaciones digitales y programas informaticos que simplificaban el disefio de
prendas y favorecian la rapidez ante la creciente demanda. Fue a finales del siglo XX
cuando aparecieron textiles de menor coste como el nylon o el polyester. Estos textiles de
bajo coste supusieron un aumento de la competencia y por tanto el cierre de las empresas

de moda mas pequeiias.

La Cuarta Revolucion Industrial - La globalizacion

En la Cuarta Revolucion Industrial, la industria de la moda presenta el reto de la
digitalizacion. Como consecuencia de la globalizacion de la Gltima década del siglo XX,
aspectos como la produccion y promocion se han redefinido. En la Cuarta Revolucion
Industrial, la produccion de las empresas de moda se ha transformado. La implementacion
de tecnologias como la robotica, el big data o la inteligencia artificial ha supuesto su
externalizacion. A diferencia de las revoluciones previas, el area geografica donde se
disefian las prendas no tiene que ser la misma que la de su confeccion ni que la de su
posterior venta; esto se conoce como la moda global. Actualmente, muchas marcas de
moda como Diesel o United Colors of Benetton hacen uso de las herramientas de
comunicacion propias de esta transformacion digital para dar a conocer sus colecciones,
haciendo que estas tengan un alcance global (Riello, 2016). Como consecuencia de la
globalizacion, la distribucion de los productos de moda ha cambiado, siendo ahora mas

accesible gracias al desarrollo de las nuevas tecnologias.
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Otro de los efectos que la globalizacion ha tenido en la industria de la moda, es el fast
fashion o moda rapida. Las prendas que anteriormente eran consideradas como exclusivas
y de alto nivel, inalcanzables para gran parte de la poblacion, son ahora confeccionadas
en grandes cantidades y a un coste mas bajo. Esto se conoce como la produccion en masa,
a través de la cual empresas como H&M o Inditex replican las prendas y los
complementos de las pasarelas de moda més reconocidas a escala mundial y las ofrecen

en sus tiendas por precios mas bajos (Riello, 2016).

Sin embargo, un aspecto negativo de la moda répida es que, para conseguir costes de
produccion y precios de venta mas bajos, la confeccion de productos ha sido trasladada a
lugares como India, China o América Latina, donde la mano de obra es mas barata y, en
muchas ocasiones son nifios los que deben de afrontar largas jornadas laborales para
ganarse un salario muy bajo (Riello, 2016). Como consecuencia de esto, muchas
asociaciones de consumo luchan para frenar la division internacional del trabajo y tratan
de fomentar en los consumidores una mayor concienciaciéon hacia la importancia de
practicas de produccion éticas donde las condiciones de trabajo de los trabajadores sean

seguras.

Otro de los grandes retos actuales en la industria de la moda, aparte de la deslocalizacion
de la produccion como consecuencia de la globalizacion para obtener costes de
produccion mas bajos donde las condiciones laborales son muy precarias, es la
contaminacion atmosférica. Historicamente, esta industria ha sido considerada como una
de las mas contaminantes. En esta Cuarta Revolucion hay una mayor concienciacion hacia
la proteccion medioambiental; se da especial importancia a la huella de CO2 en los
procesos de produccion (Riello, 2016). Muchas empresas de moda optan ya por procesos
que no dafien al entorno, apostando por tejidos reciclados y procesos de produccion

sostenibles.

El sector de la moda en la economia espaiiola

La industria de la moda engloba sectores distintos: el textil, el de la confeccion y el de

cuero y calzado. Se analizard el sector en su conjunto y su importancia en la economia

espafiola.
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El sector de la moda es considerado como uno de los principales sectores en Espana. Al
finalizar el afio 2021, esta industria alcanzo6 una cifra de negocio de 14.765 millones de
euros, una gran recuperacion tras la caida experimentada como consecuencia de la
pandemia en el afio 2020. Ademas, son muchas las empresas espanolas las que se dedican
a esta industria, sumando éstas la alta cifra de 19.676 empresas de moda (Informe

Econémico de la Moda en Espafa, 2023).

Figura 3. Cifra de negocio del sector textil, confeccion, cuero y calzado de 2012 a 2021
(en millones de euros)
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Fuente: elaboracion propia a partir de los datos obtenidos del Informe Economico de la
Moda en Esparia (2023).

El sector de la moda, al igual que el resto de los sectores, se vio afectado por la pandemia,
donde la aportacion al PIB cay¢ al 2,4%. Sin embrago, su fuerte trayectoria historica hizo
que tras la caida causada por el Covid-19, la industria recuperase su relevancia en la
economia espafiola. En el afio 2022, el peso de este sector sobre el PIB espafiol fue del
2,8%, la misma cifra que en el afio 2019 (Informe Econdémico de la Moda en Espaia,

2023).
Las exportaciones de textil, confeccion y cuero y calzado en Espafia tienen un peso

importante sobre el conjunto de productos exportados. En el afio 2022 las exportaciones

de estos productos de moda sumaron la cifra de 23.574 millones de euros (Informe
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Economico de la moda en Espaiia, 2023). El numero de exportaciones de productos de
moda en Espana es elevado, ya que cuenta con marcas muy emblematicas como Inditex

0 Adolfo Dominguez.

Por otro lado, esta industria genera millones de puestos de trabajo en el territorio espafiol.
Durante la pandemia el nimero de empleados en el sector textil, confeccion, cuero y
calzado descendié notablemente. Desde 2020, el empleo en esta industria ha ido
recobrando su importancia. A pesar de la caida del 1% del nimero de empleados en la
industria de la moda entre diciembre de 2021 y diciembre de 2022, esta industria sigue
generando miles de empleos en la sociedad espafiola (Informe Econdémico de la Moda en
Espafia, 2023). Segun datos recogidos por el Ministerio de Inclusion, Seguridad Social y
Migraciones, en el afio 2023 la industria de la moda ofrecié empleo a 134.258 personas,

2.807 puestos mas que en enero del afio anterior (Modaes, 2023).

En definitiva, ha habido diversos factores histdricos, como la globalizacion o la pandemia
que han afectado a la industria de la moda en su conjunto. Por ello, considero muy
interesante estudiar en detalle el impacto que la transformacion digital esta teniendo en la
industria de la moda espafiola, como esta digitalizacion estd causando cambios en las
empresas de moda y como se estan adaptando a ellos. En el préximo apartado, se estudiara
como han cambiado ciertos aspectos de esta industria, entre ellos: los procesos de venta
y compra, el marketing y la comunicacion, la retencion y captacion de clientes asi también

como el impacto en el factor trabajo.

5. La transformacion digital de las empresas de moda

La industria de la moda presenta el reto de digitalizar su actividad empresarial, todas las
areas de la empresa se han visto afectadas. Con la llegada de la Industria 4.0 y el desarrollo
de las nuevas tecnologias, la industria de la moda se ha convertido en un sector reconocido

a escala global, siendo una de las industrias mas competitivas.

Como se mencionaba, durante la Cuarta Revolucion Industrial, han aparecido nuevas
tecnologias propias de la transformacion digital siendo las més destacadas la inteligencia
artificial, el big data, el cloud computing, el internet de las cosas o la impresion 3D.

Ademas, las plataformas de comercio electronico y la instauracion del marketing digital
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han transformado la operativa de esta industria (Iglesias, 2024). Han sido todas las areas
de las empresas de moda las que se han visto afectadas ante la transformacion digital,
desde la produccion y disefio de productos hasta la comercializacion, venta y captacion y

retencion de clientes.

Como consecuencia de la digitalizacion el alcance de las marcas de moda a los
consumidores finales es mayor. Estas herramientas permiten tanto personalizacion como
inmediatez de respuesta hacia los clientes. En primer lugar, la impresion 3D ha
simplificado la produccion de articulos de moda, ademas de haber reducido altamente los
desperdicios generados en el proceso de produccion. El Internet de las cosas, permite que
los articulos de moda sean inteligentes y, a través de herramientas propias de la
digitalizacion sean capaces de relacionarse con el entorno exterior de las personas
(Iglesias, 2024). Entre los avances que esta tecnologia presta se encuentran zapatillas

inteligentes que registran el movimiento fisico al usarlas.

Entre otras de las tecnologias que han supuesto la transformacion digital de la industria
de la moda se encuentra el cloud computing y el big data. El cloud computing, permite a
las empresas de moda almacenar grandes cantidades de datos a cerca de los gustos de los
consumidores, mientras que el big data permite analizar instantaneamente la informacion
almacenada, lo que es muy util para adquirir informacién actualizada acerca de las

tendencias del mercado y preferencias de los consumidores (Iglesias, 2024).

Desde la llegada del big data, la disposicion de datos al servicio de las empresas es
inmensa. Es fundamental que las empresas de moda sepan gestionar estos datos con el fin
de aumentar la velocidad y el control de su produccion. Como explica el director general
de Lectra en Espafia, Rodrigo Siza, historicamente la industria de la moda ha dispuesto
de datos fragmentados. Sin embrago, en esta nueva realidad en la que el intercambio de
datos entre individuos y organizaciones ha aumentado de manera exponencial, las
empresas de moda han de estar preparadas para confeccionar las colecciones agilmente,
capitalizando los datos de los clientes y analizando que es lo que éstos esperan de ellas,

estudiando al detalle las contintias variaciones en la demanda (Juarez, 2022).

El avance tecnologico que ha causado la transformacion de la industria ha sido la

inteligencia artificial. Esta tecnologia permite a las empresas de moda mejorar su
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operativa y con ello la experiencia de compra de los clientes. La IA ofrece: una mayor
personalizacion, mejora de la eficiencia en la produccion, la modificacion y rectificacion
de errores al instante, asi también como el andlisis de datos y prediccion de futuras

tendencias (Iglesias, 2024).

La transformacion digital es un proceso que lleva tiempo y requiere de altas inversiones.
Segun un informe publicado por McKinsey, en el afio 2021, ya eran muchas las empresas
de moda las que optaron por invertir en la digitalizacion de la cadena de suministro. Una
de las grandes consultoras del mundo, Deloitte, publico en su informe Retail Industry
Outlook 2022, que la digitalizacidn es un proceso que requiere de tiempo; en este informe,
la consultora estima que el 20% de las empresas de moda estan optando ya por digitalizar
su cadena de valor. Deloitte advierte de la importancia de potenciar la inversion en

tecnologia y automatizacion de procesos (Juarez, 2022).

Cambios en las preferencias del consumidor de moda

Como consecuencia de la transformacion digital, los consumidores han cambiado. Los
clientes de las empresas son perfiles son mas digitales. Los consumidores de moda
valoran especialmente aspectos como la inmediatez de entrega, la personalizacion y la

sostenibilidad.

Con el fin de satisfacer la personalizacion de productos, las empresas de moda han
introducido softwares que les permiten a través de una imagen del cliente extraer sus
medidas y a raiz de estas crear un patron virtual personificado (Judrez, 2022). Una de las
empresas de moda pioneras en la personalizacion de prendas fue la empresa H&M. En el
afno 2019 empezo6 el proyecto Just perfect. Este proyecto consistia en el lanzamiento de
una aplicacion movil en la que, a través de herramientas propias de la inteligencia
artificial, el usuario introduce informacion relacionada con su fisico como su altura o su
talla de pie. A partir la informacion proporcionada, y el desarrollo de softwares, la
compafiia alemana ZyseMe, con la que se unié6 H&M, calcula las medidas de los clientes,
las cuales son enviadas a las fabricas para la confeccion de prendas personificadas

(Modaes, 2019).
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Ademas de inmediatez y personalizacion, el consumidor actual de moda en Espana,
muestra especial interés entorno a los procesos de produccion y la proteccion del medio
ambiente; hay una gran concienciaciéon de sostenibilidad. Durante la feria Itma,
considerada como una de las ferias mas importantes de tecnologia textil en el mundo, se
demostré que la Industria 4.0 propone avances muy interesantes en torno a la
sostenibilidad. Sostenibilidad e innovacion estan relacionadas; gracias a esta
concienciacion medioambiental tanto por parte del consumidor como por parte de las
empresas, las compafiias han optado por crear textiles a partir de materiales reciclados y
residuos (Modaes, 2023b). Sin embargo, la produccion respetuosa con el planeta sigue
siendo uno de los principales retos para la industria de la moda, la cual es cominmente

conocida como una de las mas contaminantes.

En definitiva, la tecnologia ya no es considerada como algo disruptivo, sino que es visto
como algo necesario en el area empresarial. El big data, la inteligencia artificial, la
impresion 3D o el cloud computing son tecnologias ya implementadas por muchas
empresas de moda. A continuacion, se estudiard como se estd adaptando esta industria a
las nuevas herramientas digitales. Se analizaran detalladamente aspectos como la
transformacion del proceso de compra y venta, estudiando el impacto del comercio
electronico en las empresas de moda. También se analizara cudl esta siendo el impacto
del marketing digital y las herramientas de comunicacion digitales como las redes sociales
o el e-mail marketing. Ademas, se estudiara el impacto de la tecnologia mas disruptiva,
la inteligencia artificial, y como su llegada ha transformado por completo la operativa de
las empresas de moda. Finalmente, se analizara el impacto de la digitalizacion en el factor
trabajo, como las empresas de moda estan afrontando la transformacion digital en

términos de contratacion y formacion de personal.

5.1 El comercio electronico

La primera herramienta que se va a analizar es el comercio electronico. La venta online
es uno de los elementos mas destacados del comercio electronico. Se conoce como
comercio electronico a la venta y compra de servicios y bienes a través de internet. Este
término digitalizado propio de la industria 4.0, engloba mas que al hecho de comprar o

vender en linea; se refiere también al conjunto de estrategias que lleva a cabo un vendedor
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para captar la atencioén del consumidor y conseguir la venta del producto (Mailchump,

s.f.).

Tradicionalmente, la compra y venta de bienes y servicios se ha hecho en la tienda fisica.
Sin embargo, ante el avance de las nuevas tecnologias, las plataformas de venta online se
han convertido en una herramienta esencial para las marcas de moda para vender sus
productos a los clientes. El comercio electronico ha impactado en todos los sectores de
consumo, desde el de belleza y drogueria hasta el de alimentacion y bebidas; sin embargo,
uno de los principales sectores que se ha visto beneficiado por el crecimiento del comercio

electronico ha sido el de la moda.

Figura 4. Peso del comercio electronico en el total de ventas de los principales sectores
de consumo en 2022 (en porcentaje sobre el valor total)
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Fuente: elaboracion propia a partir de los datos obtenidos del Informe de la moda
online en Esparia (2023).

Como se refleja en el grafico superior encontrado en el Informe de la moda online en
Espafia (2023), queda evidenciado como la industria de la moda es la preferida por los
consumidores en linea, donde la cuota de mercado en el comercio electronico de los
productos de moda es 10 veces superior, a la cuota en el mercado online de los productos

de alimentacion y bebidas (Informe de la moda online en Espafia, 2023).
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Es importante prestar atencion al increible crecimiento que el comercio electronico ha
experimentado en la ultima década, ha pasado de ser un canal residual, que ha ido
cogiendo fuerza gradualmente. El punto de inflexidon y crecimiento a gran escala de las
ventas online fue el ano 2020. Este crecimiento tras la pandemia se ha visto reflejado en
los gastos de los residentes espafoles, quienes, de cada cinco euros gastados, uno era en
moda online, algo que hace 10 afios era impensable, pero que ahora, con el auge de las
plataformas digitales propias de la transformacion digital, es posible (Informe de la moda

online en Espafia, 2023).

El impacto de la pandemia en las ventas online de la industria de la moda fue inmenso.
Como consecuencia de la pandemia y las posteriores restricciones, el mercado online
tomo ventaja de la situacion. Se convirtidé en el Uunico medio accesible tanto para las
empresas de moda para vender sus productos como para los clientes para comprar nuevas
prendas. Clientes que no se habian planteado no ir a la tienda fisica para comprar sus
vestimentas se a adentraron en el mundo de la compra online, que no solo les permitia
comprar aquello que querian, sino que ademas descubrieron la comodidad que supone no
tener que desplazarse de su casa, siendo todo posible a través de un click en las

plataformas online.

Como se observa en el grafico inferior el punto de inflexion de las ventas de moda online
fue el de la pandemia 2020 — 2021. A raiz del Covid-19, el nimero de compradores de
moda online ha ido en aumento, alcanzando en 2022 la cifra de 13,46 millones, lo que
representa un aumento de 287.218 compradores online respecto al afio 2021 (Statista,

2023).
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Figura 5. Numero de personas que compraron moda online en Espaiia de 2012 a 2022
(en miles)
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Fuente: elaboracion propia a partir de los datos obtenidos de Statista (2023)

Uno de los principales interrogantes tras la pandemia era si el comercio electronico iba a
sustituir por completo a las tiendas fisicas. Sin embargo, durante los dos tltimos afios, un
periodo que ha estado caracterizado por el regreso a las condiciones de vida habituales de
antes de la pandemia, las tiendas fisicas han ido regresando a su estado natural.
Independientemente de esto, los usuarios han encontrado en la compra online una nueva
forma de comprar productos de moda. En los afios posteriores a la pandemia, los usuarios
siguen confiando en el comercio electronico para hacer sus compras de moda. Si se
compara el afio anterior a la pandemia, 2019 y el posterior 2022, donde la normalidad ya
ha regresado, se observa que el nimero de compradores online ha seguido aumentando.
Este aumento refleja como el comercio electronico esta cada vez mas presente en el

proceso de compra de las personas.

En el 2023, la venta online de productos de moda en Espafia siguid creciendo. Segun la
encuesta del Equipamiento y Uso de Tecnologias de Informacion y Comunicacion de los
Hogares, realizada por el INE, en el afio 2023, el 39,5% de los habitantes espafioles entre
las edades de 16 hasta 74 afios habian comprado accesorios y ropa online, representando

¢éste un porcentaje mayor que el 38% del afio 2022 (Modaes, 2023c¢).
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El consumidor actual ha cambiado; sus hébitos de consumo y preferencias son distintas
que las del consumidor pre-pandemia. Actualmente, las plataformas de compra online
son una realidad en los habitos de compra de los clientes. Generalmente, han sido las
mujeres las que han liderado las compras de moda a través de internet. En el 2023, las
mujeres concentraban el 44,7% de la facturacion de moda en linea en Espafia, frente al
34,2% concentrado por los hombres. La compra de moda online, tanto por parte de las
mujeres como por parte de los hombres ha aumentado, siendo este aumento mayor en el

caso de las mujeres (Modaes, 2023c¢).

En cuanto a la segmentacion por edades, el consumo de moda online esta dominado por
las personas entre 25 y 34 afos, quienes representan la alta cifra del 56,4% del total de
las compras de moda online, seguidos por el grupo de personas de 35 a 44 afios.
Finalmente, hay una bajada en los usuarios de 55 afios en adelante (Modaes, 2023c). Esta
segmentacion, refleja como los hédbitos de los consumidores estan cambiando; algo a tener
en cuenta por parte de las empresas de moda. Las personas mas jovenes y posibles clientes
potenciales representan un alto porcentaje de la poblacion espafiola en términos de

compras de moda a través de internet (Modaes, 2023c).

El comercio electronico no solo aporta una mayor comodidad en el proceso de compra,
sino que, ademas, también ofrece una mayor oferta de productos a los usuarios. Como
consecuencia de la transformacion digital, las plataformas de comercio electronico han
crecido significativamente, han surgido los pure players, compaiiias que solo venden sus
productos en el mercado online. Los pure players mas destacados en el sector de la moda
son Privalia, Zalando, Amazon y Shein (Marin-Camp, 2015). Estas plataformas ofrecen
a los usuarios el acceso a un sinfin de marcas de moda. Los usuarios encuentran en estas

plataformas distintos articulos de moda con precios muy diferentes.

El desarrollo del comercio electronico ofrece al sector de la moda muchas otras ventajas.
La implementacion de las plataformas de venta y compra online ha permitido a las
empresas de moda aumentar el alcance de sus colecciones, haciéndolas accesibles a escala
global, y permitiendo a los consumidores hacer compras durante las 24 horas del dia.
Ademas, el auge del comercio electronico ha permitido a las empresas de moda tanto
aumentar sus ingresos como reducir sus costes. Ante el crecimiento de las plataformas de

venta online, las empresas de moda optan por cerrar los puntos de venta fisicos y ofrecer
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sus colecciones a través del mercado online, lo que favorece una reduccion de los gastos

operativos.

En definitiva, el auge del comercio electronico favorece una mejora en la experiencia de
compra del cliente actual, quien espera inmediatez en el proceso de compra. El comercio
electronico favorece el crecimiento a escala global de las empresas de moda, haciendo
que las colecciones sean mas accesibles y se distribuyan rapidamente, siendo la compra
de articulos posible a través de un click en la plataforma de venta online. Ademas, el
incremento de ingresos que esta herramienta ofrece a las empresas de moda es muy

elevado.

5.2 El marketing digital

El comercio electronico engloba la compra y venta de productos a través de internet; sin
embrago, estd muy relacionado con las actividades que desarrollan las empresas para
captar nuevos consumidores, donde destaca el marketing digital. Se conoce como
marketing al conjunto de estrategias que emplean las empresas para dar a conocer sus
productos a los consumidores. Esta herramienta permite a las compafias ofrecer
experiencias de compra satisfactorias a los clientes. El marketing digital es una de las
principales estrategias que las empresas de moda emplean para captar nuevos clientes y

aumentar sus ventas en el mercado online.

El marketing y los clientes estdn muy relacionados. La transformacion digital ha
provocado un cambio en los habitos de los consumidores, lo que ha supuesto la
reestructuracion del marketing tradicional. El marketing digital tiene un enfoque mas
personal, tiene como objetivo ofrecer productos que aporten valor a los consumidores,
busca aumentar la lealtad y la fidelizacion de los clientes, haciendo que se sientan
participes de las decisiones de la marca. Es un marketing intensivo, pero no invasivo.
Gracias a las herramientas digitales la llegada de contenido al publico es mayor. Ademas,
es interactivo y emocional, permite a las empresas estar en contacto continuo con sus
clientes y mandarles mensajes personalizados con los que los consumidores se sientan

identificados, donde afloren sus sentimientos y emociones (Del Olmo & Gascon, 2014).
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El marketing digital toma ventaja de las herramientas digitales propias de la
transformacion digital. Entre estas herramientas destacan las redes sociales, las campafias
publicitarias, el e-mail marketing y el marketing de influencia (Del Olmo & Gascoén,

2014).

e Redes sociales: esta herramienta permite a las empresas de moda aumentar su
alcance, haciendo sus catalogos y promociones mas accesibles al publico. A través
de los perfiles en las redes sociales, las marcas comparten con millones de
seguidores contenido relacionado con el lanzamiento de nuevas colecciones,
promociones o rebajas. Ademas, el proceso de compra es inmediato, ya que, en
las publicaciones, las empresas incluyen enlaces que llevan al usuario al sitio web
(Edoestudio, 2023). Las redes sociales también aumentan la fidelizacion de los
clientes, quienes reciben informacion personalizada y contenido a cerca de la
operativa de la empresa (Crea, 2023). Entre las redes sociales mas empleadas por
las marcas de moda se encuentran Instagram, que cuenta con mas de 1.000
millones de usuarios, y Facebook, con més de 3.000 millones de usuarios. Aparte
de estas redes sociales, hay otras que se enfocan exclusivamente en los productos
de moda, como 21 Buttons. En esta red social de moda, los usuarios comparten
imagenes con sus atuendos, de esta manera son los propios usuarios los que dan a

conocer la marca (BluCactus, s.f.).

e Marketing de influencia: con el desarrollo de las redes sociales, ha surgido la
figura del influencer. Los influencers son personas que tienen miles de seguidores
en sus redes sociales, seguidores que confian en sus recomendaciones. Las marcas
de moda les mandan prendas para que den voz a las nuevas colecciones. Entre las
marcas de moda mas mencionadas por los influencers en las redes sociales
destacan Zara, con un total de 505.055 menciones entre enero 2022 y febrero
2023; seguida de Shein, con 358.774 menciones; y H&M con 322.469 menciones
(Kolsquare, 2023). Entre los principales influencers de moda en Espafia destacan

Giorgina Rodriguez, Maria Pombo, Laura Escanes y Paula Gonu.

e E-mail marketing: esta herramienta consiste en el envio de informacion
relacionada con una marca a su red de contactos a través del e-mail. El e-mail

marketing es una de las herramientas principales usadas por las marcas de moda
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para hacer llegar a sus clientes informacion acerca de sus colecciones. A través de
esta herramienta, los consumidores quedan informados a cerca de aspectos como
ofertas especiales, cuando son las rebajas, eventos que realizan las marcas,
situacion de su pedido online o newsletters. Ademas, esta herramienta ofrece una
mayor personalizacion de contenido, algo que el consumidor actual demanda.
Empresas como Zalando, ofrecen descuentos a los usuarios en el dia de su
cumpleafios, o empresas como Oysho, mandan alertas a los usuarios para que
finalicen sus compras cuando detectan que no han sido finalizadas en el sitio web

(Carrefio, 2022).

Con el desarrollo de esta nueva etapa del marketing, han aparecido nuevas tendencias en
la industria de la moda. Destaca el Brand engagement, que consiste en aumentar el
compromiso del cliente con la marca, fomentando al méximo su experiencia de compra.
Las marcas actuales ya no solo tienen que persuadir a los clientes, sino que tienen que
saber relacionarse con ellos, haciendo que se sientan parte de la marca. El marketing
digital es la herramienta clave para fidelizar a los consumidores a través de contenido
creativo y personalizado, campafias atractivas o eventos (Del Olmo & Gascon, 2014).
Ademas, ante la digitalizacion, el alcance de las empresas es mucho mayor, por lo que
contar con clientes fidelizados, que se identifiquen con los valores de la marca es muy
importante. Gracias a los dispositivos moviles, los clientes estdn continuamente
conectados a la red, donde, en caso de estar satisfechos con los productos, ofrecerdn
recomendaciones acerca de estos. Esta es otra ventaja del marketing digital, en la que los

propios consumidores hacen publicidad de la marca.

El impacto que el marketing digital estd teniendo en la industria de la moda es muy
significativo. Esta herramienta digital permite una comunicacidon instantanea entre la
marca y el cliente, quien exige rapidez y personalizacion. Entre las ventajas que el

marketing digital presta a las empresas de moda se encuentran:

e Ampliacion de su audiencia: la llegada de las colecciones a los usuarios por parte
de las marcas de moda ha aumentado gracias a las estrategias del marketing
digital. Las marcas de moda han aumentado el nimero de clientes fidelizados. El

alcance que las marcas tienen es mucho mayor gracias al desarrollo de campanas
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publicitarias a través de medios digitales, siendo todo esto posible con un

desembolso muy pequeiio (Del Olmo & Gascon, 2014).

e Reduccion de costes en publicidad impresa: antes de la implantacion de la
digitalizacion, las marcas de moda daban a conocer sus colecciones a través de
catalogos impresos; ahora estos son digitales. La digitalizacion de los catdlogos
permite no solo reducir el coste de produccion, sino también un aumento en su

distribucion, siendo su llegada al publico mucho mayor e instantanea.

e Mayor capacidad de respuesta a los clientes: las herramientas digitales, como
los algoritmos, permiten a las empresas de moda adquirir informacion valiosa de
los consumidores acerca de sus gustos, nuevas tendencias y productos mas
demandados. El uso de internet potencia la relacion empresa-consumidor. El uso
de herramientas digitales como el internet es lo que permite a las empresas de
moda responder rapidamente a la cambiante demanda de los consumidores

actuales (Del Olmo & Gascén, 2014).

5.3 Las nuevas tecnologias - 1a inteligencia artificial

Como consecuencia de la transformacion digital, han aparecido nuevas tecnologias.
Como se mencionaba en apartados anteriores, entre las mas disruptivas se encuentran la
impresion 3D, el internet de las cosas, el cloud computing, el big data, los robots o la
inteligencia artificial. Todas ellas estan transformando por completo la operativa de las
empresas de moda. Por ejemplo, la impresion 3D ya se esta empleando para la confeccion
de productos de moda como cremalleras. Los robots simplifican el proceso de produccion
haciéndolo mas automatizado. El cloud computing favorece el almacenamiento de datos.
El big data permite a las empresas de moda procesar datos y ajustar sus campanas, disefios
o produccion a las preferencias de los clientes (Unir, 2023). Sin embrago, en este
apartado, se estudiard mas en detalle cudl estd siendo y va a ser el impacto de la
inteligencia artificial en las empresas de moda y la transformacion que esta tecnologia ha

supuesto su operativa.

La llegada de la inteligencia artificial a las empresas de moda ha supuesto una

transformacion en la realizacion de las tareas. Las herramientas propias de esta tecnologia

31



presentan un alto potencial de crecimiento para las empresas de moda. Segun un estudio
elaborado por The Insight Partners, se estima que en el afio 2027 esta tecnologia suponga
un crecimiento de 4.400 millones de dolares en la industria de la moda (NTT Data, 2022).
La cadena de valor de las empresas de moda esta experimentando una transformacion,
siendo la inteligencia artificial una de las tecnologias que mdas ha afectado a su
digitalizacion. Entre algunas de las ventajas que la inteligencia artificial presta a las
empresas de moda se encuentran el anélisis de las tendencias del mercado a tiempo real,
la implementacion de métodos inteligentes en el disefio, una mayor eficiencia en la
gestion del stock, una mayor rapidez y flexibilidad con el cliente, asi también como el

desarrollo de experiencias de compra personalizadas (NTT Data, 2022).

Ante este nuevo escenario en el que la integracion del mundo fisico y el digital supone
un gran reto para las empresas de moda, la inteligencia artificial es una tecnologia
necesaria para las empresas para afrontar la cambiante demanda del mercado. Dado que
la inteligencia artificial afecta a la gran mayoria de areas de las empresas de moda, se
analizard detalladamente cudles son los cambios mas disruptivos que esta tecnologia esta

teniendo y va a tener en las empresas de moda.

Conversion del conocimiento del mercado en valor comercial

La inteligencia artificial permite a las empresas de moda adquirir una imagen completa y
un buen entendimiento en torno a las nuevas tendencias del mercado. El estar al tanto de
las ultimas tendencias de la industria es lo que va a permitir a las empresas de moda
posicionarse por delante de sus competidores. Gracias al big data y a la inteligencia
artificial, las marcas tienen acceso a una gran cantidad de datos acerca de los gustos de
los clientes. El reto se encuentra en la interpretacion de dichos datos para aportar valor y

satisfaccion al consumidor.

La forma de conocer el mercado ha cambiado; la inteligencia artificial ha permitido
grandes avances en las técnicas empleadas para el conocimiento del mercado. Entre
algunos de los disruptivos cambios que la inteligencia artificial va a generar en la industria
de la moda se encuentran:

o Identificacion de nuevas tendencias en el mercado: la implementacién de

herramientas de la inteligencia artificial es indispensable para que las marcas sean
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capaces de identificar las tendencias y las preferencias de los clientes. Entre
algunas de estas herramientas desarrolladas se encuentran Google Trends, que
identifica qué palabras son los mas buscadas en internet por los usuarios de moda,
y Google Correlate, que permite adquirir informacién acerca de aspectos como
las promociones, los precios e incluso de los catdlogos (NTT Data, 2022). Estas
herramientas permitirdn a las marcas anticiparse a los competidores y captar

nuevos clientes con mayor agilidad.

Analisis de la variacion de los estilos segun el drea geografica de venta: los
gustos de los consumidores pueden ser muy dispares dependiendo de la zona
geografica en la que vivan. Las marcas de moda tienen el desafio de adaptar sus
catalogos para satisfacer la demanda de los clientes, identificando las preferencias
de su publico. Con el uso de algoritmos inteligentes propios de la inteligencia
artificial, las marcas de moda pueden analizar qué colores, estilos y prendas
especificas son las preferidas de los consumidores en una zona concreta, y con
esta informacion confeccionar sus colecciones (NTT Data, 2022). El uso de esta
herramienta permitira beneficios como la organizacién del inventario, una mejora
en la experiencia de compra del cliente, asi también como una mejor gestion de

los recursos disponibles.

Precision en el estudio de las percepciones de los consumidores: conocer las
preferencias de los consumidores resulta un elemento muy importante a la hora
de desarrollar campafias publicitarias. Las empresas estan introduciendo ya las
tecnologias mas avanzadas y reduciendo el uso de métodos tradicionales como el
focus group para analizar las preferencias de los clientes. La inteligencia artificial
permite a las marcas de moda analizar cudl es la percepcion de los clientes en
torno a un producto. Esto es posible a través del analisis de sus expresiones
faciales, de su voz e incluso del lenguaje. La inteligencia artificial permite conocer
las emociones que sienten los usuarios al mostrarles una campafia publicitaria o
el posible lanzamiento de un producto nuevo (NTT Data, 2022). Esto ofrece
grandes beneficios a las empresas de moda, como la obtencioén de informacion util

para confeccionar futuras colecciones y campaiias publicitarias.
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e Analisis de informacion procedente de las redes sociales: las redes sociales
favorecen la interaccion con el consumidor, son de gran utilidad, ya que permiten
conocer cudl es la imagen que los usuarios tienen acerca de una empresa de moda.
Twitter, una de las redes sociales mas influyentes, que cuenta con mas de 350
millones de usuarios, es considerada como una de las principales fuentes de
informacion para las marcas de moda, ya que los consumidores comparten en ella
opiniones muy valiosas en torno a sus gustos. Las redes sociales y la inteligencia
artificial son herramientas complementarias; hay programas desarrollados con
inteligencia artificial como Twitter API, que permiten a las empresas de moda

analizar desde comentarios y hashtags hasta la actividad de los usuarios en las

redes (NTT Data, 2022).

Adaptacién de los canales fisicos y digitales

La inteligencia artificial ha transformado la relacion de las marcas de moda con el cliente
final. Tradicionalmente, el cliente se acercaba a la tienda fisica para hacer sus compras.
En esta transformacion digital, las tiendas fisicas cuentan con herramientas digitales que
mejoran la experiencia de compra de los clientes; los canales fisicos de venta se han
digitalizado. Ademas, como hemos mencionado anteriormente, el comercio electronico y
la implementacion de herramientas digitales han supuesto una nueva forma de acceder a
los articulos de moda para los consumidores. A continuacion, se estudiara el impacto que
la inteligencia artificial va a tener tanto en los canales fisicos como en los digitales, y

cOomo la relacidn con el cliente se ve afectada.

Canales fisicos

El perfil del consumidor actual ha cambiado. Los consumidores actuales dan especial
valor a su experiencia de compra en la propia tienda, demandan personalizacion e
inmediatez. El uso de herramientas propias de la inteligencia artificial va a hacer que esto
sea posible. Al consumidor actual se le conoce como phygital; busca la combinacion del
espacio fisico con las herramientas digitales (NTT Data, 2022). Algunas de las ventajas

que las aplicaciones de la inteligencia artificial ofrecen a las tiendas fisicas son:
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Seguimiento del trafico de clientes: a través del machine learning, las empresas
de moda son capaces de detectar lo concurridas que son sus tiendas fisicas,
averiguando las horas y fechas en las que el trafico de clientes es mayor. Este
seguimiento es posible gracias al uso de camaras inteligentes que detectan el
numero de personas que entran en el establecimiento (NTT Data, 2022). La
inteligencia artificial va a permitir a las marcas de moda saber qué fechas son las
de mayores ventas. Esto les ayudara a gestionar eficazmente aspectos como las
promociones, ofertas y rebajas, la contratacion de empleados, asi también como

una mejora en la adaptacion de los horarios de apertura y cierre.

Deteccion de las prendas preferidas de los consumidores: el uso de camaras en
los expositores permite que, a través de la biometria facial, las empresas de moda
puedan analizar las reacciones de los clientes al ver un producto, ya sea una
prenda, calzado o complementos. La inteligencia artificial analiza los gestos de
las personas al ver el articulo de moda, permitiendo conocer si bien les ha gustado
o si, por el contrario, ha generado una reaccion de indiferencia o desagrado (NTT
Data, 2022). Con el uso de esta herramienta, las empresas de moda podran disefar

productos que se ajusten a las preferencias de los clientes.

Reduccion del tiempo de espera en los probadores: la inteligencia artificial va
a reducir el tiempo de espera en los probadores. Las tiendas de ropa van a
proporcionar a los clientes una pre-identificacion biométrica donde quedaran
registradas las prendas que el cliente desea probarse; también quedaran
registrados los datos de contacto como e-mail o teléfono moévil para mandar el
aviso al usuario de que es su turno en el probador (NTT Data, 2022). Esto tiene
una doble ventaja; por un lado, los clientes no tendran que esperar en el probador
y podran seguir ojeando prendas mientras esperan a que la alerta de su movil les
avise de que es su turno; y, por otro lado, la pre-identificacion biométrica permite
a la marca adquirir datos relevantes acerca de las preferencias de los compradores,
lo que les va a permitir tanto crear perfiles més detallados como aumentar la red
de contactos.

Canales digitales
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La industria de la moda es la mas grande en lo que se refiere al comercio online. El uso

de los canales digitales ha incrementado no solo los ingresos de las empresas de la moda,

sino también el acceso a nuevos datos, lo que ha permitido a las marcas adquirir una

imagen mas detallada acerca de las preferencias de los consumidores (NTT Data, 2022).

A través de los canales digitales, se ha potenciado el almacenamiento y procesamiento de

datos relacionados con la conducta de los consumidores. Una cuantiosa cantidad de datos

es generada cada vez que un comprador visita la web, hace una compra o devolucion. El

alcance de los canales digitales es muy amplio y su desarrollo esta siendo posible gracias

al uso de la inteligencia artificial. Entre alguna de las ventajas que esta tecnologia esta ya

generando se encuentran:

Sugerencia de prendas a través una foto: se han empezado a desarrollar
plataformas digitales que permiten a los usuarios encontrar la prenda que buscan
o0 una similar simplemente con subir una imagen de dicha prenda a la plataforma.
A través de la tecnologia de recomendacion y la implementacion de herramientas
propias de la inteligencia artificial, se ha creado un motor de biisqueda inteligente
el cual es capaz de recomendar prendas similares a las que el usuario estd
buscando (NTT Data, 2022). Esta aplicacion serd de gran ayuda para las empresas
de moda, ya que potencia el desarrollo del cross-selling; si un usuario no
encuentra la prenda concreta, tiene acceso a recomendaciones de prendas

similares.

Probadores virtuales: como consecuencia de la pandemia, las empresas de moda
tuvieron que cerrar las tiendas fisicas. Este escenario de incertidumbre impuls6 la
introduccion en los canales digitales de la inteligencia artificial. Los probadores
virtuales permiten a los usuarios probarse una prenda virtualmente, simplemente
adjuntando una foto suya en la plataforma digital de la empresa de moda. Este
proceso de probarse prendas virtualmente es posible gracias a herramientas como
Vision AI API, que permiten al usuario comprobar como le sienta la prenda
escogida. Asimismo, la implementacion de tecnologias como Transfer Learning
0 GANs dan una sensacion de realismo al consumidor, ya que la prenda se le ajusta
a su cuerpo (NTT Data, 2022). El probador virtual permite a las marcas mejorar

su relacion con el cliente final, atendiendo a sus peticiones, y favoreciendo la
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rapidez de la plantilla, ya que esta herramienta reduce el nimero de prendas

devueltas por comprador.

e Agentes virtuales: la personalizacion es una de las prioridades de los usuarios en
su experiencia de compra. La implementacion de herramientas propias de la
inteligencia artificial, como Google DialogFlow, han favorecido la creacion de
asistentes virtuales que estan a la disposicion del consumidor las 24 horas del dia.
Estos asistentes inteligentes estan programados para dar respuesta a las preguntas
de los consumidores acerca de aspectos como la apertura y cierre de la tienda, la
localizacion de los establecimientos, la disponibilidad del stock e informaciéon
acerca de una prenda concreta (NTT Data, 2022). Los agentes virtuales mejoran
la productividad de las marcas, ya que evitan que los trabajadores tengan que

atender a cuestiones repetitivas de los clientes.

En definitiva, el impacto que la inteligencia artificial esta teniendo y va a tener en las
empresas de moda es inmenso. Como ha quedado reflejado, esta herramienta ofrece a las
marcas de moda un gran potencial para mejorar la experiencia de compra de los
consumidores y productividad de la operativa empresarial. Gracias al desarrollo de
programas inteligentes, las empresas de moda pueden analizar detalladamente las
preferencias de los consumidores, ofreciendo una mayor inmediatez y personalizacion.
Ademas, la inteligencia artificial también aumenta la productividad de los trabajadores,

facilitando la localizacion y gestion del stock.

5.4 El impacto en el factor trabajo

Como se mencionaba en apartados anteriores, la digitalizaciéon ha afectado a muchos
aspectos de la industria. No solo los consumidores han cambiado sus preferencias, sino
que las empresas han tenido que readaptarse ante la nueva era digital. Anteriormente, se
mencionaban los retos a los que las empresas debian de enfrentarse como consecuencia
de la transformacion digital, siendo uno de los principales el impacto de la Industria 4.0
en el factor trabajo y como la digitalizacion de procesos habia provocado un cambio en
el perfil demandado por las empresas. Actualmente, se buscan perfiles multidisciplinares,
personas con un perfil técnico, vision estratégica y buen entendimiento de las

herramientas digitales, hay una alta demanda de personal de alta cualificacion.

37



Por ello, tras haber estudiado la transformacion digital de la industria de la moda, se
analizard cudl estéd siendo el impacto de la transformacion digital en el factor trabajo de
las empresas de moda, como la digitalizacion ha impactado en los puestos de trabajo de
¢éstas, como la fuerza laboral ésta integrando las herramientas tecnologicas y como han

cambiado las competencias que el personal de recursos humanos busca en los trabajadores

Relacion humano — maquina

La industria de la moda tiene el reto de fomentar la relacion de trabajo entre las
herramientas tecnologicas y los trabajadores, es decir, de potenciar la relacion humano-
maquina, para que sean los propios trabajadores los que sean capaces de aumentar su
productividad gracias al uso de tecnologias como la inteligencia artificial o el big data.
La cooperacion entre los trabajadores y las maquinas se basa en que el factor humano
desempefie tareas creativas, que requieran de una mayor sensibilidad y responsabilidad y
que sean las maquinas las que realicen las tareas mas rutinarias, liberando a los
trabajadores y aumentando su productividad gracias a la gran capacidad de procesamiento

y analisis de datos que la digitalizacion les presta.

En la actualidad, el uso de las nuevas tecnologias simplifica las tareas diarias y rutinarias
de los dependientes. Por ejemplo, la tecnologia RFID presente en muchas tiendas de moda
como Zara, permite a los dependientes dar una respuesta inmediata a los compradores
acerca de la disponibilidad de la prenda, no solo ahorrando asi tiempo, sino simplificando
al maximo el proceso de localizacion de esta (Juste, 2019). Ademas, los trabajadores en
los almacenes también se han visto positivamente afectados, los centros de logistica
cuentan con programas inteligentes y robots automatizados, lo que simplifica sus tareas.
En cuanto al disefio de las prendas, los disefiadores han visto facilitado su trabajo diario
con la llegada de programas que permiten el disefio asistido por ordenador o CAD, que,
a parte de simplificar el disefio, también permite la modificacion instantanea de cualquier

tipo de error y asi ahorrar tiempo.

En cuanto al personal que trabaja en departamentos como ventas, marketing, compras o
publicidad, éstos tienen la posibilidad de trabajar desde sus casas, es decir, en remoto, lo

que da lugar a una mayor flexibilidad gracias al uso de tecnologias como el cloud
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computing, que les permite tener acceso a todo el contenido para desempefiar su trabajo
desde cualquier otro espacio fisico que no sea la oficina. Estos son algunos de los
ejemplos en los que podemos cerciorar que las herramientas digitales han simplificado
las tareas de los trabajadores, y como el trabajo humano se complementa con el trabajo

de maquinas y programas digitales.

Por otro lado, las empresas de moda siguen presentando el reto de proporcionar la
formacion necesaria a sus trabajadores para que sepan adaptarse a la transformacion
digital. Por ello, cada vez son mas los cursos de formacion online a disposicion de los
usuarios. La marca Vogue, considerada como una de las marcas mas emblematicas de
moda ofrece cursos online a aquellos que tengan interés en formarse profesionalmente en
la industria de la moda (Condé¢ Nast College, 2024). Estos cursos abarcan tanto
conocimientos tedricos de moda como tecnoldgicos en torno al uso de herramientas
digitales altamente demandadas por el mercado. Uno de estos cursos es de Visual
Merchandising y Retail design de moda, con una duracion de 3 meses. Los asistentes
cuentan con el asesoramiento de personas influyentes de la industria de la moda como,
como Lourdes Martin Fernandez de la Cueva, Retail Design de YSL. Ademas, en los
cursos de formacion online, los asistentes cursan desde asignaturas como la cultura de la

moda hasta como desarrollar estrategias de marketing digital (Condé Nast College, 2024).

Competencias demandadas a los trabajadores

Como consecuencia de la transformacion digital las competencias demandadas a los
trabajadores en los procesos de contratacion estan cambiando. Las empresas de moda
buscan perfiles mas tecnoldgicos, perfiles que tengan conocimientos entorno al uso y
funcionamiento de las nuevas herramientas digitales. Se buscan perfiles

multidisciplinares.

Entre las competencias méas demandas destaca el entendimiento del comercio electronico
y de las herramientas propias del marketing digital. Como consecuencia del crecimiento
gradual de las ventas online en la industria de la moda, se buscan trabajadores que sepan
tanto manejar las plataformas a través de las que se gestionan las ventas online, como que

cuenten con competencias propias del marketing digital, que, como se mencionaba
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anteriormente, es una herramienta fundamental para la captacion de clientes a través

internet (Garcia, 2023).

Las empresas de moda buscan trabajadores que cuenten con competencias digitales,
ademas de un gran entendimiento de acerca de la ciberseguridad. Como consecuencia de
los avances tecnoldgicos, la cantidad de datos a disposicion de las marcas acerca de sus
clientes es muy alta; por ello, las empresas de moda muestran interés por perfiles con
conocimientos acerca como controlar los softwares que gestionan la seguridad de la
informacion de los clientes (Garcia, 2023). La seguridad favorecera la fidelizacion del

cliente con la marca.

Ante la demanda de competencias tecnoldgicas como consecuencia de la digitalizacion,
en la industria de la moda han aparecido nuevos puestos de trabajo como, por ejemplo:
especialista en marketing digital, analista de datos, desarrollador de calzado por disefio
asistido por ordenador CAD 3D, patronista digital o tecnologo textil (Soltronic, 2022).
Estos puestos de trabajo demandan competencias digitales por parte de los trabajadores.
Entre estas competencias destacan el uso de softwares para desarrollar el disefio asistido
por ordenador, experiencia con la creacion de modelos digitales, vision espacial de formas
tridimensionales, conocimiento de la simbologia y los codigos de los programas
inteligentes, generacion de patrones textiles a través del uso de sofiwares o conocimientos

acerca del uso de la tecnologia 3D (LinkedIn, 2023).

En definitiva, el factor trabajo de la industria de la moda se ha visto afectado por la
digitalizacion de procesos, lo que ha obligado a los trabajadores a adaptarse a la nueva
realidad tecnologica. Esto ha generado la necesidad de formacion en los trabajadores para
adquirir las competencias tecnoldgicas que las empresas demandan. En la industria de la
moda, ya son muchos los nuevos puestos de trabajo que han aparecido como consecuencia
de esta transformacion digital, trabajos que fomentan la relacion humano-maquina,
permitiendo a los trabajadores ser mas productivos en su dia a dia gracias a los programas

digitales.

Tras haber analizado cual ha sido y esta siendo el impacto que la digitalizacion esta
teniendo en la industria de la moda, considero muy interesante estudiar el caso de una

empresa de moda concreta. Por ello, a continuacion, se analizard el impacto de la
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transformacion digital en una de las mayores empresas de moda de Espaiia, Inditex.
Considero muy interesante estudiar detalladamente como esta empresa ha introducido en
su actividad herramientas propias de la transformacion digital, como ha cambiado su
actividad desde la llegada del comercio electrénico y el marketing digital, y como los

trabajadores se han visto afectados ante los nuevos programas digitales.

6. La transformacion digital de la empresa Inditex

La empresa Inditex es una sociedad anonima espafiola presente en los cinco continentes.
Su actividad consiste en ofrecer a sus clientes moda inspiradora y de calidad. El Grupo
Inditex lo constituyen actualmente siete marcas distintas: Zara, Pull&Bear, Massimo
Dutti, Bershka, Stradivarius, Oysho y Zara Home. La suma de estas 7 marcas convierte a
Inditex en la empresa de moda espanola mas global, presente en 213 mercados, con mas
ventas, sumando un total de 35.947 millones de euros y un beneficio neto 5.381 millones
de euros en el afio 2023. El Grupo cuenta cerr6 el afio con un total de 161.281 empleados

(Inditex, 2023).

El origen del Grupo se remonta al afio 1963, cuando su fundador, Amancio Ortega creo
en A Coruiia un taller de confeccion pequeiio llamado GOA. Sin embrago, la actividad
comercial del Grupo comienza en el afio 1975, cuando su fundador abre en Galicia la
primera tienda, Zara, que se expandid a todo el territorio espafol durante la proxima

década, consolidandose asi en 1985 el Grupo Inditex (Inditex, s.f.).

Con el objetivo de expandirse internacionalmente, entre 1988 y 1990 el Grupo empieza
su crecimiento internacional, instalandose en ciudades como Oporto, Paris y Nueva York.
No solo crecid a escala global, sino que, entre 1991 y 1999, el Grupo crece con la
adquisicion de Pull&Bear, Massimo Dutti, Bershka, Stradivarius y, posteriormente, en
2001, con la incorporacion de Oysho. Finalmente, en el afio 2003, la marca decide

lanzarse al mundo del hogar y lanza la linea Zara Home (Inditex, s.f.).

La digitalizacion ha supuesto la transformacion de su actividad empresarial, que se ha
visto afectada ante las nuevas demandas del mercado: inmediatez, personalizacion y
sostenibilidad. Entre 2007 y 2017, Inditex se lanza al comercio electronico, haciendo sus

colecciones accesibles en las plataformas digitales (Inditex, s.f.). Desde esta decision,
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Inditex, se ha convertido en una de las marcas de moda online mas influyentes. La ultima
apuesta de la marca, a finales del afio 2023, ha sido el lanzamiento de Zara Pre-Owned,
una plataforma digital que permite a los usuarios vender sus prendas de Zara que ya no
usan (Inditex, 2023). El desarrollo de esta plataforma da respuesta a la creciente demanda

de procesos sostenibles por parte de los consumidores.

Como consecuencia de la transformacion digital, muchos de los aspectos del Grupo
Inditex han tenido que reinventarse. Por ello, considero muy interesante estudiar cual ha
sido el impacto de la digitalizacion en una empresa tan emblematica en el mercado de la
moda espafiola como es Inditex. A continuacion, se estudiard como esta empresa esta
afrontando la transformacion digital, donde herramientas como la inteligencia artificial,
el big data, la realidad virtual, el marketing digital y el comercio electronico estdn muy

presentes en las experiencias de compra diarias de los consumidores.

6.1 La estrategia de digitalizacion

La transformacion digital de Inditex se inicia en el afo 2007, cuando el Grupo se lanza al
comercio electronico, haciendo posible la venta de sus productos a través de internet
(Inditex, s.f.). Desde entonces, Inditex ha mostrado un gran compromiso con la
digitalizacion de su actividad empresarial, lo que le ofrece la oportunidad de hacer frente
a la demanda del consumidor, quien es cada vez mas digital y busca inmediatez,

personalizacion y circularidad.

Ofrecer una buena experiencia de compra al cliente es uno de los principales objetivos de
Inditex. Ante este panorama digital, el Grupo tiene el reto de ofrecer a sus consumidores
la mejor experiencia de compra, donde desaparezcan las barreras entre la tienda fisica y
la tienda online, quedando ambos espacios integrados. Actualmente, Inditex tiene su sede
tecnologica en Arteixo, un espacio de mas de 64.000 metros cuadrados desde donde se

gestiona el comercio online (Martinez, 2020).

Sin embargo, lo que marco la estrategia de digitalizacion de la empresa, ha sido el
conocido Plan Horizonte 2022, cuya elaboracion comenz6 en el afio 2012 y cuyos pilares
son: la digitalizacion, la sostenibilidad y la integracion de la tienda fisica y la tienda

online. El proceso de digitalizar una empresa es muy costoso; la inversion que el Grupo
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ha dedicado en el Plan Horizonte es de 2.700 millones de euros (Martinez, 2020). Por
ello, es importante estudiar como este plan va a favorecer la transformacion digital de la

compaiiia.

Plan Horizonte 2022

La alta inversion del Plan Horizonte fue destinada a la digitalizacion de la compaiiia,
donde 1.000 millones fueron destinados a reforzar la plataforma online y los 1.700
restantes a la integracion de tecnologia en las tiendas fisicas. Lo que Inditex persigue con
el este ambicioso plan es derrumbar las barreras entre el espacio fisico y el online,
apostando por un modelo de negocio mas flexible y un concepto de tienda integrada
(Inditex, 2019). Como explico el antiguo presidente del Grupo, Pablo Isla, el objetivo
principal de Inditex hasta finales del afio 2022 era desarrollar un concepto de tienda
digital, donde el espacio fisico integre los elementos digitales, haciendo las colecciones

accesibles a los usuarios en cualquier lugar y a cualquier hora del dia (Inditex, 2019).

La implementacion de este plan ha supuesto grandes avances tecnologicos, que han
mejorado la experiencia de compra de los clientes. Como se mencionaba a lo largo del
trabajo, los clientes de esta industria son mas exigentes, presentan un perfil digitalizado,
esperan inmediatez y personalizacion en sus compras. El nuevo modelo de negocio de
Inditex est4 enfocado en la innovacion. El Grupo persigue conseguir una simbiosis entre
la tienda fisica y el canal online. Uno de los elementos mas caracteristicos de este plan ha

sido la creacion de la Inditex Open Platform (Inditex, 2019).

La Inditex Open Platform es la base digital sobre la que todas las operaciones tecnologicas
de la compafiia funcionan, es la herramienta que permite a Inditex dar una mayor
inmediatez en la experiencia de compra tanto online como offline (Inditex, 2019). Esta
herramienta, permite la conexion inmediata entre los distintos procesos; desde gestion de
stock y compras hasta distribucion de pedidos, lo que dota a Inditex con dos grandes
ventajas:
e Gestion del stock: esta plataforma permite determinar la disponibilidad el stock
eficazmente, viendo la disponibilidad de las prendas que demandan los clientes
en las distintas ubicaciones, ya sea en el almacén o en un establecimiento, lo que

reduce las barreras entre el espacio online y la tienda fisica. Esto permite al Grupo
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dar respuesta a la demanda del cliente de manera inmediata (Inditex, 2019). En
caso de que el producto no esté disponible en la tienda, los dependientes pueden

localizar el producto que el cliente desea y pedirlo de manera online.

Seguimiento en tiempo real de los productos: con el fin de tener un control del
movimiento de los productos, se han integrado sistemas inteligentes que permiten
procesar los movimientos de los articulos en tiempo real. Este seguimiento del
producto es posible gracias a la tecnologia del internet de las cosas, que dota a los
centros logisticos de herramientas de localizacion de las prendas como la etiquetas

RFID (Inditex, 2019).

Entre otro de los avances tecnoldgicos que se han integrado gracias a la alta inversion en

la digitalizacion de la compaiia y que han favorecido una mejor experiencia de compra

del cliente de Inditex, esta el “Modo tienda” en la app. El “Modo Tienda” permite a los

usuarios seleccionar una tienda en concreto y consultar la disponibilidad del stock. Entre

otras de las ventajas que el “Modo tienda” ofrece a los usuarios se encuentran:

Click & go: permite a los usuarios en linea seleccionar el producto que desean
comprar en la app. El cliente tiene acceso al catdlogo de una tienda concreta en el
que puede consultar la disponibilidad de sus productos (Zara, s.f.). En caso de
estar disponible, el producto en cuestion llegara a la tienda fisica en no mas de 2

horas.

Click & find: facilita la localizacion de un producto especifico dentro de la tienda.
Esta herramienta permite a los clientes ver un plano de la tienda en la que estan
haciendo su compra, donde se le indica en qué zona esta expuesto el producto que
esta buscando (Zara, s.f.) Lo que tiene que hacer el usuario es seleccionar el
producto que desea comprar en la app, afiadirlo en la cesta y la propia aplicacion
le indicara donde se localiza.

Click & try: la espera en los probadores, en muchas ocasiones, puede ser muy
larga, lo que causa el descontento del cliente. Ahora, a través de un click en la app,

los usuarios pueden reservar con antelacion un probador. La aplicacién no solo
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asigna un turno al usuario y le avisa al estar libre, sino que ademas le da una

estimacion del tiempo de espera (Zara, s.f.).

6.2 La digitalizacion de la tienda fisica

Inditex, a diferencia de otras marcas, no invierte en publicidad tradicional. El Grupo se
centra en la atencidon al cliente, enfocando su estrategia de negocio en ofrecer una
experiencia de compra diferencial (Inditex, 2023). Una de las claves del éxito de la
compaiiia es la localizacion de sus tiendas, situadas en las calles mas emblematicos de las
grandes ciudades. Entre las principales calles en las que la marca cuenta con grandes
establecimientos destacan el Paseo de la Castellana en Madrid, la Plaza de Catalufia en

Barcelona, Michigan Avenue en Chicago y Ginza en Tokio.

Como consecuencia de la transformacion digital, el reto actual para el Grupo reside en
ofrecer una experiencia digitalizada, derrumbando las barreras entre la experiencia online
y offline (Inditex, 2023). Inditex apuesta por la inversion en innovacion; por ello, el Grupo
ha decidido invertir gran parte del dinero destinado al Plan Horizonte 2022 para la
digitalizacion de sus tiendas fisicas, haciéndolas mas accesibles, donde la implementacion
de tecnologias ofrece a los clientes una experiencia Unica y diferencial. Este nuevo
concepto de tienda digitalizada recibe el nombre de tiendas flagship (Expansion, 2018).
Algunas de las caracteristicas que se pueden encontrar en este nuevo concepto de tienda

son:

e Codigo RFID: consiste en una tecnologia de radiofrecuencia que favorece la
localizacion de las prendas en la tienda fisica. El uso de esta tecnologia facilita la
tarea de los trabajadores del almacén, ya que les ofrece un seguimiento contintio
e instantaneo acerca de los productos que entran y salen del almacén, siendo esto

posible gracias a este sistema de etiquetado (Expansion, 2018).

e Probadores digitales inteligentes: una de las tiendas mas digitalizadas del Grupo
es el Zara de Milan. Esta tienda tiene probadores inteligentes, donde los clientes
pueden encontrar espejos interactivos. La tecnologia RFID reconoce la prenda que
el cliente se va a probar y le sugiere posibles articulos de la coleccion, como

accesorios que complementen su seleccion de prendas (Expansion, 2018).
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Ademas, estos probadores avisan al quedarse libres ya que cuentan con detectores

de presencia.

Cajas de auto cobro: muchas de las tiendas del Grupo cuentan con cajas de auto
cobro. El ultimo avance que la digitalizacion ha supuesto en el método de pago de
los articulos de moda es la incorporacion del etiquetado inteligente, que detecta

las prendas que el cliente desea llevarse automaticamente (Martinez, 2022).

Pay & Go: la llegada de las nuevas tecnologias a las tiendas ahora permite a los
clientes escanear el codigo de las prendas que desee llevarse en cualquier punto
de la tienda sin la necesidad de pasar por la caja de pago, todo a través de la
aplicacion movil. Los productos son escaneados a través del teléfono y, a

continuacion, se hace el pago con tarjeta de crédito (Garcia, 2023b).

Silos de recogida de pedidos online y devoluciones: el cliente que o bien ha
hecho su pedido a través de internet o bien desea devolverlo, puede hacer este
tramite de manera muy sencilla gracias a cajas automatizadas donde dejan o
recogen el producto en cuestion. El cliente accede a estos silos a través de un

codigo QR encontrado en su aplicacion del movil.

Pantallas interactivas: Zara Home, la linea de muebles para el hogar del Grupo
esta equipada con pantallas digitales. Estas pantallas permiten a los clientes
consultar la disponibilidad del producto que buscan, sin la necesidad de ser
atendidos por un dependiente. Ademads, este sistema le ofrece ideas de decoracion
al cliente, ya que le facilita ejemplos de como quedan los muebles en distintos
espacios. Ademads, una vez se seleccionen los productos, se trasladan a la cesta
virtual, que permite al usuario finalizar su compra de manera inmediata, sin tener

que esperar largas colas (Vargas, 2021).

Personal de tienda: los empleados de las tiendas del Grupo disponen de
dispositivos electronicos que les permite tener acceso directo a la disponibilidad

de los articulos que el cliente busca, ya sea en esa tienda o en otro emplazamiento.
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La llegada de las tiendas flagship y el crecimiento del comercio electronico, han
provocado en el Grupo un cambio de estrategia. El aumento de las ventas online causé
un cambid en los habitos de compra de los clientes. El consumidor actual demanda una
experiencia de compra mas digitalizada donde desaparezcan las barreras entre la tienda
fisica y la tienda online. Por esta razon, el Grupo ha optado por cerrar las tiendas mas
pequenias, aquellas que por sus dimensiones no se adecuaban a la nueva operativa de
ofrecer una experiencia de compra digitalizada (Molpeceres, 2023). A pesar de esto, la
estrategia de Inditex sigue siendo contar con emplazamientos en las mejores ubicaciones
de las ciudades, pero con tiendas de mayores dimensiones que permitan ofrecer a sus
clientes la mejor experiencia posible, donde las herramientas digitales estén en pleno
funcionamiento. Esta estrategia de cierre de las tiendas mas pequefias ya estd siendo
puesta en practica. A finales del afio 2019 Inditex contaba con 7469 tiendas mientras que
cuatro afios mas tarde, el Grupo contaba con 1777 tiendas menos, sumando un total de

5692 tiendas (Statista, 2024c).
Figura 6. Numero de tiendas de Inditex en todo el mundo de 1995 a 2023
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Fuente: elaboracion propia a partir de los datos obtenidos de Statista (2024c).
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6.3 El comercio electronico

La pandemia supuso un punto de inflexion en el comercio electronico. Muchos
consumidores por temor a salir a la calle decidieron hacer sus compras a través de internet.
En 2021, el porcentaje de espafioles que hacian sus compras a través de internet era del
74%. El sector de la moda fue uno de los que mas crecid gracias al impulso de las ventas
online. Mas de dos millones y medio de espaiioles se sumaron a la compra de moda online
entre 2020 y 2021, ya que la cifra pas6 de 10,6 millones a 13,2 millones en el afio posterior
a la pandemia. El gasto medio del consumidor espafiol en moda online por pedido varia

de 50 a 100 euros (FashionUnited, s. f.).

La llegada del comercio electronico a Inditex fue en el afio 2007, cuando la compaiiia
lanzo su primera linea de productos para el hogar con Zara Home. Desde entonces, las
ventas a través de las plataformas digitales se han multiplicado. Inditex se ha convertido
en una de las marcas de moda mas visitada por los usuarios en red. Este ultimo afio, el
Grupo sumé un total de 6.500 millones de visitas en sus paginas web, lo que significa
que, de media, la plataforma online de Inditex recibe mas de 18 millones de visitas al dia

(Inditex, 2023).

Como consecuencia del aumento de compradores a través de internet, las ventas de
Inditex han ido aumentado de manera progresiva. El grafico inferior representa la subida
de la cifra de negocio del Grupo desde 2014 hasta 2022 en la venta online. Desde el 1 de
febrero de 2022 hasta finales del 2023, Inditex ingresoé la alta cifra de 7.806 millones de
euros gracias al mercado online, 300 millones mas que el afo anterior, siendo esta cifra
la mas alta desde la llegada de Inditex al comercio electronico en el afio 2007 (Statista,

2024b).
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Figura 7. Facturacion por la venta online de la empresa Inditex de 2014 a 2022
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Fuente: elaboracion propia a partir de los datos obtenidos de Statista (2024b).

Otra de las grandes ventajas que comercio el electronico aporta a Inditex es que facilita
su expansion a escala global, ya que permite que sus productos sean accesibles en
distintos paises, inicamente a través de las plataformas online. Esto supone un aumento
de sus ingresos y una reduccion de sus costes, ya que le permite prescindir de los gastos
que supone poner en funcionamiento las tiendas fisicas. La facturacion del Grupo en 2022
en estos paises fue de 436 millones de euros. Entre algunos de los paises en los que el
Grupo solo distribuye a través del comercio electronico se encuentran Angola o Costa de

Marfil (Modaes, 2023d).

En definitiva, el alcance la oferta de los productos de Inditex gracias al comercio
electronico es mucho mayor. Gracias al desarrollo del comercio electronico, los usuarios
pueden comprar productos de Inditex las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, todo a
través de internet, sin la necesidad de desplazarse. Ademas, el Grupo ha aumentado la
Ilegada de sus colecciones a paises donde antes no vendia. EI comercio electronico le
ofrece la oportunidad de atender la demanda de aquellos paises en los que no hay tienda
fisica. Sin embargo, el Grupo no se conforma con estos buenos resultados, y sigue
invirtiendo en mejorar al maximo sus plataformas digitales para ofrecer a sus clientes la
mejor experiencia de venta online. Inditex sigue manteniendo firme su enfoque de invertir

en la digitalizacién de su negocio.
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6.4 El marketing digital

Las herramientas digitales han impactado en el modelo de negocio de Inditex. El Grupo
sigue firme con su estrategia de ofrecer la mejor experiencia de compra gracias a la
localizacion de sus tiendas. Las herramientas de marketing digital son consideradas
actualmente como necesarias para la captacion de clientes nuevos. Las 7 marcas del
Grupo cuentan con su perfil en las redes sociales, desde Instagram y Facebook, hasta

Pinterest, Twitter, TikTok, donde cuentan con millones de seguidores (Inditex, 2022).

Tabla 1. Numero de Seguidores en las redes sociales de Inditex en 2022

Instagram | Facebook | Pinterest Twitter TikTok Otros TOTAL

H@E

PR YO Q:.

©(s)
Zara 59431116 | 30890402 | 23470000 1475120 6294627 9230333 | 130791598
Zara Home 7667158 2936015 2467110 87215 303000 632034 14092532
Pull&Bear 7717533 7534666 6534828 366721 436843 909061 23499652
Massimo Dutti| 4579375 4807829 4675479 80833 348763 1152482 15644761
Bershka 10700000 | 10000000 7915434 447000 801700 1436681 31300815
Stradivarius 8070000 6200000 4307325 248000 430000 411858 19667183
Oysho 3151989 3476929 3754010 111089 31423 650620 11176060
TOTAL 101317171 | 65845841 | 53124186 2815978 8646356 14423069 | 246172601

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos obtenidos del informe anual de Inditex
(2022).

Como consecuencia de la digitalizacion, el marketing digital es imprescindible para
captar la atencion de los clientes. Las redes sociales se han convertido en otro canal de
comunicacion muy util de Inditex con sus clientes. Es a través de estd herramienta digital
donde publican contenido relacionado con sus marcas. El uso que se le da a las a los
perfiles varia segtn la plataforma; por ejemplo, en Instagram se publican fotos y videos.
En Facebook y Twitter, noticias acerca de sus servicios y productos, y en TikTok, videos
cortos para captar la atencion del publico més joven. El contenido publicado en el perfil
social de Instagram de la principal marca de Inditex, Zara, es actualizado continuamente.
La marca comparte con los usuarios contenido variado, desde videos de sus productos

hasta ofertas especiales y promociones (Revista especializada en marketing digital, 2019).
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Es tal el alcance que las marcas del Grupo tienen gracias a los canales digitales como las
redes sociales, whatsapp, llamadas, y correo electronico, que en el aio 2023 en el area de
atencion al cliente del Grupo un total de 45.443.721 contactos con clientes fueron
atendidos, y sus dudas respecto productos, envios o incidencias fueron resueltas

favorablemente (Inditex, 2023).

Por otro lado, Inditex ha optado por dar voz a sus colecciones gracias a colaboraciones
con celebridades como Rosalia, Aitana o Chiara Ferragni; es decir, el Grupo apuesta por
el marketing de influencia. En el afio 2019, Pull&Bear, una de las 7 marcas del Grupo,
lanz6 una coleccion en colaboracion con la cantante espafiola Rosalia, quien dio a conocer
la coleccidn a través de sus perfiles en redes sociales. Fue gracias a esta colaboracion y
su impacto mediatico en las redes, con la que el Grupo recaudé 1,6 millones de euros, una
cifra muy cercana a los 2 millones de euros generados por el lanzamiento de otra de sus

colaboraciones con la cantante Aitana para Stradivarius (Alonso, 2019).

Ademas, otra de las herramientas propias del marketing digital empleadas por el Grupo
es el e-mail marketing. A través del e-mail marketing, Inditex hace llegar a su red de
contactos correos informativos a cerca del lanzamiento de nuevas colecciones, rebajas,
promociones y novedades. Esta herramienta, favorece la fidelizacion de los clientes, por
ejemplo, cuando un usuario no ha podido hacer una compra dado que el producto estaba
agotado, Inditex manda un correo al cliente para informarle cuando este vuelve a estar

disponible (ID Digital School, 2024).

El desarrollo de herramientas propias del marketing digital permite al Grupo mantener un
contacto contintio con los clientes. El alcance que una marca puede llegar a tener gracias
a personas influyentes con muchos seguidores es conocido como el efecto trampolin, y
es una de las estrategias que Inditex ha empleado para aumentar su audiencia, siendo

posible gracias a los canales digitales (Alonso, 2019).

Como se puede observar, la digitalizacion de procesos, la alta inversiébn en la
transformacion digital de las tiendas, el crecimiento del comercio electronico y el
desarrollo de herramientas propias del marketing digital, han hecho que el Grupo enfrente
una transformacion en su actividad empresarial. Esta transformacion, habréa tenido un

impacto en los trabajadores. En el proximo apartado se estudiara cudl ha sido el impacto
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de la transformacion digital en el factor trabajo de Inditex y qué medias se estan llevando

a cabo en la compaifia para afrontar este gran reto.

6.5 El impacto en los trabajadores

La transformacion digital ha impactado en las distintas areas del Grupo Inditex. Los
empleados son una parte fundamental de la empresa, y los retos que han de enfrentar
como consecuencia de la digitalizacion de procesos han ido en aumento durante los
ultimos afios. Como se mencionaba anteriormente, la estrategia del Grupo ante el
crecimiento del comercio electronico ha supuesto el cierre de las tiendas mas pequefias
para concentrar su actividad en emplazamientos mas grandes, afines al desarrollo de una

experiencia de compra digitalizada.

Esta estrategia de concentracion, sumada a la pandemia en el afio 2020, causé una caida
en el nimero de empleados de Inditex, donde hubo una reduccion en la plantilla de 32.495
empleados (Statista, 2024d). El Grupo ha ofrecido empleo a varios de los trabajadores
que trabajaban en las tiendas que fueron cerradas; estos empleados optaron a los nuevos
puestos de trabajo que surgieron como consecuencia de la digitalizacion. Inditex les

ofrece la formacion requerida para desempenar los nuevos cargos tecnologicos.

Figura 8. Numero de trabajadores de Inditex de 2010 a 2023
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Fuente: elaboracion propia a partir de los datos obtenidos de Statista (2024e).
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Inditex es una empresa que se preocupa por el crecimiento y desarrollo de sus empleados.
Por ello, ofrece a sus trabajadores un amplio nimero de programas de formacion, algunos
de ellos enfocados a la adaptacion a la transformacion digital. Ademas, gran parte de estos
programas son impartidos de manera online gracias al uso de las plataformas digitales, lo
que no solo aumenta la flexibilidad, sino que ademds ofrece una mayor accesibilidad

siendo su alcance mucho mayor.

El programa Big Store ofrece formacion a los dependientes acerca del uso de herramientas
digitales en la tienda fisica. El objetivo de este programa es que los empleados ofrezcan
a los clientes la mejor experiencia de compra. El objetivo del curso es que los trabajadores
sepan manejarse en el nuevo concepto de tienda donde las barreras del online y el offline
han desaparecido. El afio 2021 fue el primero del programa, fueron més de 450 personas
las que recibieron asesoramiento, sumando un total de mas de 100.000 horas de formacion
impartidas a personal de tienda acerca del uso de los canales digitales como redes sociales,

whatsapp, o atencion de llamadas telefonicas (Inditex, 2021).

El Grupo muestra una gran dedicacion a la formacion interna de sus trabajadores. Por
ello, ha lanzado programas de formacion en linea como Leap&Co y Train cuyo objetivo
es potenciar el talento de los empleados. La plataforma de aprendizaje de Inditex, Train,
es una plataforma similar a las plataformas de streaming en la que se imparten contenidos
de formacion acerca de sostenibilidad, producto y moda, habilidades, procesos,
digitalizacion y tecnologia (Inditex, 2021). El curso es accesible a escala global, ya que
los usuarios acceden a ¢l de manera online, a través del ordenador o dispositivo movil.
Desde principios de febrero del afio 2023 hasta finales enero de 2024, Inditex ha impartido
cursos de formacion a mas de 2,3 millones de personas, sumando un total de mas de 2,8
millones de horas de formacion, lo que supone un aumento de 1,3 millones de

participantes y 2,6 millones de horas que 2022 (Inditex, 2023).

Como consecuencia de la transformacion digital, y la llegada de las nuevas tecnologias,
han surgido nuevos puestos de trabajo. Los programas impartidos forman a los empleados
acerca del desempeio de posiciones de tecnologia y online. Algunos de estos puestos de
trabajo son: Ingeniero de big data, tech lead, analista digital y comercial online (Inditex,
s.f.). El conocimiento de conceptos y procesos digitales, como el funcionamiento de

softwares, manejo de la web, la implementacion de estrategias digitales, el big data o
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cloud computing, son indispensables para poder desempenar correctamente estas
posiciones, conocimientos nuevos propios de la transformacion digital de la Cuarta

Revolucién Industrial.

La pandemia supuso un punto de inflexion en las empresas e hizo que muchas compafias
tuviesen que readaptar su actividad. Las nuevas tecnologias fueron fundamentales para la
adaptacion al nuevo escenario. Desde 2021, Inditex ha digitalizado su proceso de
seleccion de candidatos, desde la recepcion del curriculum vitae de los candidatos hasta
la firma del contrato. Con las plataformas digitales como Teams, el Grupo realiza las
entrevistas de manera online, haciendo el proceso mas flexible y sostenible (Inditex,

2021).

Como consecuencia de la digitalizacion de procesos, el Grupo ha empezado a mostrar
mas interés por otro tipo de perfiles en sus procesos de seleccion. Inditex muestra gran
interés en torno al talento creativo y digital. Para potenciar la llegada de este tipo de
perfiles a sus areas de trabajo, Inditex ha optado por colaborar con algunas de las
universidades més destacadas a nivel mundial en estos d&mbitos. En cuanto al talento
creativo, se buscan perfiles de disefio y estilismo o de fotografia. Para ello, Inditex ha
impartido programas en mas de 25 escuelas de moda a escala global, donde se imparten
talleres con el fin de reclutar candidatos para los puestos de compras, product manager o

logistica, entre otros (Inditex, 2023).

Por otro lado, la demanda de perfiles digitales ha aumentado en los ultimos anos. Inditex
ha desarrollado distintos programas para la captacion de talento tecnoldgico en su
plantilla. Zara Boost es un programa enfocado en estudiantes del tiltimo curso que desean
iniciar su carrera en ambitos digitales como gestion de software y de datos o
ciberseguridad (Inditex, 2023). A través de este programa, Inditex ofrece a los estudiantes
programas de tutoria y orientacioén por parte de sus equipos, los cuales captan el talento
de los més jovenes a través del desarrollo de retos online y workshops digitales. Otro de
los programas que Inditex implementa para captar perfiles tecnologicos es el Tech
Summer Camp. A través de este programa, la compaiiia ofrece a estudiantes universitarios
becas durante los meses de verano. Inditex fomenta asi la captacion de talento tecnoldgico

o STEM. Ademas, la compaiiia imparte en universidades Tech Talks, charlas acerca de
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los retos tecnologicos que surgen como consecuencia de la transformacion digital

(Inditex, 2023).

En definitiva, como ha quedado reflejado en el andlisis, el Grupo Inditex estd afrontando
positivamente la transformacion digital actual. Ademas, como se mencionaba al inicio
del estudio, algunos de los principales retos a los que se enfrentan las empresas son, por
un lado, la alta inversién que la digitalizaciéon empresarial supone y, por otro, el
proporcionar las herramientas necesarias a la plantilla para su correcto desarrollo con las
nuevas herramientas digitales; retos que Inditex esta sabiendo gestionar de manera muy

positiva.
7. Conclusion

La transformacion digital propia de la Cuarta Revolucion Industrial ya esta afectando a
muchas de las industrias actuales; ésta es considerada como una transformacion global.
La digitalizacion no es algo opcional, sino que es un aspecto necesario para toda aquella
empresa que quiera crecer y ser competitiva en el largo plazo. La transformacion digital
supone grandes retos para las empresas, desde una alta inversion de capital y adaptacion
de la cadena de suministro hasta la formacion de los trabajadores. Sin embargo, asumir
dichos riesgos resulta oportuno, ya que la digitalizacion ofrece a las empresas grandes
oportunidades, entre ellas una mayor inmediatez, personalizacion y mejora en la

experiencia de compra de los consumidores.

A lo largo de este trabajo de fin de grado, se ha empleado un método exploratorio para
determinar como la transformacion digital esta impactando en las empresas de moda. A
lo largo del trabajo, se han estudiado aspectos como el comercio electronico, el marketing
digital asi también como las nuevas tecnologias, mas en concreto la inteligencia artificial.
Se ha analizado cémo todos estos avances tecnoldgicos han transformado la operativa de

las empresas de moda.

Tras haber analizado el impacto que la transformacion digital ha tenido en las empresas
de moda, puede decirse que éste ha sido positivo. En primer lugar, el comercio electronico
y las ventas a través de las plataformas online han permitido que los productos de moda

sean accesibles en una escala global, permitiendo a los usuarios comprar productos de
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moda las 24 horas del dia, sin la necesidad de trasladarse a la tienda fisica. En segundo
lugar, gracias al desarrollo de herramientas propias del marketing digital como las redes
sociales, el marketing de influencia o el e-mail marketing, las empresas de moda dan a
conocer sus colecciones a un mayor nimero de usuarios, son herramientas muy utiles que

posibilitan la fidelizacion de los clientes.

A lo largo del trabajo, también se ha analizado el impacto de las nuevas tecnologias en el
sector de la moda y, mas detalladamente, la inteligencia artificial. Tras este analisis, se
puede concluir que la inteligencia artificial ofrece a las empresas de moda muchas
ventajas, ya que permite la mejora de la experiencia de compra del cliente, favoreciendo
aspectos como: la deteccion de las preferencias de los consumidores, el andlisis de los
competidores e incluso la digitalizacion de los canales de venta fisicos. Sin embrago, la
inteligencia artificial es una tecnologia muy nueva, y el alcance que esta puede llegar a
tener se desconoce en la actualidad. Por ello, desde mi punto de vista, las empresas de
moda han de saber como gestionar el desarrollo de las nuevas tecnologias, haciendo un
bueno uso de ellas, dandoles siempre un enfoque humano e implementando la regulacion
necesaria. Uno de los retos futuros para las industrias reside en saber implementar una

correcta regulacion en torno al uso de las tecnologias emergentes.

Por otro lado, también se ha analizado como la transformacion digital a impactado en los
trabajadores. La transformacion digital ha hecho que los perfiles demandados cambien,;
actualmente se buscan perfiles creativos y tecnologicos con conocimientos en torno al
uso de herramientas digitales. A mi parecer, las empresas de moda estan sabiendo hacer
frente a este desafio, ya que, gracias a la implementacion de las plataformas online, son

muchos los cursos de formacion a disposicion de los trabajadores.

Para concluir el trabajo de fin de grado, se analiz6 como una de las empresas de moda
mas importantes de Espafia, Inditex, estaba afrontando la transformacion digital. Como
se mencionaba al inicio del trabajo, entre los principales retos que las empresas habian de
enfrentar como consecuencia de la transformacion digital se encontraba la alta inversion,
y la captacion de trabajadores cualificados. Tras haber estudiado en detalle la
transformacion digital de Inditex, se puede concluir que esta compafiia esta afrontando el
proceso de digitalizacion positivamente. En primer lugar, gracias a la implementacion del

Plan Horizonte 2022, Inditex ha conseguido su objetivo de integrar en la tienda fisica
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herramientas digitales. Por otro lado, en cuanto al factor trabajo, ha quedado evidenciado
el compromiso de la marca con sus trabajadores, a quienes les ofrece cursos de formacion

entorno a las nuevas tecnologias, destacando entre estos los programas Big Store y Train.

Por otro lado, Inditex también se ha visto positivamente afectado ante el crecimiento del
comercio electronico y el marketing digital, herramientas que han hecho que sus
colecciones sean accesibles a escala global. Ambas herramientas han favorecido aspectos
como la inmediatez o la personalizacion, elementos muy valorados en la experiencia de

compra del consumidor actual.

Otro de los argumentos por lo que considero que transformacion digital ha tenido un
impacto positivo en las empresas de moda, es por la contribucion de ésta al cumplimiento
de algunos de los Objetivos de Desarrollo Sostenible. Entre estos destacan los numeros 8
y 9. Las empresas de moda ante la llegada de la digitalizaciéon han invertido en la
innovacion de sus infraestructuras y en el desarrollo sostenible de su actividad. Ademas,
en lo que se refiere al factor trabajo, la transformacion digital ha favorecido la
implementacion de trabajo decente y justo, ya que como ha quedado reflejado, las
empresas invierten en programas de formacion para los trabajadores. La digitalizacion ha

favorecido el crecimiento econdmico de la industria de la moda.

En definitiva, se puede concluir que el impacto que la transformacion digital esta teniendo
en las empresas de moda, y mas en concreto en la empresa Inditex, esta siendo positivo.
Sin embargo, las empresas de moda deben de continuar invirtiendo en tecnologia e
innovacion, ya que, si desean ser competitivas en el largo plazo, es fundamental que se
mantengan actualizadas respecto a los avances mas recientes. Algo que considero muy
interesante para la realizacion de futuros trabajos es estudiar al detalle cudl sera el impacto

que las tecnologias emergentes como el metaverso van a tener en esta industria.
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Declaracion de Uso de Herramientas de Inteligencia Artificial Generativa en
Trabajos Fin de Grado

ADVERTENCIA: Desde la Universidad consideramos que ChatGPT u otras
herramientas similares son herramientas muy utiles en la vida académica, aunque su uso
queda siempre bajo la responsabilidad del alumno, puesto que las respuestas que
proporciona pueden no ser veraces. En este sentido, NO esta permitido su uso en la
elaboracion del Trabajo fin de Grado para generar cddigo porque estas herramientas no
son fiables en esa tarea. Aunque el codigo funcione, no hay garantias de que
metodoldgicamente sea correcto, y es altamente probable que no lo sea.

Por la presente, yo, Claudia Lantero de la Osa estudiante de Administracion y
Direccion de Empresas Biligiie de la Universidad Pontificia Comillas al presentar mi
Trabajo Fin de Grado titulado "La transformacion digital de las empresas de moda",
declaro que he utilizado la herramienta de Inteligencia Artificial Generativa ChatGPT u
otras similares de IAG de codigo solo en el contexto de las actividades descritas a
continuacion [el alumno debe mantener solo aquellas en las que se ha usado ChatGPT o
similares y borrar el resto. Si no se ha usado ninguna, borrar todas y escribir “no he usado
ninguna”]:

1. Brainstorming de ideas de investigacion: Utilizado para idear y esbozar
posibles areas de investigacion.

2. Corrector de estilo literario y de lenguaje: Para mejorar la calidad lingiiistica y
estilistica del texto.

3. Traductor: Para traducir textos de un lenguaje a otro.

Afirmo que toda la informacion y contenido presentados en este trabajo son producto de
mi investigacion y esfuerzo individual, excepto donde se ha indicado lo contrario y se han
dado los créditos correspondientes (he incluido las referencias adecuadas en el TFG y he
explicitado para que se ha usado ChatGPT u otras herramientas similares). Soy consciente
de las implicaciones académicas y éticas de presentar un trabajo no original y acepto las
consecuencias de cualquier violacion a esta declaracion.

Fecha: 5 junio de 2024

Firma: _ Claudia Lantero de la Osa
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