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¢COmo puede la pequena

y mediana empresa

crecer digitalmente a pesar

de la incertidumbre?

Desde el inicio de la pandemia mundial,

que ha obligado a muchas empresas a acelerar
su transformacion digital y a transformar sus
operaciones casi de la noche a la mafiana, una
cosa ha quedado clara: nadie puede predecir
el futuro. Lo digital ha pasado de ser un motor
para lograr el crecimiento o la eficiencia

a convertirse en un salvavidas que todo

tipo de empresas, desde las manufactureras
hasta las de telecomunicaciones, necesitan
para sobrevivir. Por eso, hoy en dia,

las empresas deben evolucionar y adoptar
formas de trabajo digitales que se centren

en la agilidad, la resiliencia y, en ultima
instancia, el crecimiento.

Desde recurrir a la nube y al Internet de las
cosas (IOT) y desplegar la inteligencia artificial
(IA) en sus procesos empresariales, hasta
contratar empleados tecnolégicamente
capacitados También, asociarse con grandes
actores digitales y del comercio electrénico
con el fin de expandir su negocio. Con todo
esto, las empresas se enfrentan a nuevos
desafios y se exponen a nuevos tipos

de riesgos. A la vez, muchas empresas

estan observando un nuevo mundo

de oportunidades.

Antes de la llegada de la pandemia

de COVID-19, Chubb colaboré con
Accenture en un estudio, donde

se entrevistaron a mas de 1350 pymes con
el fin de descubrir los principales factores

y tendencias que afectan a estas companias
en nueve mercados de todo el mundo.

Los resultados de la encuesta son mas
relevantes si cabe en la actualidad. Seguin este
estudio, las pequenas y medianas empresas
orientadas al crecimiento se centran

en la expansién hacia nuevos mercados,

el desarrollo de nuevos productos y servicios
y el fomento de la innovacion. Concentrarse
en estas tendencias requiere inversiones para
adaptarse a un mercado que ha cambiado

A medida que las pequefas y medianas
empresas aumentan sus inversiones

en el ambito digital y preparan atiin mas

a su personal, sus operaciones y modelos
de negocio de cara al futuro, también pueden
ser vulnerables a riesgos de los que quiza
aln no sean conscientes. Comprender

y mitigar eficazmente estos riesgos puede
ser una forma de aprovechar plenamente
estas nuevas oportunidades de resiliencia
y crecimiento.
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INTRODUCCION

Presentacion de los
cuatro puntos principales

Para satisfacer las expectativas
de los clientes, las empresas
de todos los tamanos deben
estar en continuo cambio,

desarrollando estrategias flexibles

que permitan adaptarse con
agilidad. Cuanto mas rapido

adopten las empresas la tecnologia

y ofrezcan productos y servicios
que permitan experiencias
digitales seguras y fluidas, mejor.

Pero con tantas soluciones digitales en las que pensar, puede
ser dificil saber en qué dmbitos priorizar la inversién empresarial,
o cémo planificar los riesgos que estas pueden conllevar.

Para entender mejor las oportunidades con mayor impacto
para las empresas, preguntamos a directivos y ejecutivos

de pequenas y medianas empresas en nueve mercados de todo
el mundo sobre las tendencias empresariales y digitales*: como
encajan con sus objetivos estratégicos; el impacto que creen
que ejerceran estas tendencias en los resultados de su empresa
y como estan priorizando sus respuestas a estas tendencias.
Hemos agrupado estas tendencias en cuatro puntos que las
empresas pueden utilizar para orientar sus propios objetivos
estratégicos y empresariales y ademas, afrontar la incertidumbre
y poder planificar el futuro:

O Dominar las comunicaciones
digitales

Desarrollar experiencias digitales para llegar

a los clientes en el momento y el lugar adecuados,

y permitir oferta de productos y servicios a la medida
de las necesidades y deseos de los clientes.

O Aprovechar el poder
de los datos

Adoptar la nube y otras tecnologias avanzadas,
como la IA, para perfeccionar los productos y servicios
de los clientes y optimizar las operaciones comerciales.

O Apoyar

a los empleados
Abordar el cambio hacia un lugar de trabajo cada
vez mas digital con soluciones laborales flexibles,

oportunidades de desarrollo profesional y beneficios
innovadores.

O Ser un actor principal
en el mercado global

Crear oportunidades mas alla de las fronteras
asociandose con otras empresas para crear nuevos
productos o servicios, asi como con plataformas
comerciales y sociales para ampliar su presencia

y capacidades.

Todas estas tendencias tienen el potencial de ayudar a las
empresas a destacar en el mercado. Pero las companias
deben entender las implicaciones de invertir en unas

u otras. Este informe refleja cémo las empresas perciben
estas tendencias como oportunidades de crecimiento

a escala mundial. Analizaremos los nuevos riesgos que
surgen a raiz de esto, junto con las soluciones que Chubb
ofrece para ayudar a las pequenas y medianas empresas
a mantenerse protegidas y posicionadas para el éxito

en tiempos impredecibles.




Sentar

las bases

La encuesta Consumer Pulse de Accenture, realizada
después de la pandemia de COVID-19, muestra un cambio
real por parte de los consumidores y empleados que exige
que los empresarios presten atencion y emprendan medidas.
El 67 % de los consumidores espera que las empresas

«salgan mejores» mediante la inversion en soluciones justas,
sostenibles y a largo plazo. Y el 53 % de los empleados que
nunca habian trabajado desde casa ahora tiene previsto
teletrabajar mas en el futuro.

*En febrero de 2020, encuestamos a 1350 ejecutivos de pequenas y medianas empresas de todo el mundo sobre
26 tendencias empresariales y digitales. La lista completa de estas tendencias se encuentra en la pagina 24.

Fuente: Accenture COVID-19 Consumer Pulse Research, realizado entre el 2 y el 8 de junio de 2020.




TEMA 1 DE 4

Dominar las
comunicaciones
digitales

Las experiencias digitales de los
clientes son ahora practicamente
necesarias para que las empresas
sigan siendo competitivas. Ademas,
las expectativas de los clientes
respecto a los productos y servicios
evolucionan constantemente

y se ven muy influenciadas por sus
interacciones con sus marcas

y servicios favoritos.!

Empresas como Amazon, Google, Apple y Alibaba ( (o)
estan marcando el listén, independientemente
del sector o del tamafio de la empresa, en cuanto e

a los tipos de personalizacién de los productos [
y las interacciones que esperan los clientes. [
La experiencia, no la publicidad, es lo que ahora

lleva a las empresas a establecer relaciones
con los clientes. i
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45%

de las empresas se centra
en la entrega de productos
y servicios a demanda

46%

da prioridad a los productos
y servicios a medida

que satisfacen las necesidades
de varias generaciones

24%

no cree que el uso de formas
directas de comunicacion digital
repercuta en su rendimiento

Analisis de los resultados

Después de encuestar a estas empresas, descubrimos
que estas creen que la tendencia de dominar

las comunicaciones digitales, sobre todo

en lo referente a una mayor orientacion al cliente

y alo digital, tendran el mayor efecto en sus resultados.

En lo relativo a las prioridades empresariales, descubrimos que la entrega

de productos y servicios a demanda es una de las dos principales prioridades para
casi la mitad de las empresas actualmente (45 %) y dentro de tres afios (42 %).
Del mismo modo, casi la mitad de las empresas seleccionaron la adaptacion

de productos, servicios y comunicaciones para multiples generaciones como una

de las principales prioridades actuales (46 %) y a tres afios vista (45 %).

A pesar de este hincapié en las ofertas personalizadas y a demanda,

casi una cuarta parte (24 %) de las empresas no cree que el uso de formas
directas de comunicacidn digital, como las redes sociales o el chat en tiempo real,
para interactuar con los clientes vaya a repercutir en sus resultados.

Es una de las prioridades menos valoradas entre las tendencias de comunicacion
y podria representar una oportunidad perdida para las empresas.




Hablan los espécialistaS’ i S ._
-en riesgos deChubb , - =~ =

Tener un cliente implica tener una relacion. Y cada vez
mas, tener un cliente conlleva tener una relacion digital.’

- Las comunicaciones personallzadas eficaces y claras

pueden mejorar, afianzar y hacer prosperar esa relac_lon.

Por otra parte, una mala experiencia del cliente —o cualquier vulneracién de su confianza—

puede afectar al vinculo y, por tanto, al negocio. Esto hace que resulte aiin mas esencial
abordar las tendencias actuales de la comunicacién digital con las debidas precauciones.

El uso de herramientas cada vez mas

- sofisticadas —como las cookies online y la

escucha de audio— para recopilar informacién
cada vez mas exclusiva y personal puede
servir para mejorar la experiencia del cliente.
Muchos empresarios y ejecutivos consideran
gue conseguir que los clientes compartan sus
datos es un reto, lo que probablemente indica
gue estos ultimos son lo suficientemente
inteligentes como para comprender

los riesgos asociados a la revelaciéon

de su informacion. Las empresas deben
comunicar claramente que son conscientes
de las graves responsabilidades que

conlleva la recopilacién y el almacenamiento
de datos personalizados, y que cuentan

con protecciones en materia de gestion

de riesgos y planes de respuesta para
mitigar los impactos accidentales

o malintencionados sobre los datos.

Para minimizar la exposicion legal,

el cumplimiento de las leyes aplicables
en materia de recopilacion y uso

de datos,como el Reglamento General
de Proteccion de Datos [RGPD]

es fundamental. Pero también se trata
de un objetivo cambiante y dificil, que

' expone a muchas empresas a vulneraciones

involuntarias de la privacidad.

Las comunicaciones personalizadas

se extienden a los chats en tiempo

real y a las redes sociales, lo que puede
ser de gran ayuda para conocer a los
clientes. Es fundamental que cualquier
empresa que utilice estas herramientas
tenga en cuenta que los empleados que
se encargan de la comunicacién digital
no son siempre los mas veteranos o con
mas experiencia. Una respuesta incorrecta
o poco meditada del servicio de atencién
al cliente puede causar un grave dafio

a la reputacion de una empresa

e incluso dar lugar a acusaciones

de difamacion y calumnias.

Para muchas pequefias o medianas
empresas, la dependencia de proveedores
terceros para dar respuesta a sus
necesidades de personalizacion

de operaciones o comunicaciones

a demanda puede acentuar sus
vulnerabilidades. En caso de que esos
terceros fallen, pueden producirse
pérdidas de ingresos y perjuicios para

la reputacion. Investigar cuidadosamente
a los proveedores de servicios

y comprender los riesgos especificos

son pasos cruciales para garantizar

la seguridad de la empresa.

PRODUCTOS DISPONIBLES

@ Ciberriesgos

@\ Responsabilidad
civil profesional

O, Responsabilidad civil
~/\ de directivos y consejeros
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CASO PRACTICO

Conoce a Sara,
de True Oasis
Home Décor

SU NEGOCIO

Sara dirige su propia empresa

de diseno de interiores. Ayuda a las
personas a sacar el maximo partido

y potencial de sus espacios, y confia

en su web para recopilar y almacenar
toda la informacion de sus clientes.

Ahi es donde los nuevos clientes
cumplimentan sus datos personales

y comparten fotos de sus casas, de modo
que ella pueda generar un presupuesto
y un plan de proyecto personalizados.

¢QUE PASO?
Cobertura

Responsabilidad ©.
civil profesional /\

Siniestro

La demanda reclama
un perjuicio economico

Debido a un fallo en su sistema, Sara confundié los planes

de proyecto de varios clientes y acabo realizando un pedido
de miles de euros en estanterias a medida y otros muebles
con las especificaciones equivocadas. Tuvo que rehacer

los pedidos y retrasar los plazos de cada cliente durante meses.
Algunos de esos clientes confiaban en que sus proyectos
estuvieran terminados a tiempo para grandes eventos.

La péliza de responsabilidad civil profesional de Chubb ayudé
a Sara a responder a las demandas en las que se alegaba

que sus servicios habian causado un perjuicio econémico

a los clientes por los costes derivados del retraso.

Este ejemplo es meramente ilustrativo.




TEMA 2 DE 4

Aprovechar el
poder de los datos

A medida que las empresas
se plantean el desarrollo

de capacidades para
recopilar y utilizar los datos
de los clientes con el fin

de crear comunicaciones
que les resulten relevantes,
las inversiones en datos

y tecnologia son fundamentales
para poder mantener

sus planes de crecimiento
y diferenciarse de sus
competidores.

\

/1
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75%

de las empresas afirma

que la adopcion de la IA

es su principal prioridad a tres
anos vista

20%

tiene la tecnologia suficiente
para aplicar y utilizar la 1A
€en procesos.

53%

de las empresas dice que

la implementacion de la 1A
en objetos es su mayor reto
tecnologico

Analisis de los resultados

Cuando se trata de aprovechar el poder

de los datos, las empresas afirman que el uso

de la nube es su principal prioridad hoy en dia.
Pero justo por detras, y la principal prioridad a tres
anos para un 75 % de las empresas, se encuentra
la adecuacion de la tecnologia de inteligencia
artificial (IA) en los procesos.

De hecho, el uso de la IA en los procesos es la principal prioridad general

a largo plazo para las empresas, seguida de la nube y los macrodatos. Dado que
la innovacién basada en los datos y la tecnologia contribuyen en gran medida
al crecimiento, estas prioridades tienen sentido. Sin embargo, solo una quinta
parte de las empresas tiene suficiente capacidades internas para implantar

y utilizar la IA en los procesos o en los objetos, y estos representan los dos
principales retos tecnoldgicos para las empresas (49 %/53 %).




~Hablan los especialistas

en rigs_gos de Chubb
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. » .
Los datos permlten que la tecnologla en la nube -3 T
y laIA (en procesos y objetos) potencien la eficiencia = : .
y la rentabilidad de la industria y el comercio. A medida = '
que las tecnologias de recopilacion y almacenamiento
en la nube avanzan rapidamente y las aplicaciones® -~ * ', . -

Por ejemplo, la creciente adopcién

del almacenamiento en la nube y las
percepciones basadas en los macrodatos
pueden estar afectando a la comprensién
de los usuarios sobre las amenazas
emergentes que los acompaiian.

La ciberdelincuencia estd aumentando

en todo el mundo, y la informacién

de los clientes est4 en peligro debido

a piratas informaticos cada vez mas

habiles y a programas maliciosos de ultima
generacion. Incluso el incidente cibernético
mas inocente —como un error de los
empleados o un fallo de los equipos—
puede suponer una pérdida de ingresos
por abandono del cliente. Una infraccién
de este tipo puede acarrear elevados costes
en concepto de honorarios de investigacion
forense, gestién de la crisis de reputacion

y reparacion legal de los dafos causados.
La amenaza para la salud de la empresa

se amplia si no se cumplen adecuadamente
las leyes y reglamentos aplicables,

en constante evolucién. Las pequeias

y medianas empresas pueden ser menos
capaces de absorber los costes asociados

a un incidente cibernético.

Los datos también sirven de base
a la inteligencia artificial (IA), que ya se
utiliza de forma generalizada en una

" amplia gama de programas informaticos

y procesos cotidianos, desde los filtros
de spam vy los feeds de noticias en redes

sociales hasta los ingresos de cheques por .
movil. Sin embargo, dado que se prevé que

serd aln mas omnipresente en los préximos
tres a cinco anos, el riesgo de alteracion

en la informacién, con consecuencias
potencialmente desastrosas, no hara

sino aumentar para aquellas empresas

que no dispongan de las salvaguardas
adecuadas.

La dependencia del uso del Internet

de las Cosas en una serie de sectores
puede aumentar el riesgo de vulneraciones
cibernéticas, fallos tecnoldgicos

y la alteracion de los procesos

de produccién, todo lo cual puede afectar
gravemente a la viabilidad de un negocio.
Las pérdidas pueden incluir el desperdicio
de materiales y recursos, la desconfianza
de los clientes e incluso demandas si los
productos causan pérdidas o lesiones
corporales a los clientes.

.de IA se perfilan como prioridades, también lo hacen .. .
los nuevos riesgos empresariales que traen consigo.

PRODUCTOS DISPONIBLES

@ Ciberriesgos



CASO PRACTICO

Conoce a Carolina,
de Clinica
dermatologica
central

SU NEGOCIO

Carolina es la tinica profesional de una
pequena consulta de dermatologia,
que ahora recurre a las consultas
virtuales para muchas citas y utiliza

la nube para almacenar todos los
expedientes de pacientes actuales

y anteriores, la historia clinica,

la informacion sobre procedimientos
y la informacion del seguro.

¢QUE PASO?
Cobertura

Ciberriesgos @

Siniestro

Robo de datos médicos

Las fuerzas del orden se pusieron en contacto con Carolina
porque habia informacidn de sus pacientes en la dark web.
Creian que un antiguo empleado podria haber robado

los datos y haberlos vendido en la dark web para obtener
beneficios, dando acceso a la ISP de mas de 15 000 pacientes
almacenada en la nube.

Chubb la pudo ayudar activando a través de su pdliza, el panel
de respuesta a incidentes. El servicio de informaticos forenses
dentro del equipo de respuesta a incidentes de Chubb, previo
andlisis de lo sucedido y de su alcance, notificé la infraccion

a los organismos publicos/reguladores pertinentes.

Se establecié un centro de llamadas y se ofrecié

un seguimiento de crédito a los pacientes afectados.

Este ejemplo es meramente ilustrativo.




TEMA 3 DE 4

Apoyar a los
empleados

De la noche a la manana, las empresas
han tenido que transformar sus
operaciones para dar soporte a una
plantilla totalmente en remoto.

Los trabajadores de hoy en dia exigen
esa misma flexibilidad. En paralelo,
estan utilizando la tecnologia para
complementar sus habilidades

y experiencia. Las personas

estan capacitadas no solo por

sus habilidades y conocimientos,
sino también por un conjunto

de capacidades tecnologicas.t
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34%

de las empresas afirma que

el rendimiento se verd afectado
por la necesidad de personal
con nuevas habilidades

y capacidades tecnologicas

La prioridad

O

relacionada con esta tematica
es el desarrollo de nuevas
capacidades y habilidades
tecnologicas

Elreto

O

es acceder a estas competencias
en un mercado competitivo
para los empleadores

Analisis de los resultados

El 84 % de las empresas afirma que su rendimiento

se ve 0 puede verse afectado de forma significativa por
una necesidad de personal con nuevas capacidades
y habilidades tecnologicas. Y con la transicion

a un trabajo mas en remoto, las tecnologias de la nube
y laIA, la tendencia hacia la personalizacion

y las nuevas formas de comunicacion con los clientes,
es probable que esta necesidad siga creciendo.

En las tendencias relativas al personal, el desarrollo de nuevas capacidades

y habilidades tecnoldgicas es la maxima prioridad, tanto en la actualidad como

dentro de tres anos. Y, con la creciente competencia por el talento, contratar

y mantener a los trabajadores con las habilidades adecuadas puede constituir
todo un reto para las pequefias y medianas empresas. Por tanto, la necesidad

de nuevas capacidades y habilidades tecnolégicas es también el mayor reto

en esta tematica.




| Debldo ala pandernla de COVID 19, las empresas

Hablan los espec1allstas
‘en rlesgos de Chubb '

g : : ity A
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se vieron obligadas a adoptar el teletrabajoal 100 % =~ = .-
para sus plantillas. Sin el equipo, las herramientas :

y los procesos adecuados no podrian funcionar. )
Por tanto, el teletrabajo ya no es la excepcion alaregla. * . - .

L3

r
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Pero, aunque la modalidad de teletrabajo suele ser mas cémoda b ;
para los empleados, también conllevan nuevos tipos de riesgos. : .
& L . " . . 2 ‘ .
El uso de redes domésticas, y el se enfrentan a estos retos en materia PRODUCTOS DISPONIBLES
recurso a empleados con contratos de personal, es fundamental tener
puntuales —con los que puede haberse en cuenta que algunas adaptaciones EIJ Responsabilidad por
interactuado menos en persona— también y ventajas para la plantilla, si no se précticas de empleo
pueden derivar en una exposicién gestionan con cuidado, pueden poner
cibernética adicional, ya sea por una en peligro la salud de la empresa. :
8, Responsabilidad
P iy ) corto plazo, al comportamiento adecuado en el civil profesional
o por actividades maliciosas. . s
lugar de trabajo, la conducta individual
Con la corriente del teletrabajo, atraer es dificil de controlar; y la dependencia ':Dj Asistencia en Viajes
a talentos cualificados —en particular, de la tecnologia de videoconferencias .
empleados con conocimientos sobre puede crear situaciones incomodas de negoclios
tecnologia— puede ser una gran para los empleados que teletrabajan.
preocupacién para las empresas. Siempre existe el riesgo de que una @ Ciberriesgos
. - . accién inadecuada de un empleado
Ademas de un salario y unas prestaciones e -
interesantes. la creacion de una desencadene un litigio y cause un dafio O . .
' a la reputacion de la empresa. De hecho, S ReSponsablhdad civil

cultura empresarial flexible para atraer

a empleados con perfiles interesantes,
constituye una prioridad importante
para muchos. A medida que las empresas

muchos de los nuevos modelos y practicas A de directivos y consejeros
de personal cuestionan dénde establecer ‘ ; A

las verdaderas lineas rojas.
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CASO PRACTICO

Conoce a Alex,
de Shine & Dash
Creative

SU NEGOCIO

Alex dirige una agencia creativa digital
de tamafio mediano con clientes

en todo el mundo. Para mantener

su competitividad, debe seguir el ritmo
de una plantilla que exige un nuevo
nivel de flexibilidad, y que no siempre
se encuentran fisicamente en el mismo
lugar. Con ello, surgen riesgos que antes
no estaban sobre la mesa. Comprueba
como Chubb puede colaborar.




TEMA 4 DE 4

Ser un actor
principal en el
mercado global

Las empresas buscan mercados
mas grandes, ya sea expandiéndose
a nuevas zonas geograficas

o desarrollando asociaciones

con los principales actores

del mercado digital. @
2% -

/
® O

/

5 0
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44 %

declara que su mayor reto
es colaborar con los grandes
actores de plataformas
comerciales y sociales

39%

afirma que su mayor reto
es colaborar con otras
organizaciones en torno
alos datos, los productos
tecnologicos o los servicios

41%

da prioridad a la oferta

de productos o servicios

a nivel internacional,

pero las plataformas mas
grandes pueden ofrecer

una oportunidad de expansion

Analisis de los resultados

El desarrollo de oportunidades para colaborar con
los grandes actores de las plataformas comerciales
y sociales es la principal prioridad para las empresas
tanto ahora como a tres afos vista.

Las empresas pueden considerar la expansion virtual como la mejor
oportunidad tanto para la supervivencia como para el crecimiento futuro,
pero trabajar con empresas como Google, Amazon o Alibaba puede generar
desafios como la escala, la distribucién y la feroz competencia en torno

a los margenes. Ademas, trabajar con plataformas puede generar riesgos
para terceros, una de las razones por las que la colaboracién con los grandes
actores de las plataformas comerciales y sociales y la colaboracion con otras
organizaciones en torno a los datos, los productos tecnoldgicos o los servicios,

son los mayores retos de esta tematica (44 %/39 %).

A pesar de los retos que conlleva trabajar con un socio, las empresas

son menos propensas a priorizar la entrada en mercados extranjeros.

Solo el 41 % de las empresas prioriza actualmente ofrecer productos o servicios
en los mercados internacionales, pero asociarse con grandes plataformas
comerciales puede facilitar el acceso a clientes de otros mercados. Para las
pequeias y medianas empresas que buscan mantener y posteriormente
ampliar su alcance de mercado, una asociaciéon que mejore su modelo

de comercio electrénico, en vez de una tienda fisica, puede ser una

opciodn viable.




Hablan los especialistas
en riesgos de Chubb - .

" El panorama digital facilita el comercio electronico
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al proporcionar una base de clientes que puede llegar a ser . # :
mundial, ademas de fomentar la colaboracion con gigantes =~ :
empresariales globales y otros proveedores internacionales '

de bienes y servicios. Hacer negocios a nivel global puede
ser un catalizador clave del crecimiento para el futuro,
‘si se hace teniendo en cuenta los posibles riesgos. - - *

* ;

Muchas pequenas y medianas empresas
buscan —o ya han formalizado— acuerdos
digitales con terceros para acceder

a clientes internacionales y operar con
ellos. Parte de la ventaja de una relacién
de este tipo puede ser utilizar una
plataforma online mejor equipada con
capacidades globales y/o conocimientos
localizados. Sin embargo, las empresas
reconocen que la colaboracién con

los grandes actores de las plataformas
comerciales y sociales conlleva riesgos
y desafios, al igual que otros acuerdos
en torno a los datos, la tecnologia,

los productos o los servicios. Una brecha
0 una averia en los servicios criticos

de un proveedor también puede

afectar directamente a la productividad
del cliente, impactando directamente
en su negocio Los proveedores también
pueden ser negligentes a la hora

de mantenerse al dia en materia

de normativa, incluida la de proteccion
de datos, como el RGPD en Europa,

lo que expone a las empresas a riesgos
de responsabilidad. Es fundamental que
los empresarios y los gerente de riesgos
comprendan su exposicion a terceros.
La expansion en los mercados

internacionales también presenta riesgos
tan especificos como los de cada cultura
local. Cuando se lleva a cabo la operaciéon
comercial y se transportan mercancias
entre paises y en territorios extranjeros,
el negocio se expone a una serie

de desafios, como el cumplimiento de las
leyes, los impuestos y los reglamentos
locales, en constante evolucion.

Los atentados terroristas, las revueltas
de naturaleza politica y, por supuesto,
las pandemias pueden transformar

por completo el funcionamiento

de las empresas incluso en los lugares

tradicionalmente mas «seguros» y también «

pueden poner en peligro a los empleados
que viajan por negocios. En las zonas menos
estables del mundo, siempre ha existido

el peligro de secuestro o corrupcion

en los puertos o durante el transito

de las mercancias. Las transferencias

de fondos se ven afectadas por las
fluctuaciones extremas de las divisas y son
susceptibles de ser interceptadas por los
ciberdelincuentes. Con tantos factores que
se deben tener en cuenta, es imperativo
que las empresas comprendan bien los
riesgos potenciales y las soluciones, cuando
tratan de expandirse a escala mundial.

PRODUCTOS DISPONIBLES

Servicio Especializado:
Programas Multinacionales

Danos materiales

Responsabilidad civil

Transportes

Asistencia en viajes
de negocios

Ciberriesgos



CASO PRACTICO

Conoce a Luis,
de Tru-Advance
Systems

SU NEGOCIO

La empresa de Luis desarrolla y vende
componentes que sus clientes utilizan
para fabricar aspiradoras para

el hogar. Con el aumento de personas
que se mudan a casas mas grandes,

a las afueras de las ciudades y

en el campo, experimenta un enorme
aumento de la demanda de sus

productos, incluidos pedidos de nuevos

clientes fabricantes en el extranjero.

Este ejemplo es meramente ilustrativo.

¢QUE PASO?

Cobertura

Responsabilidad civil general [

Siniestro

La demanda reclama indemnizacion
por lesiones + danos materiales

Una pieza defectuosa suministrada por Tru-Advance Systems
explotd durante la produccién en la planta de fabricacion de un
cliente, lo que causé danos fisicos en la planta y lesiones a varios
empleados. La empresa de robdtica les consideroé responsables
de la produccién del equipo defectuoso que provocé el incidente.

La pdliza de responsabilidad civil general de Dean, que incluia
extension global, respondié ante las demandas por lesiones
corporales y dafos materiales. La demanda se presenté en Paris,
pero el departamento de Siniestros de Chubb fue capaz

de coordinar una liquidacién satisfactoria del siniestro pese

a tener que afrontar algunos de los desafios Unicos de los siniestros
multinacionales, que incluyen multiples zonas horarias, diferentes
idiomas, culturas, monedas, leyes y contextos contenciosos.




Analisis de las tendencias

-
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Dominar comunicaciones
digitales

PRINCIPAL

e Comunicaciones digitales directas

e Servicios y experiencias a demanda con fluidez
e Productos y servicios personalizados o a medida
e Mas ventajas por compartir datos personales

SECUNDARIO

o Mudiltiples canales y herramientas digitales para comunicarse con los clientes
o Software inteligente (chatbots) para interactuar con los clientes

o Adaptar los productos, servicios y comunicaciones a varias generaciones

e Transparencia y control sobre los datos personales

Aprovechar el poder
de los datos

PRINCIPAL

o Adopcidn de la tecnologia en la nube

e Uso de grandes conjuntos de datos (macrodatos)
o Adopcién de la tecnologia de IA en los procesos

SECUNDARIO
o Utilizacion de la A en objetos y dispositivos

Apoyar
a los empleados

PRINCIPAL

o Soluciones de trabajo flexibles y en remoto

e Beneficios mas competitivos e innovadores

e Desarrollar una plantilla con nuevas capacidades y habilidades tecnolégicas

SECUNDARIO

e Programas de desarrollo profesional y formacion

e Herramientas y practicas avanzadas de contratacién

e Diversidad, inclusion, sostenibilidad e iniciativas de impacto social
e Crear un lugar de trabajo adecuado para multiples generaciones

e Desarrollar una plantilla con sélidas habilidades interpersonales

B
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Ser un actor principal
en el mercado global

PRINCIPAL
o Ofrecer productos o servicios en mercados extranjeros
e Colaborar con otras organizaciones en torno a datos,
productos tecnoldgicos o servicios
o Colaborar con los grandes actores de las plataformas comerciales y sociales

SECUNDARIO

o Ampliar las cadenas de suministro en mercados extranjeros

e Optimizar la integracion de los negocios fisicos con los digitales/online
e Competir con los actores de las plataformas de comercio electrénico




CONCLUSION

Conclusion

Aunque el ritmo y el impacto de la adopcion digital

se han acelerado, las empresas tienen una gran
cantidad de oportunidades de cara al futuro, asi como
algunos desafios nuevos y riesgos emergentes.

Para satisfacer las nuevas expectativas el trabajo y el entorno laboral para

de los clientes y operar en un entorno el futuro. Con un conocimiento mas
empresarial en rapida evolucion, exhaustivo de las tendencias del mercado
las empresas estan adoptando la agilidad digital, las empresas pueden estar mejor
y la resiliencia a través de la tecnologia, posicionadas para afrontar los retos
ofreciendo productos y servicios mas y priorizar sus objetivos e inversiones
fluidos y a demanda, constituyendo estratégicas para aprovechar las

alianzas con plataformas y redefiniendo oportunidades que se presentan.

>
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ANEXOS

Acerca del estudio

Accenture entrevistd a 1350 ejecutivos de pequefias
y medianas empresas de 14 sectores en nueve
mercados: Australia, Brasil, Canada, Colombia, Francia,
Japdn, México, el Reino Unido y Estados Unidos.

El trabajo de campo se realizé durante febrero y marzo

de 2020. En cada mercado, obtuvimos 150 respuestas.

Para estudiar los factores que impulsan el crecimiento,
se utilizé el Andlisis Discriminatorio Lineal (ADL)

para identificar las variables que diferencian

los segmentos. Al comparar las empresas

con un elevado crecimiento de los ingresos

(mas del 10 % de crecimiento en el dltimo afno)

y las empresas con menor crecimiento de los ingresos
(sin crecimiento o con una disminucion de los mismos),
Accenture identificé las dinamicas que diferencian

a las empresas con una tasa de crecimiento alta.
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Metodologia
del estudio

¢CUANTOS EMPLEADOS
A JORNADA COMPLETA TIENEN?

26 %

100-250 empleados

28 %

50-99 empleados

22 %

20-49 empleados

24 %

2-19 empleados

¢A CUANTO ASCIENDEN LOS INGRESOS
ANUALES DE LAS EMPRESAS INCLUIDAS?

63% 37%

Medianas empresas Pequenas empresas

Logramos una distribucién uniforme entre el 13 %y el 16 % en las seis franjas
de ingresos inferiores a 100 millones de ddlares. EI 9 % de las respuestas

se situaron en la franja de 100 a 250 millones de doélares y el 9 %,

entre 250 y 999 millones de ddlares.

:De qué sectores son?

La industria manufacturera (16 %), la construccion (13 %), la informacién, Internet
y telecomunicaciones (12 %)y el comercio mayorista y minorista (por ejemplo,
tiendas de alimentacion y bebidas) (11 %) fueron los sectores mas representados
en la muestra actual. Los doce sectores restantes representan cada uno el 10 %

o menos de la muestra.

¢Cuanto tiempo llevan operando las empresas?

Aproximadamente un tercio (35 %) de las empresas de los encuestados actuales
llevan méas de una década en activo, casi dos tercios entre 1 y 10 afos (64 %),
mientras que solo el 1% lleva menos de un ano.

¢Cuales son sus resultados generales en el ultimo aino?

La mayoria de los encuestados (81 % ) informa de un crecimiento de los ingresos
en el ultimo afo, y una cifra mas modesta, el 52 %,
refleja un incremento del nimero de empleados en su empresa.

En cuanto a la evolucion de los ingresos, del 81 % que seiiala un crecimiento
de los mismos:

e El 34 % ha experimentado un crecimiento de sus ingresos de hasta un 10 %
o El 29 % ha experimentado un crecimiento de sus ingresos de entre un 10 y un 20 %

o El 18 % ha experimentado un crecimiento de sus ingresos de mas de un 20 %

Del 52 % que informa sobre un aumento de los empleados:

e El 29 % afirma que su plantilla ha crecido hasta un 10 %
e El 16 % afirma que su plantilla ha crecido entre un 10y un 20 %

e EI 8 % afirma que su plantilla ha crecido en mas del 20 %
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