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Cuando publicamos el informe Technology
Vision 2020 de Accenture, el COVID-19 no
habia alcanzado todavia las proporciones de
una pandemia global. Ahora todo ha
cambiado y el COVID-19 es ya la mayor crisis
de las ultimas décadas.

Ha transformado la vida de las personas a una
escala nunca antes vista, ha afectado a todas
las industrias y ha destrozado las esperanzas
de innovacion y crecimiento de las empresas.
Pero la pandemia no ha ralentizado la
innovacion, sino que la ha amplificado hasta
niveles historicos.


https://www.accenture.com/us-en/insights/technology/technology-trends-2020
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El reto global del
COVID-19 hadado lugar
aun enormeimpulso
innovador en empresas,
gobiernos, universidades
y personas.
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Hay robots que estan desinfectando ciudades, cocinando para
hospitales y repartiendo paquetes. Se estan empleando dispositivos
inteligentes para monitorizar la salud de los pacientes y adquirir
importantes datos sanitarios. La colaboracion entre humanos e
Inteligencia Artificial (IA) esta dejando atras la fase de
experimentacion para convertirse en una herramienta fundamental
con la que los cientificos pueden estudiar el virus. Mientras gran
parte del mundo esta confinado o en cuarentena, la innovacion se
esta acelerando.

Entre tanta aceleracién, es muy importante que las empresas
piensen a largo plazo. La necesidad inmediata de innovacion
tecnologica es solo una parte de la ecuacién. En Technology Vision
estudiamos la evolucion de los valores de las personas, que se alejan
cada vez mas de los modelos tecnoldgicos de la era digital.

Este desequilibrio entre los valores empresariales y personales es lo
que denominamos “choque tecnoldgico”. Las empresas que sigan
operando como hasta ahora tendran que hacer frente al
resentimiento y la falta de confianza de los consumidores. Se trata
de una crisis muy diferente que ni siquiera el COVID-19 puede
ocultar. Por el contrario, la hace ain mas grave.



Pensemos por ejemplo en la proteccionde
datos, un tema que cada vez preocupa mas
alas personas.

El debate es mucho mas complicado ahora por la necesidad de
obtener datos de salud y ubicacién para hacer un seguimiento
de la propagacion del virus. La diferencia entre los valores de las
personas y las empresas se hace aun mayor por efecto de un
tercer factor: la necesidad de responder a una crisis sanitaria
global. En la busqueda de soluciones, las empresas corren el
riesgo de perder el contacto a largo plazo con las personas si
se centran Unicamente en los objetivos mas inmediatos, lo que
intensificaria el choque tecnoldgico. Nos enfrentamos a un
doble reto: sobrevivir al COVID-19 y sobrevivir al choque
tecnologico.
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El objetivo a corto plazo es eliminar la
incertidumbre actual, un obstaculo que no
es igual de grave en todas las industrias o
empresas.

La pandemia ha dejado bien claro qué empresas no
necesitaban mas que un empujoncito para descarrilar y cuéles
tenian la agilidad y la resiliencia necesarias para salir adelante.
Una de las cosas que ha quedado de manifiesto es que la
tecnologia ya no es una opcion, sino un requisito
indispensable para conectar con empleados, clientes y
colaboradores. Gracias a las herramientas tecnologicas, las
personas pueden seguir trabajando sin perder el contacto con
familiares y amigos. Si la tecnologia falla, las personas se
sienten abandonadas a su suerte.
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El objetivo a largo plazo es preparar alas
empresas para que puedan recuperarse una
vez haya pasado lo peor de la pandemia.

La necesidad de hacer
frente aretos mucho
mas disruptivos que los
que hemos conocido

La crisis hace que las soluciones tecnoldgicas sean mas necesarias que
nunca. Aquellas empresas que sepan jugar bien sus cartas, impulsando
su transformacion digital y explorando nuevas tecnologias para satisfacer
las necesidades actuales y futuras de las personas, podran explotar
nuevas oportunidades en el futuro.

hasta ahora aumenta
Todavia no conocemos a ciencia cierta las consecuencias que el ° °
COVID-19 tendra para la vida humana, la economia global y las empresas, Ia Importa nCIa de Ia

pero sabemos que se trata de un extraordinario catalizador del cambio.

(] oy
La necesidad de hacer frente a retos mucho mas disruptivos que los que InnovaCIon.

hemos conocido hasta ahora aumenta la importancia de la innovacién.

La cuestiodn es saber si las empresas pueden actuar con la rapidez
necesaria. Hemos revisado las tendencias identificadas en nuestro
informe Technology Vision 2020 para adaptarlas a la nueva realidad,
analizando su posible impacto sobre personas y empresas después del
COVID-19.
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El yo en la experiencia

En El yo en la experiencia exploramos la
evolucion de las experiencias digitales: la
falta de transparencia en la personalizacion,
que se ha convertido ya en algo habitual,
hace que los clientes se sientan
desplazados y sin capacidad de control. Las
organizaciones necesitaran ahora un nuevo
modelo de personalizacion que destaque la

participacion del cliente.

Esto sigue siendo cierto, pero con una salvedad electroénico por primera vez en el primer trimestre del
importante: el COVID-19 ha transformado el papel yla  afo. Deberia ser un buen momento para las
importancia de las experiencias digitales en lavidade plataformasy los contenidos personalizados, pero la
las personas. Un buen ejemplo es la aceleracion del personalizacién tradicional tiene una dependencia
comercio electrénico. En abiril, Visa comunico un excesiva de datos historicos, algo que no resulta
incremento del 18% en el gasto en comercio digitalen  demasiado util ahora que la vida de las personas ha
Estados Unidos'. La empresa anuncio también que 18  dado un vuelco radical. Las empresas necesitaran
millones de titulares de tarjetas Visa en Latinoamérica  estrategias mas agiles a partir de ahora.

habian realizado operaciones de comercio
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A corto plazo:

7

las empresas tienen que
actualizar sus estrategias de
personalizacion para adaptarse
alos cambios enlavidade las
personas.

Muchas empresas descubren de pronto que han perdido
la cercania con sus clientes. Antes de que estallara la
pandemia de COVID-19, el retailer de comercio
electrénico ASOS presentd un nuevo accesorio
(mascarillas decoradas como una cota de mallas) del que
se dijo, medio en broma, que era el producto ideal para ir
de festivales, protegerse contra la gripe y tapar la boca a
quienes hablan demasiado?. Ante la confusién y la falta
de informacion sobre la eficacia de las mascarillas contra
el COVID-19, la empresa decidio promocionar el
producto. Este tipo de cambios rapidos pueden ayudar a
las empresas a evitar o resolver situaciones dificiles, pero
hacerlo a nivel individual ya es otra historia. Las empresas
necesitan una forma de actualizar con rapidez lo que
saben sobre las necesidades y deseos de las personas, y
retirar lo antes posible la informacidén que ya no sea
necesaria. Las organizaciones que dejen que sean las
personas quienes dirijan sus propias experiencias
digitales seran las primeras en comprender lo que
quieren y necesitan sus clientes.
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A largo plazo:

7

cambiaran los objetivos
de una experiencia digital.

incremento en el gasto
en comercio digital en
Estados Unidos.

Las plataformas y experiencias digitales se estan
convirtiendo en el principal mecanismo de interaccion
para muchas personas, pero en su mayoria estan
pensadas para complementar las experiencias fisicas,
no para sustituirlas. Ahora asistimos a un fuerte aumento
en la demanda de comunidades y experiencias digitales
compartidas y las empresas lideres tienen que
reaccionar. Tasting Collective, un club gastronémico por
suscripcion ha sustituido las cenas organizadas por
chefs en sus propios restaurantes por clases virtuales de
cocina a cargo de esos mismos chefs 3 4. Por su parte,
las marcas de pulseras wearable HEY Bracelet y Bond
Touch estan tratando de dar un toque humano a la
experiencia virtual > 8. Las pulseras, que normalmente se
venden por pares, puedan dar un ligero apretén o
iluminarse y vibrar cuando son activadas por la otra
pulsera del par. La necesidad de este tipo de
experiencias de realidad virtual y extendida sera aun
mayor en el futuro, cuando empresas y consumidores
busquen alternativas a las interacciones en persona una
vez superada la crisis del coronavirus. El éxito en el
futuro sera para las empresas que empiecen hoy mismo
a crear comunidades virtuales personalizadas,
interactivas y compartidas.
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La tendenciaLalA y yo estudiala
manera en que las empresas lideres
estan fomentando la colaboracion
entre humanos e IA, aprovechando la
capacidad de la IA para identificar un
sinfin de nuevas posibilidades y la
habilidad de las personas para enfocar

y optimizar ideas.

Esto era ya una prioridad para muchas industrias
antes de la pandemia: segun nuestra encuesta para
Technology Vision, el 73% de las organizaciones
estan en fase de pruebas o adopcién de la IA en una
o mas unidades de negocio. Pero la necesidad de la
IA es ahora todavia mayor.

No hay mas que pensar en el uso de |A para crear
chatbots que ayudan a los proveedores sanitarios a
seleccionar pacientes o hacen posible la rapida
reconfiguracion de cadenas de suministro afectadas
por el COVID-19 7.8, La colaboracion entre humanos
e IA nunca habia sido tan prometedora como hoy.

10
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Las aplicaciones a corto plazo

son obvias:
7~

es necesario aprovechar al maximo
el potencial de las plantillas.

Ante los enormes retos que se ciernen sobre las empresas y el
mundo en general, necesitamos la IA para trabajar sin quedarnos
solo en la automatizacion. La colaboracién entre los humanos y
la IA estda demostrando ser importante en la carrera por
encontrar una vacuna contra el COVID-19. Insilico Medicine, una
empresa de biotecnologia con sede en Hong Kong, utiliza su
plataforma de IA para acelerar el desarrollo de una medicina que
pueda tratar el COVID-19, empleando aprendizaje automatico
para facilitar el proceso de descubrimiento de farmacos®.
También existen proyectos de codigo abierto, como COVID-19
Open Research Dataset, que pretenden agrupar datos facilitados
por personas de modo que los sistemas de IA puedan detectar
patrones e ellos ' ". Mas alla de la medicina, la pandemia
también esta creando nuevas dificultades que se podrian
superar con la ayuda de la IA. Muchas empresas han tenido que
reducir sus plantillas e imponer normas sobre distancia social,
por lo que tendran que hacer frente a consecuencias
economicas una vez superada la pandemia. La IA puede ayudar
a imaginar nuevas soluciones e ideas para crear organizaciones
mas flexibles. Puede hacer que resulte mas sencillo operar en el
mundo que nos deje el coronavirus, convirtiéndose en el
vehiculo utilizado por las empresas para responder a nuevas
circunstancias.
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el COVID-19 sacaralo mejordela
relacion entre humanoselA, lo que
podria disipar los recelos que la
tecnologia despierta entre las
personas.

Segun un estudio global sobre |IA realizado por Accenture en 2019,
los bajos niveles de adopcion entre los empleados son uno de los
principales obstaculos al uso de la tecnologia™. La pandemia podria
servir para eliminar este problema. Existen herramientas de IA que
ayudan a las personas a mantenerse sanas y bien informadas, desde
asistentes médicos virtuales hasta cdmaras térmicas con IA para
detectar fiebre'. También contribuyen a mantener en pie actividades
esenciales. Innowatts es una start-up que utiliza IA para hacer frente
al incremento de la demanda de electricidad™. Ahora que hay mas
personas trabajando desde casa y muchas empresas han cerrado
temporalmente, los patrones de consumo energético han cambiado
de forma drastica. Innowatts ayuda a sus clientes a usar previsiones
basadas en |IA para extraer conclusiones de estos cambios a corto
plazo, introducir ajustes y hacer mejores previsiones para la situacion
actual. Silas empresas juegan bien sus cartas e invierten en |A
explicable y otras herramientas que favorezcan la colaboracion entre
humanos e IA, trabajadores y gobiernos descubriran todas las
ventajas que ofrece la tecnologia. Esto podria eliminar para siempre
las barreras que obstaculizan el desarrollo de la IA, abriendo nuevas
posibilidades para que las empresas puedan redisefar sus
organizaciones y plantillas en el futuro.

13%

de las organizaciones
estanenfasede
pruebas o adopcion
delalAenunaomas
unidades de negocio.
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Robots en el horizonte

La palabra “robot” se acuno
en 1920. Un siglo mas tarde,
el COVID-19 estasacandolos
robots alaluz.”

Ninguna tendencia es tan evidente como Robots en el horizonte. Ahora que cada
vez mas personas se quedan en casa y la distancia social se ha convertido en
norma, los robots estan pasando de entornos controlados a otros sin control y de
unas pocas industrias a todas las industrias mucho mas rapido de lo esperado.
Son mas importantes que nunca en la empresa y la sociedad, ya que ayudan a
organizaciones y gobiernos en la busqueda de nuevas soluciones “sin contacto”.
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los robots estan asumiendo
nuevas responsabilidades
durante la pandemia.

En muchos casos ocupan posiciones de primera linea con
otros trabajadores. Cuanto antes puedan utilizarlos las
empresas, mas Utiles seran en la lucha contra el virus. La
empresa china de tecnologia agricola XAG supo reaccionar
con rapidez y utilizd sus drones XPlanet y sus robots R80
para rociar con desinfectante zonas afectadas por el
virus'®. En Tailandia, estudiantes de ingenieria de la
Universidad de Chulalongkorn emplearon robots “ninja”,
destinados originalmente a la vigilancia de pacientes de
ictus, para tomar medidas de temperatura y facilitar el
contacto a distancia entre médicos y pacientes’. Y en
Shenzhen, una start-up denominada Youlbot construyd en
solo dos semanas un robot antivirus con seis barras
ultravioleta que pueden desinfectar superficies y una
camara de infrarrojos para detectar fiebre entre los
pacientes y el publico®™. Los robots eran ya una fuente de
crecimiento y generacion de valor en muchas industrias
antes de la pandemia. Ahora pueden resultar ain mas
utiles para las empresas, ademas de ofrecer nuevas
aplicaciones para organismos reguladores, trabajadores
y la poblacion en general. Al igual que ocurre con la
colaboracion entre humanos e IA, la pandemia esta
sacando a la luz lo mejor de los robots para que nadie
olvide de lo que son capaces.
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A largo plazo:
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todo el ecosistema de la robotica
se acelerara.

La pandemia esta dejando clara la importancia de la robadtica
y la automatizacion. En febrero, la Cdmara de Comercio de los
Estados Unidos en Shanghai realizé una encuesta entre
empresas manufactureras en China y descubrié que el
problema mas urgente para la mitad de ellas es la falta de
personal®. Esto supone una llamada de atencion para
muchos, que estan empezando a marcarse como objetivo a
largo plazo aumentar el uso de robética y automatizacioén para
evitar cierres en el futuro. Pero la creciente necesidad de
automatizacion no sera un impulso solo para la robética, sino
para todo el ecosistema en su conjunto. Pensemos en las
redes 4G, cuya expansion ha seguido de cerca la creciente
popularidad de los smartphones. Es muy probable que exista
una relacion similar entre robots, dispositivos IoT y redes 5G,
ya que muchos usos de los robots requeriran mayores
velocidades de transmision de datos y menos latencia?. Del
mismo modo, se necesitaran mas trabajadores humanos para
controlar y mantener robots a distancia. Habra una gran
demanda de nuevas técnicas y herramientas de control
remoto y entrenamiento de realidad virtual. Aunque los lideres
actuales en robatica estan haciendo lo posible para cubrir
nuevos puestos relacionados con la pandemia, las empresas
con mas vision de futuro estan sentando las bases para un
futuro mas automatizado. Estas organizaciones aprovechan la
situacioén actual para establecer asociaciones, permitir nuevas
capacidades y trabajar con los gobiernos para convencerles
de las nuevas oportunidades. 14
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El dilema de las cosas inteligentes

En El dilemadelas cosas
inteligentes hablamos de como
esta cambiando el conceptode
propiedad.

Cada vez son mas las empresas que mantienen una
cuota de propiedad y control sobre sus dispositivos
incluso después de venderlos a sus clientes, lo que
hace que muchas personas estén empezando a notar
la presién de vivir en un ambiente de “prueba
permanente”. Se sienten frustradas por los
constantes cambios en productos que consideran
suyos. El COVID-19 hace que estos productos
inteligentes y actualizables sean mas necesarios que
nunca, ya que tienen un enorme potencial en la salud
publica. Pero la sensacion de estar siempre en
pruebas puede llegar a complicar las cosas en el
futuro.

#TECHVISION2020
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El cambio de uso
de dispositivos
inteligentesola
repentina
introduccion de
nuevas
funciones son
medidas que
podrian haber
molestado a los
usuarios en el
pasado, pero
que se aceptan
mucho mejor.

M
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los dispositivos inteligentes

y actualizables seran
herramientas utiles enlalucha
contra el COVID-19.

La sensacion de estar probando productos sigue ahi, pero la
prioridad ahora es luchar contra la pandemia. Algunos dispositivos
médicos inteligentes ayudan a identificar sintomas, monitorizar a
los pacientes y adquirir datos muy importantes con los que
investigadores y gobiernos pueden salvar vidas. La empresa de
termometros inteligentes Kinsa, por ejemplo, tiene un archivo de
datos de temperatura de sus usuarios y ha creado un “mapa
meteoroldgico” de la salud en Estados Unidos con datos
organizados por condados?'. Oura, fabricante de anillos
inteligentes, colabora con la Universidad de California en San
Francisco para estudiar si las medidas de temperatura con sus
anillos pueden detectar los primeros sintomas de COVID-19%.
Fuera de los hogares, muchos dispositivos roboéticos han sido
rapidamente modificados para emplearlos contra el COVID-19 en
tareas como mantener la distancia de seguridad en espacios
publicos, proporcionar desinfectante de manos, etc. El cambio de
uso de dispositivos inteligentes o la repentina introduccién de
nuevas funciones son medidas que podrian haber molestado a los
usuarios en el pasado, pero que se aceptan mucho mejor en el
contexto de la lucha contra el COVID-19%. En cierto modo, es
como si la crisis hubiera ofrecido una tregua a las organizaciones,
que tienen carta blanca para innovar y sacar el maximo partido
posible a sus dispositivos.
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A largo plazo:
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sin embargo, la sensacion de
prueba permanente sera aun
mas fuerte.

Las personas estan dispuestas a dejar mas espacio en sus
vidas para los dispositivos inteligentes si ello contribuye a la
lucha contra el virus, y muchas aceptan incluso compartir
datos relacionados con su salud?. Pero eso no siempre sera
asi y las empresas deben esperar una reaccion contraria en el
futuro. El uso de dispositivos contra el COVID-19 ya esta
generando debates sobre la privacidad y muchos temen que
sus propios datos puedan ser usados contra ellos algun dia .
En un intento por disipar estos temores, Google y Apple?®
estan introduciendo cambios en Android e iOS para permitir
que las apps de algunos organismos oficiales puedan hacer
un seguimiento de contactos. El sistema utiliza Bluetooth
para medir la proximidad fisica entre teléfonos y alertar a los
usuarios que puedan haber estado expuestos al virus. La
privacidad esta garantizada en todo momento. El sistema es
completamente opcional y no obtiene datos de ubicacion ni
de personas que no hayan sido diagnosticadas. Al igual que
Google y Apple, también las demas empresas deben estudiar
detenidamente cdmo introducir nuevas funciones en sus
dispositivos sin superar los limites. Por muy buena que sea la
intencidn, las empresas que no lo consigan no disfrutaran del
éxito durante mucho tiempo.

17
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ADN de innovacion

Crga un motor
de Innovacion
continua
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En latendencia ADN de innovacion
exploramos tres campos de innovacion:
tecnologias digitales maduras, avances
cientificos y nuevas tecnologias DARQ
(registros distribuidos, inteligencia
artificial, realidad extendiday
computacion cuantica).

Sostenemos que las empresas se diferenciaran por su
forma de unir y combinar estrategias de estos tres
campos aparentemente inconexos. Seguimos
pensando lo mismo, pero el COVID-19 ha roto el
equilibrio al hacer que las tecnologias DARQ se
aceleren mas de lo esperado. Buen ejemplo de ello es
la colaboracién entre la Organizacion Mundial de la
Salud, Oracle, Microsoft, IBM y otras organizaciones
en el proyecto MiPasa de HACERA, una plataforma de
datos basada en blockchain cuyo objetivo es acelerar

la deteccion de portadores y puntos de contagio de
COVID-197. O el hospital Cedars-Sinai de Los
Angeles, que utiliza simulaciones de realidad virtual
para impartir formacion sobre el tratamiento de
enfermedades infecciosas?. Las nuevas tecnologias
tienen cada vez mas fuerza y estan acortando los
calendarios de innovacion.



A corto plazo:
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la pandemia esta poniendo
a prueba la capacidad de
innovacion de los ecosistemas.

El COVID-19 esta llevando a las empresas a buscar
nuevas formas de colaboracién, poniendo de
manifiesto las posibilidades de innovacién en todo el
ecosistema. Muchos restaurantes han podido seguir
abiertos gracias a las start-ups de reparto de comida a
domicilio, que los han mantenido en contacto con sus
clientes?. Las ciudades colaboran con hoteles para
dar cobijo a personas sin hogar y frenar la expansion
del virus en los albergues®®. Y AppliedVR, una empresa
médica de realidad virtual, ha unido fuerzas con Red
One Medical para ofrecer programas de gestion del
estrés a los profesionales sanitarios que trabajan en
primera linea®'. La pandemia ha hecho que las
empresas estudien y pongan a prueba nuevas
posibilidades de colaboracion. La tecnologia se puede
utilizar para que la sociedad no se detenga o para
evitar el hundimiento de la industria, pero las
asociaciones, productos y servicios que las empresas
estan creando en estos momentos podrian seguir
presentes mucho después de la crisis, definiendo la
actividad comercial y tecnoldgica durante muchos
afos.

Aportando valor y valores durante el COVID-19
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las reglas en las que se basa
la innovacion no volveran
a ser las mismas.

Las empresas que no consiguen cambiar el mundo
siempre se han quedado atras. El mundo actual esta
cambiando mucho mas rapido de lo que se esperaba, lo
que obliga a las empresas a ser mas flexibles que nunca.
General Motors y Tesla, por ejemplo, estan colaborando
en la produccién de equipos médicos basicos, como
respiradores®. LVMH, propietaria de Louis Vuitton, utiliza
sus lineas de produccion de perfumes y cosméticos para
fabricar desinfectante de manos que luego distribuye a los
hospitales de manera gratuita®. Y Hedley & Bennett,
Hanes y otras marcas de moda y accesorios estan
produciendo en sus fabricas equipos de proteccion
personal, como mascarillas®4. Muchos lideres estan
definiendo nuevas estrategias de colaboracion y
estableciendo nuevas asociaciones para poder reaccionar
con mas rapidez durante esta crisis. Estan desarrollando
un ADN de innovacion resiliente y agil que, una vez
superada la pandemia, les permitira satisfacer nuevas
necesidades y adquirir nuevas capacidades en menos
tiempo. Hay que dejar atras las dudas sobre el exceso de
experimentacion o los cambios demasiado rapidos.
Necesitamos innovaciones atrevidas para superar esta
crisis y seguiremos necesitandolas en el futuro.
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Las empresas
que no
consiguen
cambiar el
mundo siempre
se han quedado
atras. Elmundo
actual esta
cambiando
mucho mas
rapidodelo que
se esperaba.
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Nuestras
tendencias ahora

El COVID-19 ha hecho que las tendencias identificadas en nuestro informe
Technology Vision sean mas relevantes y urgentes que nunca. Oportunidades que,

en principio, debian tardar afos en presentarse estan ahora casi al alcance de las
empresas, al tiempo que afloran a la superficie problemas en los que nadie pensaba
hasta hace muy poco.

Las organizaciones tendran que innovar, inventar y redefinirse para hacer frente a
esta nueva situacion. Las personas dependen mas que nunca de la tecnologia y es
muy importante que las empresas sepan utilizarla con rapidez y responsabilidad.
Vivimos momentos de incertidumbre y nos dirigimos hacia un futuro en cambio
constante. Nuestras tendencias pueden ayudarte a marcar un rumbo.

Aportando valor y valores durante el COVID-19
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