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161
PRESENTACION

El desarrollo tecnoldgico de las empresas de un pais supone, cada vez de forma mas
considerable, un factor muy importante para la sostenibilidad de su economia; ya que
permite un crecimiento basado en la creacién de empleo, mejora del bienestar y la
construccion de sociedades mds avanzadas y sostenibles.

Los ciudadanos, las empresas, las universidades y los gobiernos se encuentran cada
vez mas conectados al mundo digital; algo que condiciona sobremanera los diferentes
meétodos de relacionarse y, por consiguiente, de consumo.

Es asi como el modelo digitalizado de pyme, siendo este el tamafio de empresa mas
extendido en nuestro pais, deberd contemplar una transformacién y adaptacién de
los procesos internos y externos al mundo digital, independientemente de la industria
en la que se situe.

El objetivo no se refiere asi Unicamente al
desarrollo tecnoldgico, entendido como
la mejora o desarrollo de productos o
servicios innovadores, sino que recoge
la transformacion de los procesos hacia
un redisefo de las cadenas de valor vy la
optimizacion, captacion y gestion de la
informacién o inteligencia de mercado;
todo ello con la finalidad de mejorar el
posicionamiento a través de la busqueda
de modelos eficientes y con un mayor
grado de satisfaccion de los consumidores, que pasan asi a una primera linea relacional
mas estrecha y dindmica.

A través de la digitalizacion las pymes surge, ademas, la oportunidad de expansiéon y
captacion de oportunidades mediante la eliminacion de las barreras geograficas y el
acceso a nuevos mercados internacionales. Aprovechando nuevos métodos de trabajo
colaborativo, en los que el talento encuentra una escalabilidad que supera muchos de
los obstaculos territoriales y temporales tradicionales.

No obstante, este modelo de “pyme digital ideal” requiere de un estimulo hacia la
innovacion, transformacion y el uso inteligente de la tecnologia digital. Si bien este
documento pone en relieve las principales soluciones que pueden ayudar a la defini-
cion de la digitalizacion deseada para una empresa; la evolucidn tecnoldgica constante
generara que la implantacion del modelo digital venga condicionado no sélo por el uso e
incentivos de las practicas tecnoldgicas, sino también por el éxito por parte de la Admi-
nistraciones Publicas en abordar de forma eficaz los desafios de este nuevo modelo.

Leopoldo Aznarez y Marciala de la Cuadra
Socios de Consultoria de Deloitte Consulting
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El interés de este trabajo es el de identificar las necesidades especificas de las pymes
y microempresas espanolas en relacion con la digitalizacidon de sus procesos, inclu-
yendo gestidn, marketing, relacion con el cliente, administracion y proveedores, con
el fin de realizar un catalogo de recomendaciones para la digitalizacion de este tipo
de empresas.

Asi, este estudio sirve de ayuda para llevar a la practica estrategias empresariales que
se apoyen en la digitalizacion.

Sin embargo, para lograrlo sera necesario ademas realizar una labor de difusion de
las soluciones ya existentes que resultan idéoneas para su implantacion en pymes,
mostrando sus posibles beneficios y capacidad para minimizar costes, insistiendo en
la necesidad de cubrir las necesidades formativas de los empleados asociadas a su
uso efectivo.

En el presente trabajo se desglosa la digitalizacion en diversos apartados, que con-
templan distintos procesos de digitalizacion en las pymes:

» Relacion con el cliente: Es el area que analiza los procesos de digitalizacion que
permitirian mejorar la gestion de los clientes y su experiencia en el uso de los servi-
cios o compras.

» Infraestructuras: Son aquellos elementos fisicos que pueden implementar las pymes
para mejorar la digitalizacion en su apertura al mercado.

» Conocimiento del cliente: Se estudia la digitalizacion de los procesos que permiti-
rian mejorar el conocimiento que tienen el conocimiento que tiene la empresa de
sus clientes.

 Empleados: Son los procesos que permiten mejorar la formacion digital de los
empleados.

* Empresa: Son los elementos basicos que necesita una empresa para su correcta
digitalizacion, en términos de maquinas, software de gestion y administracion y
tecnologia.
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El siguiente diagrama ilustra la relacidon de areas y procesos que abarca este estudio:

GRAFICO 1
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Se analiza cada una de estas areas en las pymes y micropymes, considerando su
situacidn en 2015, o el periodo mas reciente del que se tengan datos, citando en todo
momento periodo y fuente de informaciéon. Asi mismo, se ofrece un conjunto de fichas
de soluciones y recomendaciones para cada area, que permitird una digitalizacion
ordenada y efectiva en las empresas.

Para aumentar su utilidad, se ha desglosado cada uno de los aspectos de la digitali-
zacion por:

e Sector: permite analizar las soluciones y procesos de digitalizacion de manera espe-
cifica por sectores.
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* Tamafo: permite analizar las soluciones y procesos de digitalizacion de manera
especifica segun el tamano de la pyme.

» Nivel de digitalizacién pymes: permite analizar las soluciones y procesos de digi-
talizacién de manera especifica segun el grado de digitalizacion actual de la pyme.

Esta métrica ha sido calculado con un algoritmo propio, ideado para facilitar a una
pyme su adaptacion acelerada. En él se han distinguido tres niveles, basico, medio y
avanzado.

Este concepto, al que en adelante denominaremos NDP, ha permitido calcular un
potencial de digitalizacidon que ha marcado los pasos a seguir en las recomendaciones
de digitalizacion de las pymes.
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CONTEXTO Y OBJETIVOS

Para comenzar es necesario dar respuesta a cuatro puntos:

Andlisis del estado actual de la digitalizacion en la pyme espaiola (véase el apar-
tado Analisis del estado actual de la pyme espafola y sus necesidades en digitali-
zacion del presente estudio).

Caracterizacion de las particularidades de la pyme espanola en relacién con la
adopcioén de soluciones digitales: necesidades y condicionantes (apartado Analisis
del estado actual de la pyme espafola y sus necesidades en digitalizacion).

Caracterizacion de “la pyme ideal”: buenas practicas en digitalizaciéon (apartado
Caracterizacion de “la pyme ideal” en relacién con una optima digitalizaciéon de
su actividad).

a) Sectorizacion segun tipo de actividad, e identificacion de buenas practicas en
cada uno de ellos.

b) Generaciéon de un conjunto de fichas de digitalizacion.

Elaboracién de un catdlogo de recomendaciones para la digitalizacion de las pymes
espanolas de acuerdo con los requisitos identificados (apartado Elaboracion de un
catdlogo de recomendaciones para la digitalizaciéon de la pyme). Estas recomen-
daciones se desglosan por sector, tamafo y NDP'.

El cumplimiento de estos objetivos permitiria en trabajos posteriores:

* La construccion de una herramienta de simulacién online que permita a las pymes

establecer las estrategias dptimas para la implantacién de las TICs.

» Disponer de una base de datos en la que se almacene la evolucién TIC de cada pyme

y las acciones llevadas a cabo.

1

Nivel de Digitalizacion de Pymes.
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1. RAlcance

El presente estudio esta disponible en el repositorio digital Savia (http://www.eoi.es/
savia/). Su alcance es el siguiente:
* Sectores:

Hosteleria y Turismo, Industria

Construccion, venta y reparacion de vehiculos
Comercio mayorista

Comercio minorista, transporte y almacenamiento
Informatica y telecomunicaciones

Inmobiliarias y actividades profesionales y cientificas.
* Tamafos: micropymes y pymes.

¢ NDP: basico, medio o avanzado.

1.1. Apartado 3: Andlisis del estado actual de la pyme espaiiola y sus
necesidades en digitalizacién

En este apartado se analiza el grado de implantacion de la digitalizacion y TICs en las
pymes espafolas.

Se analizan elementos de especial relevancia en el panorama actual de la digitaliza-
cién, como son:
e Panorama para las pymes en el ailo 2015.
* Agenda digital 2014.
¢ El mercado espanol de pymes en cifras.
* Analisis de sus actividades econémicas.
¢ Vision de las pymes por niumero de empleados y facturacion:
Microempresas: 1a 9 empleados.
Pequefias: 10 a 49 empleados.
Medianas: 50 a 249 empleados.

Grandes: 250 y mas.
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* Vision de las pymes segun el empleo que generan.
» Digitalizacion:

Relacion con el cliente.

- Soluciones Web.

- Soluciones de Movilidad.
- Social Business.

- Medios de Pago.

- Comercio Electronico.

- Facturacion Electrdnica.

Infraestructuras:

- Seguridad Digital.

- Redes y Banda Ancha.
- Posicionamiento Web.
- Cloud Computing.

- Internet de las cosas.
- Contenidos.

- Impresién 3D.

Conocimiento del cliente:

- Big Data.

- Acciones basadas en conocimiento.
- Medicién y seguimiento.

Empleados:

- Moviles 4G.

- Movilidad.

- Formacion TIC.

Empresa:

- Numero de empleados.
- Facturacion.

- Servidores.

- Ordenadores.

- Tablets.

- Smartphones.

- Internet.

- ERP.

- CRM.

En el caso concreto de este estudio, y para lograr los propdsitos perseguidos, solo
se ha considerado a las pymes con empleados asalariados, por lo que se excluyen
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las empresas unipersonales y los auténomos sin trabajadores contratados. Si bien
en el apartado mercado esparfiol de pymes en cifras se contemplan solo a efectos
numéricos.

En la elaboracion del estudio se han seguido los siguientes pasos:

» Definicidon y medicién de las principales cifras de KPIs de digitalizacién: Parte del
trabajo ha sido la definicion de los KPIs a estudiar. Se ha analizado la penetracion de
cada elemento de digitalizacion, asi como su desglose por tamafio y sector cuando
ha sido posible. También se ha comparado la cifra con la Agenda Digital de 2014 y
se ha mostrado siempre el dato mas reciente, a efectos de comparaciony evolucion.

» Analisis (As Is —Situacion actual—) de la digitalizacién de las pymes espainolas en
KPIs: Se ha realizado una “fotografia” de la digitalizacion actual de las pymes por
sectores.

1.2. Apartado 4: Caracterizacion de "la pyme ideal” en relacién con una
6ptima digitalizaciéon de su actividad

En este apartado se ha buscado, después de una sectorizacion por tipo de actividad
con la obtencién de un patrén de buenas practicas para cada sector de actividad.

El presente estudio incluye el andlisis de diversas soluciones para la digitalizacion de
las pymes. Los ambitos analizados han sido:
« Ficha de la solucién.
» Digitalizacién.
* Relacién con el cliente:

Soluciones Web.

Social Business.

Medios de Pago.

Comercio Electrénico.

Facturacion Electroénica.
e Infraestructuras:

Seguridad Digital.
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Posicionamiento Web.
Cloud Computing.
Internet de las cosas.
* Conocimiento del cliente:
Big Data.
Acciones basadas en conocimiento.
Medicidn y seguimiento.
* Empleados:
Formacion TIC.
* Empresa:

Servidores y Ordenadores:

- Plataforma ofimatica.

Seguridad Loégica.
Utilidades.

Comunicacion.
ERP.
CRM.

Software Especializado:

Hosteleria:

- Comandas digitales o terminal del camarero.
- Avisadores.

- Atril Digital.

- Comercio y Distribucion:

- Gestion de flotas.

- Hosteleria, campings.

- Gestidn de reservas.

- Gestidn de reservas.
- Todos:
- Gestidn de turnos.

- Gestidon de compras centralizadas.

Hosteleria, campings y hoteles, salud, talleres, todos.

Capitulo 2
CONTEXTO Y OBJETIVOS
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Dentro de este estudio se han analizado:
* ¢Qué es? Para qué sirve la solucién propuesta y qué utilidad concreta tiene.
* ¢Qué me permite mejorar? Mejoras que se derivan de su implantacion, sus beneficios.

*+ ¢Como deben ser? Criterios minimos que una pyme deberia exigir a la solucion,
dentro del universo de soluciones posibles.

* Requisitos de implantacién Requisitos tecnoldgicos minimos que necesita la pyme
para la implantacion de la solucion.

* Detalle de las soluciones: Se analizan la soluciones disponibles en el mercado para
la digitalizacion de las pymes. Se proporciona informacioén siguiente de las solucio-
nes analizadas:

Solucidén.

Datos basicos para ampliar informacion.
Web.

Descripcion.

Sectores de aplicacion.

Libre o de pago condiciones de uso.

1.3. Apartado 5: €laboracion de un catdlogo de recomendaciones
para la digitalizaciéon de la pyme

En este apartado se ofrece un catdlogo de recomendaciones para la digitalizacién
de la pyme de acuerdo con los requisitos identificados en las fases anteriores, que
ofrece informacion util a las empresas para lograr el aumento efectivo de sus niveles
de digitalizacion.

Para la elaboracion de las recomendaciones personalizadas se han considerado los
siguientes elementos:
e Sector:

Industria.

Construccion.

Venta y reparacion de vehiculos.
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Comercio mayorista.

Comercio minorista.

Hosteleria, Turismo, Hoteles, campings y agencias de viajes.
Transporte y almacenamiento.

Informatica, telecomunicaciones y servicios audiovisuales.
Actividades inmobiliarias, administrativas y servicios auxiliares.

Actividades profesionales, cientificas y técnicas.

e Tamano:

Micropymes (menos de diez empleados).

Pymes y grandes (mas de diez empleados).
A este nivel de desagregacion se le ha afadido un tercer eje, que muestra el camino
natural de digitalizacion de la pyme en cada caso, puesto que no es lo mismo una
pyme de un sector determinado, por ejemplo la hosteleria, que parta de cero en tér-
minos de digitalizacion, que una que haya empezado a digitalizarse. Por este motivo,
distinguiremos tres niveles de digitalizacion:
» Nivel de digitalizacién de la pyme (NPD):

Basico.

Medio.

Avanzado.
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El siguiente cuadro resumen las tres etapas del proyecto:

GRAFICO 1

Etapas del proyecto

Digitalizacién Apartado 4
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1. Panorama para las pymes ano 2015

Parece que las cifras indican que el 2015 serd un buen afo para el crecimiento de la
actividad econdmica en Espafa y para la mejora de la actividad de las pymes vy los
autonomos.

En el momento del cambio de gobierno en 2011, la situacion en Espafa se caracterizaba
por un aumento del paro a un ritmo del 7,5% anual.

En el afo 2014, el paro bajé en 477.900 personas. Respecto a 2013, un 8% menos,
registrando asi su segundo descenso anual consecutivo. El empleo se incrementd en
433.900 personas, un 2,5%, su primer aumento desde 2007, cuando se crearon en
Espafia 522.500 puestos de trabajo.

En efecto, Espafia durante 2014 ha estado creciendo el doble que la media de la UE
y cinco veces mas que Alemania, acumulando el 80% de la reduccion del desempleo
de toda la zona euro.

Ocurre lo mismo respecto a la afiliacion a la Seguridad Social, que ha pasado de un
descenso anual del 2% a un incremento del 2%. Comparandonos con Europa, durante
el afo 2014, Espafa ha sido lider en creacién de empleo.

Pareceria que el colapso por fin se ha superado; en efecto, Espafia cerré 2014 con
un crecimiento del 1.4%. El repunte al final del afio facilita que la prevision formulada
por el gobierno, los organismos internacionales y la mayoria de los analistas privados
para 2015, que contempla un avance anual cercano al 2%, pueda ser revisada al alza.

Pero lo mejor, muy en relaciéon con el presente estudio, quiza sea el cambio de modelo
de crecimiento, dejando atras el sector de la construccidn y poniendo el acento en
la inversion y la exportacion. En 2005 la construccion suponia el 75% de la formacion
de capital, y los ultimos datos de 2015 indican que ha bajado al 56%, mientras que la
inversion en bienes de equipo y transporte ha pasado en ese periodo del 23 al 31%,
y la inversion en tecnologia y equipos informaticos, del 1,8 al 12,5%. Mientras, las
exportaciones ya representan mas del 31% del PIB, frente al 24% de hace nueve aios.

Es particularmente favorable para la exportacion la depreciacion del euro en mas del 10%
durante 2014. Esto ha permitido a los productos espafioles ser mas competitivos y salir
beneficiados en sus relaciones comerciales con paises ajenos a la comunidad europea.

Otro dato que nos interesa es la confianza de las entidades financieras espafolas,
expresada en su respuesta positiva a la demanda de crédito para el consumo a empre-
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sas y familias. El vicepresidente del BEI, Ramdn Escolaio, asegurd en marzo de 2015
que se percibe “un tono muy positivo” en la demanda de operaciones de financiacion
de Espana.

Previamente se ha dado una profunda transformacidén del mercado financiero espanol,
gue ha colocado a las entidades espafolas entre las mejor valoradas por activos en
las ultimas pruebas de resistencia realizadas a nivel europeo.

En efecto, el flujo de crédito nuevo a familias y empresas ha aumentado, como indican
los datos de octubre del Banco de Espafa, segun los cuales, el nuevo crédito a pymes
ha subido un 16,4% mientras que los préstamos al consumo han avanzado un 23,5%.

Esto ha provocado un crecimiento de la actividad de pymes y auténomos, lo que se
aprecia en el aumento de la recaudacion por retenciones de las pequeias y medianas
empresas, que subid un 6.8%, causando en parte el aumento global de la recaudacion,
entorno al 5%.

Pero es que ademas se estd dando una conjuncion sin precedentes de factores, como la
depreciacion del euro, las medidas del Banco Central Europeo para incentivar el crédito
y el abaratamiento de los costes laborales y de las materias primas, particularmente el
petrdleo, no incluidos en los calculos del Gobierno, y que podrian aportar entre medio
y un punto adicional a la expansion de la economia durante los préximos trimestres.

Por ultimo, otro elemento positivo es la recuperacion de la competitividad: los costes
laborales unitarios han pasado de subir al 4,9% en 2009 a descender un 0,1% en 2014.

Sin embargo, esta vision optimista de la economia espanola podria no llegar a conso-
lidarse de cumplirse diversas amenazas internas, externas y politicas.

A nivel interno nos encontramos con problemas tales como la deuda publica (si bien,
lo cierto es que de momento el déficit se mantiene), la deflacién, el desempleo o la
corrupcion politica (presente diariamente en los medios).

A nivel externo sigue existiendo una clara debilidad europea. Por ejemplo, en el tercer
trimestre del 2014, Espafa crecia a un 0,5% mientras que la zona euro se quedaba en
un 0,2%. Pero es que a nivel mundial, estamos ante un repliegue de la politica expansiva
en Estados Unidos, que derivara en el consiguiente aumento de los tipos de interés.
Otro ejemplo es la incertidumbre ante la retirada de estimulos por parte de EE.UU. a
paises emergentes como Brasil. China esta registrando su tercer trimestre de tasa de
crecimiento mas baja desde 2009. O Japdn, que pese a que empieza a recuperarse
lo hace lentamente, segun datos preliminares del Gobierno; el PIB nipdn aumentd un
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0,6% o, a tasa anualizada, un 2,2%, entre octubre y diciembre del 2014 y deja atras
dos trimestres de caidas consecutivas que llevaron a la tercera economia mundial a
su cuarta recesion en los ultimos seis afos.

A nivel politico vivimos con una sensacidon generalizada de corrupcién que frena la
confianza de los inversores, a lo que hay que afadir el pulso soberanista de Catalufia,
la incertidumbre ante la aparicidon de nuevos partidos como Podemos o Ciudadanos,
y las consecuencias derivadas de las elecciones de diciembre de 2015.

2. Agenda Digital 2015

El 15 de febrero de 2013 el Gobierno aprobd la Agenda Digital para Espafa como
“Marco de referencia para establecer una hoja de ruta en materia de Tecnologia de la
Informacion y las Comunicaciones (TIC) y de administracion electrdnica; establecer
la estrategia de Espaifa para alcanzar los objetivos de la Agenda Digital para Europa;
maximizar el impacto de las politicas pubicas en TIC para mejorar la productividad y la
competitividad; y transformar y modernizar la economia y sociedad espafiola mediante
un uso eficaz e intensivo de las TIC por la ciudadania, empresas y Administraciones”.

En julio del 2015 se actualizaban los planes especificos, destacando, en el dmbito de la
integracion de la tecnologia digital, el indice de la Economia y Sociedad Digitales, que
muestra que Espafa estd avanzando a un ritmo mayor que la UE. Parece pues ade-
cuado continuar con actuaciones entre las pyme como las de promociéon del modelo
“Cloud Computing”, la puesta en marcha de nuevos centros demostradores de las TIC,
la factura electrénica entre las empresas, la prestacion de asesoramiento personalizado
mediante el programa “Mentoring” o la creacidn del Centro de Referencia Nacional en
Comercio Electronico y Marketing Digital.

Conviene observar que en el presente documento se hace referencia Unicamente a
los objetivos y acciones sobre los que se definieron indicadores enfocados hacia las
pymes y microempresas, quedando excluidos los referidos a personas. Por otro lado,
muchas de las conclusiones son extractos de fuentes oficiales ya publicadas, tales
como ePyme, agenda digital, INE, etc.
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2.1. Agenda Digital 2015. Indicadores

A continuacion se detallan los indicadores que se definieron en la Agenda Digital para
Espafa en 2015 y su valor actual en 2014:

TABLA 1
Agenda digital 2014

Plan Especifico Descripcion % Objetivo en 2015  Valor actual (2014)
Plan de TIC ~ Empresas que envian o reciben 40% 23.5%
en PYME factura electronica en un formato
y comercio estandarizado
electronico Microempresas con pagina web 55% 28.7%
propia
Empresas que usan soluciones 25% 27.0%

software, como CRM para analizar
informacion sobre clientes con fines
de marketing

Pymes que realizan ventas online 33% 17.0%

Pymes que realizan compras online 33% 24.0%

Plan de Personas que han usado medios de 70% 62.2%
confianza seguridad

en el ambito
digital

Confianza generada por Internet (% 70% 52.2%
de usuarios que

confian mucho o bastante en

Internet)

Empresas que utilizan firma digital 85% 70.7%
en alguna comunicacion enviada

desde su empresa (% sobre el total de

empresas con conexion a Internet)

Empresas que disponen en su 75% 65.2%
sitio web de una declaracion de

politica de confidencialidad o de

una certificaciéon relacionada con

la seguridad del sitio web (% sobre

el total de empresas con conexion a

Internet y pagina web)

Plan de Individuos que usan el teléfono 35% 52.9%
inclusion movil via UMTS (3G) para acceder a

digital y Internet

empleabilidad

Penetracion de la banda ancha mévil 75% 72.2%
entre usuarios de telefonia movil
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GRAFICO 1
Agenda digital 2015
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Se puede observar que en general los indicadores estan aun lejos de cumplir los
objetivos para el afo 2015; las areas de mayor recorrido son la factura electrdnica, la
web propia en las microempresas, la realizacidon de ventas online en las pymes y la
confianza en Internet por parte de la poblacion. Todos ellos indicadores que afectan
al comercio electroénico.

2.1.1. Agenda Digital 2015. €stado actual de los indicadores

Se ha procedido a analizar también el estado actual de los indicadores definidos en el
marco de la Agenda Digital para Espafia 2015 y la evoluciéon que han tenido desde el
afo de partida, 2011. Los datos obtenidos se resumen en la siguiente tabla.
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TABLA 2
Agenda digital 2015
% Objetivo Valor
Plan Especifico Descripcion en2015 % Partida Afio Actual Ao
Plande TIC  Empresas que envian o 40% 21,5% 2014 23,0% Publicacion
en PYME reciben factura electrénica en mayo 2015
y comercio un formato estandarizado
electronico Microempresas con pagina 55% 28,6% 2012 28,7% Publicacién
web propia mayo 2015
Empresas que usan soluciones 25% 20,0% 2010 27,0% Publicacion
software, como CRM para mayo 2015
analizar informacién sobre
clientes con fines de marketing
Pymes que realizan ventas 33% 10,7% 2011 17,0% Publicacion
online mayo 2015
Pymes que realizan compras 33% 19,7% 2011 24,0% Publicacion
online mayo 2015
Plan de Personas que han usado 70% 56,0% 2010 62,2% Publicacion
confianza medios de seguridad mayo 2015
en ?1 Ambito ¢ fanza generada por 70% 52,0% 2011 52,2% Publicacion
digital Internet (% de usuarios que mayo 2015
confian mucho o bastante en
Internet)
Empresas que utilizan firma 85% 70,7% 2012 70,7% Publicacion
digital en alguna comunicacion mayo 2015
enviada desde su empresa (%
sobre el total de empresas con
conexion a Internet)
Empresas que disponen en su 75% 61,2% 2012 65,2% Publicacion
sitio web de una declaracion mayo 2015
de politica de confidencialidad
o de una certificacion
relacionada con la seguridad
del sitio web (% sobre el total
de empresas con conexion a
Internet y pagina web)
Plan de Individuos que usan el 35% 12,1% 2011 52,9% Publicaciéon
inclusion teléfono maovil via UMTS (3G) mayo 2015
digital y para acceder a Internet
empleabilidad pepetracion de la banda 75% 41,2% 2011 72.2% Publicacion

ancha movil entre usuarios de
telefonia movil

mayo 2015
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En donde se vuelve a observar que los indicadores en los que mas lejos se esta del obje-
tivo (en morado), también son aquellos cuya evolucion ha sido mas lenta desde el 2011.

Analizando las dreas de la agenda digital (en morado), junto a otras relacionadas, se
propone el siguiente proceso de digitalizacion de una empresa:

GRAFICO 2
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3. €l mercado espanol de pymes en cifras:

Segun la metodologia expuesta en la introduccién y para clarificar la situacion de la
digitalizacién en las pymes, se estan considerado siempre los datos por sectores de
actividad y por tamafo de este tipo de compafiias en numero de empleados.

2 Los textos y tablas que siguen a continuacion son un extracto del estudio Retrato Pyme 2015 reali-

zado por Direccion General de Industria y de la PYME. www.ipyme.org.
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En el caso concreto de este estudio, y para lograr los propdsitos perseguidos, se
han considerado a las pymes con empleados asalariados, por lo que se excluyen las
empresas unipersonales y los auténomos sin trabajadores contratados.

Veamos un primer analisis del universo total de pymes espafolas en el ultimo censo
desglosado (agosto de 2015) en los cinco tramos de nimero de empleados conside-
rados. Vemos que en Espafa el entramado de empresas con menos de 10 empleados
supone casi un 87% del total de pymes (excluyendo las microempresas sin asalariados).

"o, TABLAS
www.iPyme.org

Micro sin Micro  Pequeilas Medianas  Pyme Grandes
asalariados* 1-9 10-49 50-249 1-249 250 y mas Total
Total 1,546,965 1,099,809 134,536 20,987 1,255,332 3,888 2,806,185
% sin 55% 39% 5% 1% 45% 0% 100%
asalariados
% con 87% 11% 2% 100% 0% 100%
asalariados

En todo caso, y con objetivo de usar datos a comienzo de afio, se hard uso de los datos
del INE - Dirce 2015 que documentan enero de 2015.

Asi, entre 2014 y hasta agosto de 2015 parece que el niumero de empresas y pymes
esta creciendo a un ritmo del 2,2%, como lo demuestran las siguiente tabla y gréfica:

™, TABLA 4

Fuente ipyme.org

By B

Micro sin Micro Pequefias Medianas Pyme Grandes
asalariados* 1-9 10-49 50-249 1-249 250 y mas

Tasa Interanual 1.60% 0.89% 3.96% 3.33% 1.25% 2.42%
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GRAFICO 3
Evolucion de la poblacion de empresas (2006-15)
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Fuente INE - DIRCE 2015.

Por tanto, si se hace uso del ultimo informe publicado por el INE, el nimero de empre-
sas activas aumento un 2,2% durante el ano 2014, y se situd en 3.186.878, segun la
actualizacion del Directorio Central de Empresas (DIRCE) a 1 de enero de 2015.

Se trata del primer incremento en el nimero de empresas activas tras seis afos segui-
dos de descenso.

4. Andlisis de sus actividades ecconomicas

A1de enero de 2015, el sector “Resto de Servicios” tuvo el mayor peso en la estructura
de la poblaciéon de empresas, con un 57,08% del total.

Este sector contaba con 1.819.095 empresas activas (un 3,9% mas que en el aflo ante-
rior). El INE incluye en este sector todas las empresas dedicadas a hosteleria, trans-
porte y almacenamiento, informacion y comunicaciones, actividades financieras y de
seguros, actividades inmobiliarias, profesionales, cientificas y técnicas, actividades
administrativas y de servicios auxiliares, educativas, sanitarias y de asistencia social,
y otro tipo de actividades sociales, incluidos los servicios personales.

El peso del sector “Comercio” también fue muy significativo, un 23,97% del total. Este
sector engloba las empresas que desarrollan actividades de venta al por mayor, al por
menor y los intermediarios del comercio. Respecto al aflo pasado, la poblacién de
empresas activas del sector Comercio aumentd un 0,7%, hasta 763.930.
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Por ultimo, los sectores que han sufrido un descenso son las empresas del sector

Construccion, que representaron el 12,74% del total, y las de la Industria, con una repre-
sentacion del 6,21%. Con relacion al afio pasado, el niUmero de empresas constructoras
descendidé un 0,5% vy el de empresas industriales un 1,4%.

TABLA 5
Dirce 2015

Sector Total %
Industria 198.004 6,21
Construcciéon 405.849 12,74
Comercio 763.930 23,97
Resto de Servicios 1.819.095 57,08
Total 3.186.878 100

5. Vision de las pymes por nimero de empleados y facturacion

Un analisis detallado por niumero de empleados nos indica que en lo que se refiere a
las micropymes la mayoria se dedican a servicios (73%); siendo el 90% de las micro-

pymes de Espafa o servicios o comercios.

TABLA 6
INE, DIRCE 2015

Micro sin asalariados Micro 1-9 Mis de 9 empleados
Industria 4% 4% 22%
Construccién 15% 6% 9%
Comercio 22% 17% 18%
Resto de servicios 59% 73% 51%

Total 100% 100% 100%
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6. Digitalizacion

Mucho se esta hablando este afio de digitalizacion; segun las predicciones de la con-
sultora Gartner, la fusion del mundo real y virtual, la presencia cada vez mas palpable
de la tecnologia Smart y el impacto de las TIC como parte fundamental y estratégica
de los negocios, marcaran las tendencias del afio 2016.

Lo cierto es que los datos apuntan en esta direccion, ya que en 2012 habia un total
de 9.000 millones de dispositivos conectados a Internet. Se empieza a hablar de que
en 2020 pueden ser un total de 50.000 millones. Ademas, el 90% de los datos que
circulan por las redes y se almacenan en servidores y dispositivos se ha creado en los
dos ultimos afos, y se espera que se multipliquen por 50 en menos de una década;
hay 6.000 millones de suscriptores de lineas moviles (el 87% de la poblacidn mundial)
y el trafico de datos moviles crece a un ritmo de casi el 80% anual.

José Manuel Soria, Ministro de industria, energia y turismo, afirmd en una entrevista
realizada a finales de 2014 que la conectividad digital representa ya el 5,2% del PIB.

La encuesta que ha realizado recientemente Autelsi®, por primera vez en los ultimos
cinco anos, detecta que el desembolso TIC va a aumentar un 2% en 2015. Y segdn un
estudio llevado a cabo por CB Consulting a 400 pymes espafiolas, se observd que
el gasto medio en TIC estimado de las pymes en 2014 se situd en 27.372 euros, que
oscilaba entre los 20.496 euros del sector Industria y los 102.853 euros en Finanzas.

Sin embargo, pese a estas favorables cifras, la realidad es que aun no se ha alcanza-
do el empuje que necesita el sector TIC europeo; no se estd avanzando al ritmo que
necesita la Economia Digital. Los ratios europeos aln no repuntan, ni crecen como
en norteamérica o en Asia.

La situacion es tal que los propios servicios de anélisis del Parlamento Europeo ya
cifran en 260 ‘billones’ de euros, en una visidn conservadora, la pérdida debida a la
ausencia de un Mercado Unico Digital europeo.

Es mas, la facturacion del sector TIC en Espafa ha caido un 5%. Entonces, écuando
llegara la madurez? De acuerdo con las predicciones, serd en 2020 cuando la mayor
parte de las organizaciones hayan consolidado sus negocios digitales. Asi lo recogen
diversos estudios, como el recientemente realizado por Ricoh Europe, en el que se
afirma que el 71% de los negocios esperan alcanzar su madurez digital en 2019.

3 Asociacién Espafiola de Usuarios de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion.
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Por tanto, parece que aln es necesario vencer ciertas obstaculos como las reduccio-
nes en los presupuestos TIC de las Administraciones, asi como una inversiéon de los
parlamentos y comisiones entrantes en Europa. Otro punto que aun no se ha resuelto
satisfactoriamente es la desregulacion en la LGT4.

6.1. Relacién con el cliente
6.1.1. Soluciones Ueb

6.1.1.1. Introduccidn

La agenda digital establece como objetivo a alcanzar para el 2015 que un 55% de las
microempresas cuenten con web propia.

Cabe también preguntarse qué finalidad dan las empresas a su presencia en la Red. Como
muestra el siguiente grafico (enero 2015), las empresas utilizan su sitio web, mayorita-
riamente, como medio de presentacion de la propia empresa y, en menor medida, para
mostrar catdlogos de servicios y productos vy listas de precios. El porcentaje de las que
aprovechan el potencial de la web para comercializar productos online es alin marginal.

GRAFICO 4
Utilidades de paginas web por parte de las empresas. (% sobre empresas que
tienen acceso a Internet y pagina web enero 2015)
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Fuente: INE.

4 Ley General de las Telecomunicaciones.
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6.1.1.2. Situaciéon presente

Sin embargo, a cierre del 2014, el porcentaje de microempresas espaiolas con pagina
web es del 28.7%° (72% pymes con mas de 10 empleados®).

Sorprende saber que en el tramo de pymes de entre 50 y 199 empleados, poseen
pagina Web un 97,2%, cuando podria esperarse que fuera la totalidad, algo que si
ocurre en las de aln mayor tamafo.

Es decir, en 2014 se ha mantenido la importante diferencia en la penetracion de la
pagina web corporativa entre micropymes, pymes y grandes empresas, quedando
aun lejos el objetivo de 2015 de la Agenda Digital.

6.1.1.3. Andlisis sectorial

En las pymes y grandes empresas hay dos sectores con mas de un 90% de implanta-
cion de esta herramienta (informatica, telecomunicaciones y servicios audiovisuales,
con un 94,6%, y el de hoteles, campings y agencias de viajes, con un 93,7%). En el
otro extremo estan el sector de comercio minorista, el de actividades inmobiliarias,
administrativas y servicios auxiliares, el de construccion y el de transporte y almace-
namiento, con penetraciones inferiores al 70%.

Dentro de las microempresas es llamativa la brecha que hay entre los sectores
con mayor y menor penetracion: en el de hoteles, campings y agencias de viajes
disponen de esta herramienta el 76,2% de las microempresas, y en el de transporte
y almacenamiento solo un 8,1%, disminuyendo en mas de 5 puntos porcentuales
respecto a 2013.

5 Agenda digital 2015.

% Informe Fundacion Telefénica: desarrollo empresarial y redes sociales de 2014.
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GRAFICO 5
Empresa con pagina web Corporativa

Actividades profesionales, cientificas y técnicas

Actividades inmobiliarias, administrativas y servicios auxiliares
Informatica, telecomunicaciones y servicios audiovisuales 96,00
Transporte y almacenamiento
Hoteles, campings y agencias de viajes 93,70
Comercio minorista

Comercio mayorista

Venta y reparacion de vehiculos
Construccion

Industria

Total

28,70

B Pyme y gran empresa I Microempresa

Fuente: ipyme.org (informe ePyme 2014).

6.1.1.4. Beneficios

Los principales beneficios enumerados por las empresas con pagina web son:

¢ Sitio web con anuncio publicitario las 24 x 7 x 365 (24 horas al dia, 7 dias a la sema-
na, 365 dias al ano).

e Apertura a mercados nuevos.
» Publicacién del catdlogo de productos y/o servicios.
¢ Obtencion de nuevos clientes.

¢ Ventaja competitiva.

6.1.1.5. Conclusiones

AUn casi la mitad de las pymes que disponen de presencia en Internet la usan solo para
tener una pagina web, de hecho, todavia mas del 60% de las pymes no actualizan la
pagina web mas que esporadicamente’.

7 “Tu empresa en la Red”. Google, Camerpyme y Red.es (2014).
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Es necesario dinamizar esta presencia mediante una actualizacion permanente de los
contenidos. Utilizar también el sitio web en la comunicacién interna y externa de la
empresa, integrarlo en la estrategia empresarial formar a los empleados e involucrarlos
en el desarrollo del mismo, hacerlo visible en los buscadores, etc.

Algunos estudios® afirman que existe una insuficiente sensibilizacion de las empresas.
Incentivadas mediante alguna actuacion de apoyo o, simplemente, presionadas por
la competencia, muchas empresas dan el paso de tener un sitio web, pero una vez
cubierto ese primer paso, ya no se sienten presionadas. Consideran que «estan en
Internet» y no son conscientes de que si esa presencia no se actualiza, acaba produ-
ciendo incluso efectos negativos.

Es muy importante que el sitio web de una empresa disponga, desde su disefio inicial,
de una herramienta de actualizacion auténoma, que no requiera de conocimientos
especializados y que dependa Unicamente de la empresa titular.

6.1.2. Soluciones de Movilidad

6.1.2.1. Introduccién

En los ultimos afos, las pymes y micropymes estan experimentando un cambio ace-
lerado en la forma que hacen negocios. A medida que los ordenadores portatiles,
moviles o tabletas han ido llenando el mercado, los empleados han ido incrementando
su demanda de acceso a las redes y recursos corporativos desde cualquier lugar, en
cualguier momento y desde cualquier dispositivo.

La movilidad empresarial promete aumentar la productividad, ofrecer un servicio al
cliente mas eficaz y mayor ventaja competitiva gracias a la capacidad de trabajar,
comunicarse y colaborar desde cualquier lugar.

6.1.2.2. Situacién presente

A pesar de ese aumento del nimero de empleados con dispositivos moéviles conec-
tados a Internet, segun datos del informe Las T/C en las Pymes 2014°, solo el 70%
de las pymes ofrece smartphones a sus empleados. Es importante notar que en las
micropymes se encuentra el 87,8% del parque total de smartphones, lo que hace un
total aproximado de 900.000 unidades en uso.

8 “Tu empresa en la Red”. Google, Camerpyme y Red.es (2014).

° CB CONSULTING.



| !
digitalizacion 1371 ”

DE LA PYME ESPANOLA

Por otra parte, segun el estudio ePyme 2014'°, otro de los aspectos esenciales en la
gestion de la movilidad de los empleados es el acceso remoto a recursos empresariales
(correo electrénico, mensajeria instantanea, cloud, documentacion, aplicaciones, etc.).
Segun el mismo estudio, el 62,9% de las pymes y las grandes empresas proporcionaron
acceso remoto a recursos empresariales, mientras que por el lado de las micropymes
solo el 26,3% lo hicieron.

6.1.2.3. Analisis sectorial

Segun los datos del ultimo informe del Observatorio nacional de las telecomunicacio-
nes y las SI", de nuevo se puede observar como los sectores mas ligados a las Tec-
nologias de la Informacion (informatica, telecomunicaciones y servicios audiovisuales
y actividades profesionales, cientificas y técnicas) son los que alcanzan un mayor
grado de penetracidn, tanto proporcionando a sus empleados dispositivos moviles
gue permiten la conexidn a Internet como dotdndolos de acceso remoto a recursos
empresariales (correo electrénico, documentos o aplicaciones, etc.).

En la gréafica se observa la distribucion de dispositivos mdviles proporcionados por
las empresas a sus empleados en funcidn del sector.

GRAFICO 6

Empresas que proporcionaron a sus empleados dispositivos moviles
que permiten la conexién moévil a internet

Actividades profesionales, cientificas y técnicas

Actividades inmobiliarias, administrativas y servicios auxiliares
Informatica, telecomunicaciones y servicios audiovisuales
Transporte y almacenamiento

Hoteles, campings y agencias de viajes

Comercio minorista

Comercio mayorista

Venta y reparacion de vehiculos

Construccion

Industria

Total

B Pyme y gran empresa I Microempresa

1 ONTSIy FUNDETEC 2014.
" ePYme 2014.
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6.1.2.4. Beneficios

En un momento en el que las tareas son cada vez mas individuales, equipar a los
empleados para ejecutar labores administrativas a través de un entorno movil conlleva
numerosas ventajas:

» Accesibilidad: Posibilidad de acceso a datos remotos y realizacion de tareas desde
fuera de las sedes empresariales.

* Multidispositivo: Los empleados pueden trabajar desde cualquier tipo de dispositivo
movil como smartphones, tabletas o portatiles, entre otros.

* Productividad: Facilita la realizacion de tareas, como la facturacion, en el momento.

* Colaboracion: Mejora el trabajo en equipo dentro y fuera de la empresa, asi como
la relacién con los proveedores.

6.1.2.5. Conclusiones

En estos ultimos afos la movilidad se ha postulado como un factor muy importante
para las empresas, gracias a que la explosion de la banda ancha moévil ha ampliado el
espacio laboral de los trabajadores, pudiendo acceder remotamente a aplicaciones
empresariales (correo electrénico, documentacion, aplicaciones, etc.) desde fuera de
sus habituales puntos de trabajo.

Pese a que los distintos sectores se han dado cuenta de la importancia de la movilidad
en el dmbito empresarial, todavia queda un largo camino por recorrer; los porcenta-
jes de empresas y pymes que pusieron a disposicion de sus empleados dispositivos
moviles con acceso a Internet (ordenadores, moviles, tabletas, etc.) son aun bajos.

Los datos hacen patente que se debe poner el énfasis en incrementar estos nimeros,
yva que los beneficios para las empresas no solo se centran en la mejora de la accesi-
bilidad de los empleados a las herramientas corporativas, sino también en la mejora
en las relaciones con proveedores.
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6.1.3. Social Business

6.1.3.1. Introduccidn

El 37%" de las microempresas con Internet ya mantienen presencia gestionada en redes
sociales, sobre todo una presencia muy centrada en Facebook o Twitter, aungue en
general estas microempresas cuentan con perfil en mas de una red social.

Segun el estudio de la Fundacion Telefénica de Desarrollo Empresarial y Redes Sociales
de 2014, ocho de cada diez microempresas usa Facebook. Asimismo, de cada diez
microempresas que usan redes sociales, cuatro usa Twitter, tres LinkedIn, dos Google+
y dos YouTube.

Hay que destacar también que las redes sociales minoritarias no son exclusivas, sino
que se suman al uso que se hace de las mayoritarias (Facebook, Linkedin, Twitter,
Google+, Tuenti o Youtube). Asi, de las microempresas que mantienen presencia en
cualquier red social que no sea Facebook, el 90% también la mantiene en Facebook.

6.1.3.2. Situacién Presente

A fecha actual, segun la Fundacidn Telefdnica, un 89% de las pymes conoce las redes
sociales y un 43% las usan para dar a conocer su empresa. Cifra aun lejana de la de
norteamérica, en la que, segun el estudio liderado por LinkedIn (Priming the Econo-
mic Engine) el 94% de las pymes utilizan redes sociales dentro de su estrategia de
marketing.

Eso si, cabe destacar que esta cifra se ha incrementado notablemente desde el Ultimo
informe Plan de TIC para Pymes y Comercio Electrénico publicado en junio de 2013,
cuando la cifra era de solo un 4,4%.

Pese a todo, la cifra alin es muy mejorable, pues tan solo un tercio de nuestras microe-
mpresas las atiende diariamente: aunque conocen las redes, ignoran los beneficios
gue aportan. La falta de planificacion y estrategia define también la presencia de las
micropymes en las redes sociales.

6.1.3.3. Analisis sectorial

Las ramas de actividad del sector servicios siguen concentrando la mayor parte de las
empresas que hacen uso de redes sociales, ya que su necesidad de contacto directo

12 ePyme (2014).
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con el publico hace que apuesten mas decididamente por ellas para promocionarse en
Internet y ser mas competitivas. Asi, destacan especialmente los datos de los sectores
Hosteleria y Turismo, en los que un 85%' de las pymes utilizan alguna red social.

Por debajo de la barrera del 44% se encuentran aquellos sectores que presentan una
menor relaciéon con el publico, como la industria, la construccion, el transporte o la
logistica.

6.1.3.4. Beneficios

Las principales oportunidades de las empresas ante las redes sociales son:

* Adaptacion al cambio: Se pueden adaptar a los cambios del mercado mas rapida-
mente, a través de una canal econdmico y que interactla en tiempo real con los
clientes.

¢ Toma de decisiones y solucion de problemas compartidos: Permite escuchar los
problemas de los clientes y tomar decisiones mas rapidamente.

» Comunicacion efectiva.
* Costes estructurales bajos.
* Visibilidad, publicidad.

¢ Gratuidad.

6.1.3.5. Conclusiones

Parece que en Espaia la implantacion de las redes sociales en el tejido de las pymes
aln es muy incipiente. Si bien son muy conocidas, aun se estd lejos de las cifras de
norteamérica; la inversion, y sobre todo, el conocimiento de los proyectos de redes
sociales internas y externas son muy limitados; y conceptos como el de Customer
Centricity, gue incluye iniciativas de marketing digital y CRM Social, empiezan a ser
conocidos.

Es cierto que algunos sectores, como Hosteleria y Turismo tienen mas capacidad para
llevar a cabo estrategias consolidadas en redes sociales. Pero aun estdn lejos de tener
una estrategia de marketing digital.

3 Estudio Nacional sobre el uso de las Redes Sociales por parte de las pymes espafiolas 2013.
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Belén Gancedo, directora de Soluciones de Colaboraciéon de IBM Espana, Portugal,
Grecia e Israel, destaca en una entrevista que una plataforma corporativa debe, ante
todo, ayudar a las empresas a ser sociales. “Para ello, debe ser una solucidon completa,
gue integre amplias herramientas de social business incluidos perfiles, blogs, wikis,
marcadores, etiquetas, actividades, comunidades, archivos compartidos, herramien-
tas de gestion de contenido, mensajeria instantdnea empresarial, reuniones en linea,
conversaciones de audio y video, correo electrénico o calendario”.

Hay gue destacar, por tanto, que la realidad pone de manifiesto una presencia en las
redes sociales poco profesionalizada, probablemente debido al desconocimiento de
lo que dicha presencia puede aportar. Es frecuente que las microempresas no tengan
una cuenta especificamente de uso profesional, sino que realizan un uso profesional
y personal (compartido) de las cuentas en redes sociales. Su presencia adolece de
falta de planificacién y estrategia en cuanto a los contenidos.

6.1.4. Medios de Pago

6.1.4.1. Introduccidn

En el estudio realizado por Tecnocom sobre las Tendencias en medios de pago 2014, se
observa que en Espafa los medios de pago por tarjeta, débitos directos, transferencias
de crédito y tarjetas han ganado relevancia entre los medios de pago disponibles, en
parte por la extensién de la disponibilidad y uso de canales remotos o virtuales como
Internet o la banca moavil, que libera al usuario de tener que aproximarse a su oficina
bancaria para realizar este tipo de operaciones.

TABLA 7
Tecnocom 2014

2008 2013
Efectivo (MO0) 0,20% 0,10%
Resto 3,60% 6,30%
Efectos 7,80% 3%
Cheques 25% 14,50%
Pagos con tarjetas 4,50% 5,80%
Débitos directos 16,30% 17,20%

Transferencias de crédito 42,10% 53,10%
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Durante el afio 2013 se produjo el primer incremento del niumero de tarjetas en cir-
culaciéon en Espana desde el inicio de la crisis en 2008. En concreto, en 2013 se con-
tabilizaron 940.000 tarjetas mas en circulacion, un 1,1% mas que en el afo anterior.

Y es que, en conjunto, el nUmero de operaciones realizadas con tarjetas aumentd
en Espafa un 3,6% en 2013, con tasas de crecimiento superiores a las de ejercicios
anteriores.

El aumento del nimero de tarjetas se debid al fuerte incremento de las de crédito, un
4,7% mas, hasta alcanzar un total de 43,3 millones.

El aumento del uso del plastico se ve reflejado en su admisién por parte de las empre-
sas. Segun datos del Bardmetro 2015 de Mastercard, sobre uso y aceptacion de los
medios de pago por las empresas, el 39% de las empresas espanolas que facturan
entre 1y 100 millones de euros al afo aceptan este medio de pago, el doble que hace
cinco afos, cuando la cifra se situaba en 22,7%. “Estos datos confirman que se avanza
en la reduccion del efectivo como medio de pago, algo muy significativo en un pais en
el que el 80% del gasto se hace con dinero contante y sonante”, afirma Ovidio Egido,
director de Mastercard Espaia.

6.1.4.2. Situacion Presente

El afo 2014 ha sido un aflo de numerosos lanzamientos de medios de pago nuevos y
potenciacion de otros existentes:

» Carteras digitales: BBVA Wallet o iupay.

» Dispositivos moviles con billetera movil'*: Vodafone Wallet, Yaap Money, Apple Pay.

* TPV moviles: iZettle y POWA.
Que se suman a los ya existentes, como los terminales TPV o Internet.
Ademas, a partir del 31 de diciembre del 2015, todos los TPVs (Terminales Punto de

Venta)que salgan al mercado llevaran contactless (NFC), tecnologia necesaria para
poder pagar con el movil.

4 Tecnocom 2014 informe sobre tendencias de medios de pago estima que el 20% de los terminales
tendran billetera movil para 2018.
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NFC son las siglas de Near Field Communication. Esta tecnologia de conexidn de
proximidad hara posible que el teléfono pueda realizar transacciones bancarias con
el terminal de punto de venta del comercio.

Actualmente existen dos formas de pago NFC. La primera de ella con NFC en la SIM.
La otra opcién es mediante la Host Card Emulation, una tecnologia que se basa en la
virtualizacién de la tarjeta o tarjetas de crédito y débito del usuario en los servidores
de las entidades de crédito y los bancos.

En las compras por Internet los medios de pago mas utilizados son las tarjetas de
débito y el sistema PayPal. El 40,6% se decantan preferentemente por la tarjeta de
débito y un 29,9% por Paypal™.

El comercio electrénico experimentd otro afo de crecimiento en Europa durante el
pasado 2014. A pesar de un ligero descenso en las ratios de crecimiento con respecto
a anos anteriores, aln se mantiene en dobles digitos. Concretamente, el sector expe-
rimentod un crecimiento del 14%, hasta alcanzar los 423.800 millones de euros durante
el pasado afo (368.700 MME€ en la EU28, con un crecimiento similar), segun datos de
la asociacion Ecommerce Europe.

6.1.4.3. Analisis sectorial

El 39%'® de empresas que facturan entre uno y cien millones de euros al afio aceptan
el pago con tarjeta, el doble que hace cinco afnos.

Segun este bardmetro, los motivos por los que a la empresa le interesa aceptar el pago
de las compras con tarjeta son tres: facilitar las ventas (64,8% de los casos), la como-
didad y facilidad en el pago (64,7%) y por ultimo, la demanda de los clientes (51,5%).

Por sectores, donde mas generalizado estd el uso del plastico es en el comercio, con
un 65,8% de empresas que aceptan la tarjeta como medio de pago. Sin embargo,
sigue siendo sorprendente que mas del 30% de comercios que facturan mas de un
millédn de euros al afio sigan sin aceptarla, como reconoce Manuel Lépez, director de
la firma Inmark.

En segundo lugar, el 58,7% de empresas que forman parte del sector de educaciéony
sanidad admiten su uso. En cambio, los sectores con menos progreso en este aspecto

5 Ibidem.

16 Barémetro 2015 de Mastercard.
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son la construccion, con tan solo un 6,2%, y el de transporte y telecomunicaciones,
con un 16,5%.

Los motivos esgrimidos para esta baja penetracidn son “la falta de formacién para
facilitar estos medios de pago o los negocios que se cierran en B”, tal y como apunta
Lopez. Mientras tanto, Egido apunta también a “la percepcion errédnea del coste de
los medios de pago” como otro de los problemas.

En paralelo, el uso del plastico por parte de los espanoles también se ha extendido en
el sector turistico. La facilidad de pagar con tarjeta y la comodidad de no tener que
cambiar divisas, son entre otras, las razones de su uso. A esto hay que afladir que es
un medio de pago que permite llevar un mayor control sobre el gasto.

De acuerdo a los datos de una encuesta realizada por Visa Europe sobre el gasto
transfronterizo, el 35% de los turistas espanoles planea utilizar tarjetas de débito o
crédito para la mayoria de sus pagos en el extranjero.

6.1.4.4. Beneficios

Los clientes cada vez estdn mas digitalizados, las compras en Internet estdn creciendo
y es necesario disponer de medios de pago digitales que atiendan esta nueva demanda
del mercado.

De hecho los beneficios tienen dos vias:

* Beneficios para los consumidores: Las transacciones electrénicas son procesadas
inmediatamente. Los clientes recibirdn la documentacion de la transacciéon en sus
correos, siendo util para el seguimiento de sus finanzas.

* Beneficios para los negocios: Cuando los negocios integran medios de pagos onli-
ne estdn abriendo la puerta a un mundo de oportunidades de crecimiento. Muchas
personas no tienen dinero disponible en efectivo, pero poseer una tarjeta de crédito
posibilita una compra instantanea, que el cliente podrd pagar en cuotas. También
se genera mas trafico para el sitio y aumento de la credibilidad mientras las ventas
van en alza.

Aceptar pagos en linea es una de las muchas formas de crecer online y hoy es impres-
cindible. Al integrar e-commerce en un sitio Web o Tienda Virtual las empresas adquie-

7 http://cincodias.com/cincodias/2015/07/28/mercados/1438104403_994865.html.
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ren la responsabilidad con sus clientes de brindarles una manera facil y segura de
adquirir lo que ofertan, inclusive desde cualquier dispositivo movil.

6.1.4.5. Conclusiones

El sector de los medios de pago estd en constante movimiento debido a la mejora de
las tecnologias y la oportunidad de negocio que significa para el sector financiero. El
avance del comercio electrénico y su aplicacion en las tarjetas de plastico tienen un
papel fundamental, y caminan hacia la sustitucién del pago en efectivo.

Por su parte, las entidades financieras y comercios tratan de fomentar los pagos
electrénicos para reducir el efectivo y, con ello, el fraude y las transacciones opacas.

Sin embargo, aun el 84%'" del total de las transacciones se realizan en efectivo. Esta
forma de pago prevalece sobre el resto ya que el 100% de los espafoles la utilizan.

La oportunidad, sin embargo, es clara, ya que el importe medio de las compras que
realizan los clientes segun el medio de pago utilizado es un 40,5% superior con tarje-
ta que en efectivo, siendo el precio promedio del primero 371 euros, frente a los 264
euros del segundo.

En Europa, el 50% de la poblacidn realiza habitualmente compras por Internet. Espaia
aun queda lejos de esa cifra, con tan solo un 29%.

No extrafa, por tanto, que la agenda digital de 2014 estableciera un objetivo para la
confianza digital del 70% para el 2015, frente al 52% de 2013.

La sostenibilidad de la contribucion al PIB y la productividad de las TIC espanolas
dependen, entre otros factores, de la capacidad de generar confianza por medio de
productos y servicios de ciberseguridad.

Para que las nuevas tecnologias digitales, entre ellas los pagos electrdénicos, puedan
desarrollar todo su potencial, es preciso que inspiren confianza a los ciudadanos y a
las empresas.

Una encuesta del Eurobarmetro™ de 2013 mostraba que un 28% de los europeos
dudaba de su capacidad para utilizar Internet en sus trdmites bancarios o sus compras.

8 Barémetro 2015 de Mastercard.

19 Comisién Europea (2013): Eurobarémetro especial sobre ciberseguridad. Nimero 404. Mas infor-
macidn disponible en: http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_404_en.pdf.
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Una mayoria abrumadora, el 87%, indicd asimismo, que evitaba divulgar informacion
personal en linea por motivos de seguridad. El 10% de los usuarios de Internet en toda
la UE manifestaba haber sido victima de un fraude en linea.

De hecho, la seguridad en las transacciones electronicas ha sido el principal inhibi-
dor del desarrollo y extensidn de las relaciones a distancia, sean o no de naturaleza
comercial.

6.1.5. Comercio €lectrénico

6.1.5.1. Introduccién

También conocido como e-commerce, consiste en la compra y venta de productos y
servicios a través de Internet.

En los ultimos afos, cada vez son mas las empresas y personas que realizan trans-
ferencias a través del comercio electréonico mediante pagos que emplean medios
electrénicos como las tarjetas de crédito.

En efecto, segun eMarketer, el comercio electrénico ha movido en 2014 en torno a
1,4 billones de euros a nivel mundial, con crecimientos interanuales en torno al 20%
durante los ultimos afios. Las estimaciones apuntan a que en el afio 2015 se lograran
alcanzar los 1,7 billones de euros, y para el 2017 los 2,1 billones de euros.

Existen diversos modelos de comercio electrénico, dependiendo de si se trata o no
de productos tangibles, si la empresa busca proveedores,etc.

Para la seleccidn de un modelo iddneo hay gue tener en cuenta los siguientes aspectos:

* Eltipo de empresa: qué objetivos persigue al poner en marcha el comercio electrénico.

* El tipo de cliente: si es empleado, si va a realizar una actividad con cliente final o
con una empresa....

* El tipo de mercado: hay que analizar las variables que afectan al consumidor y a la
competencia.

* Eltipo de producto: si es tangible o intangible (si se trata de productos o servicios).

Todas son actividades de comercio electrénico, pero en cada uno de los casos se
requiere un modelo de negocio diferente.
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Se distinguen las siguientes modalidades:

* Empresa-empresas (B2B).

¢ Empresa-consumidor final (B2C).
* Empresa-Administracion (B2A).

e Ciudadano-Administracion (C2G).

¢ Intercambio entre particulares (C2C).
Sin embargo, atendiendo solo a los negocios vemos los siguientes resultados:

Un 76%%° declara que el principal enfoque de su actividad de comercio electrdnico
es B2C, al que hay que sumarle el 19% que se enfoca a ambos ambitos, B2C y B2B.

Respecto a las soluciones que adoptan las compafias, encontramos que el 53% de las
pymes usan soluciones estandarizadas como Magento, Prestashop, etc. (véase Comercio
Electrénico. Comercio Electronico para un analisis pormenorizado de las soluciones dis-
ponibles). El 39%, soluciones de pago (IBM, SAP, Oracle) y un 5% soluciones a medida.

En cuanto a ventas, sin embargo, las cifras, en general, son aun bajas, ya que el 65%
de las pymes declara que estas ventas suponen menos de un 2% de sus ventas totales.
Ahora bien, para un 28% si representan hasta un 10%.

6.1.5.2. Situacién presente

Europa representa el 29%?' de este negocio a nivel mundial, con Espafia ocupando el
cuarto lugar en volumen, solo por detrds de Reino Unido, Alemania y Francia. En nuestro
pais, de acuerdo con los datos del ultimo informe sobre eCommerce de Ernst&Young
y el Observatorio eCommerce, de Foro Economia Digital®?, las estimaciones son que
el eCommerce supondrd una cifra de negocio cercana a los 15.000 millones de euros
en 2015, creciendo un 18% sobre la cifra de 2014, 12.700 millones de euros. Ademas, y
como dato resefable, el 40% de esas ventas se producen en tiendas online espafiolas?®.

29 |as soluciones digitales en la empresa espafiola 2015 (Telefénica Movil).
21 Barémetro de Centre for Retail Research.
22 http://www.foroeconomiadigital.com/observatorio.

23 | as soluciones digitales en la empresa espafiola 2015 (Telefénica Movil).
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Como hemos visto en el apartado referente a la Agenda Digital de 2015, el gobier-
no establecid los siguientes objetivos que afectan de manera directa o indirecta al
comercio electronico:

TABLA 8

Agenda digital 2015
Plan de Empresas que envian o reciben 40% 21,5% 2014 23,0% Publicacion
TIC en factura electronica en un formato mayo 2015
PYME estandarizado
y comercio

Microempresas con pagina web propia 55% 28,6% 2012 28,7% Publicacion

electronico mayo 2015

Empresas que usan soluciones software, 25% 20,0% 2010 27,0% Publicacién
como CRM, para analizar informacion mayo 2015
sobre clientes con fines de marketing

Pymes que realizan ventas online 33% 10,7% 2011 17,0% Publicacién
mayo 2015
Pymes que realizan compras online 33% 19,7% 2011 24,0% Publicacion

mayo 2015

Se puede apreciar que los resultados (en morado) aun estan lejos de cumplirse si
miramos solo datos de 2015; parece que habra que esperar a 2016 para tener mejores
resultados.

6.1.5.3. Analisis sectorial

Segun la publicacion de marzo de 2015 de ONTSI, sobre el volumen de ventas del
comercio electrénico B2C, éste pasoé en términos absolutos de 12.383 millones de euros
en 2012 a 14.610 en 2013, lo que supone un incremento anual del 17,98%, superior al
13,4% del afio anterior e inferior al 19,8% en 2011.

De este modo se mantiene la tendencia creciente del comercio electrénico B2C en
Espafa, con una ligera desaceleracion en este ultimo afo.

La estimacion de la cifra de negocio que supone el comercio electrénico en 2013 es
la resultante de computar tres variables:

1. Internautas (que se estiman en 28,4 millones).

2. El nimero total de compradores online (que se estima de 17,2 millones).

3. El gasto anual medio por internauta comprador (848 €).



L
e
aien-
digitalizacion 1 49 | ””
DE LA PYME ESPANOLA

En Espafa, sectores como el de viajes y el de las reservas de alojamientos turisticos
se encuentran en una 6ptima situacion, ya que un 28% de los usuarios gue compran a
través de Internet contrata paquetes vacacionales. Esta cifra supone un 8% mas que
en 2012 y supera a paises como Bélgica o Italia.

El sector de la alimentacidn online ha duplicado su demanda en los uUltimos afos.

En Espana, la asociacion Confianza Online es la encargada de auto-regular el comer-
cio electronico, y quien nos ofrece alguno de los datos mas interesantes del sector.
En su estudio sobre el ecommerce?4, encontramos, entre otros muchos apuntes, los
principales sectores en el ecommerce. Vamos a ver cuales son:

» Hogary decoracién: uno de los sectores destacados desde el 2011 que sigue crecien-
do en nuestro pais. Actualmente ya copa el 11,13% del mercado. En eBay se vende
un articulo de esta categoria en nuestro pais cada minuto.

» Saludy parafarmacia / Belleza y cosmética: uno de los que mas ha aumentado en el
2013, con un 6,80% de las ventas; ya ha superado a la electrénica y a la alimentacion.

* Alimentacién y bebidas: pese a que el sector ha disminuido su porcentaje, parece
ser que los espafoles si hacemos la compra online, y el 5,49% de las compras en
Internet ya se las lleva este sector.

¢ Moda y calzado: otro de los gigantes del comercio electronico que se mantiene en
el top 5.

» Electrdnica: uno de los primeros sectores que se lanzé al comercio electrénico. Se
mantiene en un sexto puesto, aunque en 2013 las ventas de este sector se han visto
reducidas. A pesar de esta caida, el futuro de este sector parece prometedor gracias
a las importaciones asiaticas de productos de electrdonica a bajo precio, como la
camara de accion Xiaomi Yi Cam entre otras.

¢ Viajes y turismo: reservas de hoteles, compra de vuelos, ventas de entradas; el
mercado de los viajes y turismo sigue creciendo.

24 https://www.confianzaonline.es/news/2014_Estudio_Ecommerce.pdf.



| 50 | Capitulo 3
ANALISIS DEL ESTADO ACTUAL DE LA PYME ESPANOLA Y SUS NECESIDADES EN DIGITALIZACION

En la siguiente grafica podemos ver la evolucion de todos los sectores afno tras afio:

GRAFICO 7
Distribucidn sectorial comercio electronico
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Fuente: Informe https;//www.confianzaonline.es/news/2014_Estudio_Ecommerce.pdf

6.1.5.4. Beneficios

Los beneficios que presenta el comercio electréonico son muchos, entre los que pode-
mos destacar los siguientes:

¢ Optimizacion de recursos.

* Venta de productos o servicios 24 horas al dia y 365 dias al afo.

* Aumento del espacio de venta personalizado.

* Mayor conocimiento del cliente final.

* Mejora de los procesos logisticos.
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* Mejora de imagen y calidad de servicios.
* Beneficios financieros.

¢ Aspectos organizativos.

* Mejora de imagen y calidad de servicios.

* No existe un intermediario, se decide cdmo presentarse y cudl es el proceso de
venta, desde la promocion, pedido, entrega y post-venta.

¢ Mayor conocimiento del cliente final, su satisfaccidon ante la compra y retroalimen-
tacion de mejora del proceso.

6.1.5.5. Conclusiones

El comercio electrénico en las pymes ha crecido muy considerablemente. Ademas
hay que destacar que la fuerza como tendencia del comercio electrénico provoca
que aparezcan innovaciones tecnoldgicas que permiten progresar en todas las areas.

En un entorno tan dindmico como el del eCommerce, estd surgiendo el concepto de
la omnicanalidad, que trata de generar una experiencia de compra Unica, conectando
todos los canales, incluido el offline, y haciendo que sea un proceso fluido y consistente
a través de todos ellos.

Asi los clientes podran iniciar la experiencia de compra desde un dispositivo movil,
explorar mas en profundidad desde un ordenador, experimentar en una tienda fisica,
y completar la compra online de nuevo, teniendo a lo largo de todo este viaje una
vision unificada y coherente de la relacion con el retailer. Se trata de que sea el mismo
cliente en todos los canales y tenga una experiencia consistente a través de todos ellos.

Las compafias que alcancen este objetivo seran capaces después de asignar roles
especificos a cada canal, unos mas orientados a generar notoriedad, otros a facilitar
la exploracion y el engagement, otros a la conversion, incluso algunos especializados
en crear oportunidades de venta cruzada?.

25 | as soluciones digitales en la empresa espafiola 2015 (Telefénica Movil).
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6.1.6. Facturacién electronica

6.1.6.1. Introduccién

En la agenda digital de 2014 se establecié como uno de los ejes principales el fomentar
la adopcion y extension de la factura electrdnica, desarrollando el marco normativo
necesario, e impulsando el funcionamiento de un servicio central de recepcién de fac-
turas electronicas en la Administracion General del Estado que unifique los puntos de
entrada de las facturas dirigidas a la Administracion y permita agilizar su tramitacion
interna.

En 2014 se publicé la normativa mediante al cual se ha desarrollado la Ley 25/2013, de
27 de diciembre, de impulso de la factura electrénica y creacién del registro contable
de facturas en el Sector Publico, que obliga a los proveedores a trabajar con factura
electrdnica con las AAPP vy, de igual modo, se impulsa también en el sector privado,
a través de la modificacién de la Ley 56/2007, de 28 de diciembre, de medidas de
impulso de la sociedad de la informacién, donde se establece la obligatoriedad de
la facturacion electrdénica con las empresas que presten determinados servicios de
especial relevancia econdmica.

El adelanto de algunas Comunidades Auténomas en la fecha de la obligatoriedad,
ademas de la entrada en vigor de forma general el 15 de enero de 2015, ha ayudado a
dar a conocer esta tecnologia como mecanismo de mejora de la competitividad, ade-
mas de focalizar la necesidad de las empresas en proyectos de mejora en las cuentas
a cobrar, es decir, en la emisidn de facturas.

6.1.6.2. Situacién presente

Durante el aifo 2011 sélo un 23.5% de las pymes enviaban o recibian facturas en un
formato electronico estandarizado. La agenda establecid como objetivo el crecimiento
en 2015 a un 40%.

El uso de la factura electrénica en Espafa crecid un 13,6% en 2014 y permitio un
ahorro de mas de 500 millones de euros a las empresas, casi 332 millones de euros
en la recepcion de facturas y 188 millones de euros en su emision, segun el estudio
de implantacion de la factura electréonica en Espana realizado por la empresa Seres.

Seres subraya el “salto cualitativo” en la implementacidn del uso de la factura electro-
nica, al pasar de un crecimiento del 5,2% en 2013 al 13,6% del pasado afo, impulsado
por la cercania de la obligatoriedad de emplear este formato en las transacciones con
la Administracion Publica vigente desde el 15 de enero de 2015.
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El estudio de Seres del aflo 2014 nos muestra que los niveles de aceptacion por tama-
o han sido:
¢ Microempresas

Recepcion: 26,89%.

Emision: 25,27%.

* Pequefas empresas
Recepcion: 35,48%.

Emision: 32,39%.

¢ Medianas Empresas
Recepcion: 20,30%.

Emision: 20,14%.

¢ Grandes Empresas
Recepcion: 17,33%.
Emision: 22,20%.

Esto nos marca una media ponderada de uso de la factura electrénica del 27% en
emisién o recepcidn, aun por debajo del objetivo meta del 40%.

Segun el estudio, el coste medio de una factura recibida es de 2,27 euros en formato
electrdnico frente a los 7,22 euros en papel. Por su parte, el coste medio de emision
de una factura es 1,64 euros en formato electrénico y de 4,45 euros en papel.

6.1.6.3. Analisis sectorial

A nivel sectorial vemos que el que mas implanto la facturacion electréonica durante el
afo 2014 fue el sector servicios. Mientras que el sector primario sigue siendo el que
tiene una implantacion mas lenta. Los datos de 2014 han sido:

¢ Sector Primario:

Recepcion: 11,69%.
Emisidn: 13,34%.
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e |Industria:
Recepcion: 28,56%.
Emision: 33,41%.

e Servicios:
Recepcion: 54,23%.
Emision: 49,58%.

e Otros:
Recepcion: 5,52%.
Emision: 3,66%.

6.1.6.4. Beneficios

La principal ventaja de la e-factura es la utilizacion de un sistema que garantiza la
contabilizacion automatica de documentos. Este archivo de gestion documental pue-
de evitar errores humanos y facilita la busqueda de documentos; ademas, el uso del
formato electrénico supone un notable ahorro, que puede ser de hasta el 90%, con
respecto al uso de papel. Por ultimo, aumenta la seguridad al haber emitido un certi-
ficado previo entre emisor y receptor.

6.1.6.5. Conclusiones

Igualmente, hay que destacar el esfuerzo realizado por el Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas (MINHAP) para el fomento del despliegue de la factura
electrénica entre las empresas, mediante actuaciones como el desarrollo reglamen-
tario de la Ley 25/2013, de 27 de diciembre de impulso de la factura electrénica y la
creacion del registro contable de facturas en el Sector Publico; la puesta en marcha
del servicio FACe, punto general de entradas de Factura Electrénica de la AGE; y
la difusion de FACe entre las empresas. En 2014, el 21% de las empresas enviaban o
recibian facturas electronicas en formato estandarizado.

Claramente ha sido determinante la implantaciéon del punto general de entrada de
facturas electréonicas (FACe) que ha permitido la tramitacion de mas de 730.0002%¢
facturas desde la entrada en vigor de la obligacion de facturar a la Administracion
en formato electronico el 15 de enero de 2015. Hasta el momento se han adherido al
FACe cerca de 6.500 municipios y las 17 Comunidades Auténomas.

26 Agenda digital 2015.
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6.2. Infraestructuras
6.2.1. Seguridad Digital

6.2.1.1. Introduccidn

La seguridad digital ha sido uno de los elementos principales en la Agenda Digital del
2014. Dividimos en cinco ejes lo que refiere a seguridad:

¢ Eje I: Experiencia Digital Segura:

Persigue el aumento de la confianza y el buen uso de Internet a través de un modelo
de colaboracion publico-privada para el desarrollo de iniciativas de sensibilizacion,
concienciacion y formacion, principalmente en aspectos relacionados con la segu-
ridad, la proteccién de la privacidad y el uso responsable y seguro de la tecnologia
por la infancia y la adolescencia.

e Eje Il: Oportunidad para la industria TIC:

Impulso a la industria de ciberseguridad y de servicios de confianza a través de, al
menos, los siguientes instrumentos: programas de |+D+i disponibles, cooperacion
publico-privada, estimulo de la demanda, normalizacion técnica, adopcidon de buenas
practicas o esquemas de certificacion y acreditacion, entre otros.

¢ Eje lll: Nuevo contexto regulatorio:

Adopcion de la nueva regulacion europea combinada con el impulso a la autorregula-
ciény la disponibilidad de un mapa de indicadores fiable sobre el nivel de confianza
digital en Espafia.

e Eje IV: Capacidades para la resiliencia: INTECO 2.0:

Refuerzo de las capacidades de prevencion, deteccidn y respuesta frente a los cibe-
rataques a través de INTECO como centro de referencia para la confianza digital,
especialmente en materia de ciberseguridad.

* Eje V: Programa de excelencia en ciberseguridad:

Promocidn de la creacion de talento y la capacitacion de profesionales en ciberse-
guridad mediante el aprovechamiento del ecosistema de innovacidon y alta especia-
lizacidn generado por INTECO y en colaboracién con las universidades vy la iniciativa
privada.
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Marcando unos objetivos que se recogen en la siguiente tabla:

TABLA 9
Agenda Digital 2015

Objetivos del Plan Valor a alcanzar Ao
Personas que han usado medios de seguridad 70% 2015
Confianza generada por Internet (porcentaje 70% 2015
de usuarios que confian mucho o bastante en

Internet)

Empresas que utilizan firma digital en alguna 85% 2015

comunicacion enviada desde su empresa
(Porcentaje sobre el total de empresas con
conexion a Internet)

Empresas que disponen en su sitio web de una 75% 2015
declaracion de politica de intimidad o de una

certificacion relacionada con la seguridad del

sitio web (Porcentaje sobre el total de empresas

con conexion a Internet y pagina web)

6.2.1.2. Situacién actual

Durante el afno 2014 se presentd un informe de seguimiento de la misma, en el que se
Vio gue aun se esta lejos del objetivo en las areas a trabajar:

TABLA 10
Agenda Digital 2015
Cifra actual
Objetivos del Plan (cierre 2014) Valor a alcanzar (2015)
Personas que han usado medios de seguridad 62,2% 70%
Confianza generada por Internet (porcentaje 52,1% 70%
de usuarios que confian mucho o bastante en
Internet)
Empresas que utilizan firma digital en alguna 70,7% 85%
comunicacion enviada desde su empresa
(Porcentaje sobre el total de empresas con
conexion a Internet)
Empresas que disponen en su sitio web de una 65,2% 75%

declaracion de politica de intimidad o de una
certificacion relacionada con la seguridad del
sitio web (Porcentaje sobre el total de empresas
con conexidn a Internet y pagina web)
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Las pequenas y medianas empresas son un claro foco de vulnerabilidad digital. Y es
que el 70%?” de los ciberataques se dirigen a este colectivo. Unicamente un 40% de
los sistemas de seguridad de las empresas estan correctamente asegurados.

Otro dato dado por Mario Garcia, Director General de Check Point Iberia es que “el
42% de las empresas habian sufrido incidencias en seguridad movil durante el 2014,
mientras que el 44% de las organizaciones no controla los datos corporativos que
viajan y se almacenan en los dispositivos de sus empleados”.

6.2.1.3. Andlisis Sectorial

No se dispone de un estudio o datos formales de la seguridad digital sectorial.

6.2.1.4. Beneficios
¢ Elementos de marketing como el aumento de trafico, la reputacion, las ventas o la
fidelizacion de tus clientes.

¢ Mantiene protegida la relacién de confianza que tienen nuestros clientes con la
empresa.

* Evitar los fraudes.

e Seguridad en los pagos online.
* Seguridad de las contrasefas.
* Proteccidn de la identidad.

Por esta razon, la seguridad digital de los activos de la empresa ha pasado a ser una
variable mas a tener en cuenta en los planes de negocio de las pymes.

6.2.1.5. Conclusiéon

A menudo las pequefas y medianas empresas ven la Seguridad Digital como una
necesidad con la que no habian contado desde el principio: quieren aumentar su pro-
teccion, pero no pueden permitirse lo que consideran un lujo. Llegan a la conclusion
gue el coste de garantizar de forma efectiva la seguridad informatica de la compafia
y sus clientes es la principal barrera para la Seguridad Digital.

27 Bardmetro ZeedSecurity 2015.
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En consecuencia las pymes acaban convirtiéndose en el nuevo objetivo de los ata-
ques informaticos. Los delincuentes informaticos ahora han puesto el punto de mira
en pequeias y medianas empresas. Se han dado cuenta que pueden robar mayor
cantidad de datos en 10 atagues pequefios que en uno solo de mayor alcance. Y con
mayor impunidad.

Las previsiones van en la misma linea, se prevé que el 2015 sea un afio negativo en
cuanto a la seguridad digital. El afo pasado en Espafa se registraron mas de 70.000
agresiones cibernéticas, convirtiéndose en el tercer pais del mundo que sufrié mas
ataques, después de Estados Unidos y Reino Unido. Este dato evidencia el aumento
de la incidencia de este tipo de actividad.

Expertos como Alfonso Ramirez, Director General de Kaspersky Lab lberia, vaticinan
gue en el entorno empresarial habrd dos claras amenazas tecnoldgicas a las que hacer
frente: el ciberespionaje y las amenazas financieras. Los datos son una mina para los
cibercriminales y sus técnicas para hacerse con el botin son cada vez mas avanzadas.

6.2.2. Redes y Banda Ancha

6.2.2.1. Introduccién

El acceso a Internet es una pieza clave en el desarrollo de los procesos de negocio y
productivos de las empresas espaiolas. Una prueba de ello es |la elevada penetracion
alcanzada entre las pymes y grandes empresas que cuentan con conexion a la Red,
el 98,3%.

Respecto a las microempresas, el grado de penetracion ha experimentado un sig-
nificativo aumento en 2014, llegando al 67,7% frente al 65,7% de 2013, dos puntos
porcentuales mas.

Por otro lado, el acceso a la banda ancha dentro de las empresas con conexion a
Internet es casi total, asi el 94,2% de las empresas de menos de 10 empleados v el
98,5% de las pymes y grandes empresas que disponen de acceso a Internet cuentan
con conexiones de banda ancha fija.

6.2.2.2. Situacion Presente

Entre las tecnologias de banda ancha fija, la DSL continua a la cabeza, con un 85,8%
en microempresas y un 90,4% en las empresas de diez o mas empleados.
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Dentro de las tecnologias de banda ancha fija, las DSL siguen siendo las mas utiliza-
das, seguidas muy de lejos por la tecnologia FTTH (Fiber To The Home, conexién de
fibra Optica hasta el hogar) cuyos porcentajes de uso han decrecido en 2014, estando
presentes en el 21,1% de las pymes y grandes empresas, y en el 11,4% de las microem-
presas?®,

6.2.2.3. Analisis Sectorial

En pymes y grandes empresas, los sectores con cifras mas altas son el de hoteles,
campings y agencias de viaje (que se mantiene en 2014 con un 100%), informatica,
telecomunicacionesy servicios audiovisuales (99,9%, que baja una décima porcentual
respecto a 2013) y venta y reparacion de vehiculos de motor (conservando el 99,7%
del afo anterior).

En cuanto a las microempresas, los dos sectores con cifras mas altas son el de infor-
matica, telecomunicaciones y servicios audiovisuales, con el 98,2%, y el de actividades
profesionales, cientificas y técnicas, con el 97,4%. El crecimiento ha sido de mayor
envergadura en el sector de transporte y almacenamiento, 13,3 puntos porcentuales
mas, hasta el 48% (si bien es cierto que continta siendo el sector con menor porcen-
taje de acceso a Internet), y en el de industria (alcanzando el 70,5% desde el 66,6%
pasado). Por el contrario, el acceso a Internet ha descendido de manera pronunciada
en el sector de actividades inmobiliarias, administrativas y servicios auxiliares (desde
el 63,2% al 57,9%)%.

En el caso de las tecnologias de acceso asociadas a la banda ancha movil, se observa
que la linea de crecimiento de 2013 continda en 2014. Este afo su penetracidn media
entre pymes y grandes empresas ha alcanzado el 78,3%, siendo el aifo anterior del
73,6%. El sector de informatica, telecomunicaciones y servicios audiovisuales se man-
tiene como el de mayor penetracion de banda ancha moévil (aunque ha reducido su
porcentaje en tres puntos hasta el 90,3%), y el de comercio minorista el que menos
(a pesar del aumento de mas de 3 puntos porcentuales que le permite lograr el 66,6%
de implantacion).

Sin embargo, es en las microempresas donde se percibe un cambio mas significativo,
con un crecimiento de casi 24 puntos porcentuales en dos afios (66,4% en 2014, 56,8%
en 2013,y 42,9% en 2012). El sector de informatica, telecomunicaciones y servicios
audiovisuales es el de mayor penetracion, con un 84,6% (desde el 74,5% del aho ante-

28 ePyme 2014.
29 ePyme2014.
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rior), seguido del de comercio mayorista (78,9%), que ha desbancado del segundo
puesto al transporte y almacenamiento (76,6%)3°.

6.2.2.4. Beneficios

Uno de los beneficios mas importantes que una empresa puede obtener de la Red es
gue puede mantener a la empresa en constante movimiento y didlogo con un mercado
cada vez mas abierto.

Internet permite a las empresas conocer a sus competidores. Ya que puede obtener
informacion sobre sus ofertas, de las decisiones de otras empresas, de sus actuacio-
nes, etc.

Conexidn, interactuacion, movilidad, toma de decisiones mas rapida, comunicacion
con clientes, proveedores y empleados son hoy una realidad gracias a las tecnologias
de banda ancha.

6.2.2.5. Conclusiones

La banda ancha es una realidad en las empresas y cada vez mas también en las
microempresas. En este ambito la tecnologia clave es el teléfono movil con conexién
de banda ancha, en un sector en el que la movilidad del empresario es clave y busca
constantemente la conectividad que proporcionan los teléfonos moviles. Es, por ello,
fundamental para poder atender de forma eficiente tanto a los clientes como a los
proveedores en cualquier momento, en cualquier lugar.

Los dispositivos moviles ya ofrecen habitualmente servicios de correo electrénico y
las aplicaciones de mensajeria instantanea son los usos mas destacados, lo que abre
un mercado a nuevos negocios como e-Commerce, pagina web, redes sociales, banca
digital, etc.

6.2.3. Posicionamiento Web

6.2.3.1. Introduccién

Una estrategia de incremento de ventas es el posicionamiento en los motores de
busqueda.

39 Ibidem.
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Dos de los servicios mas importantes para diferenciarse en Google son SEO y SEM.

* SEO (Search engine optimization): También llamado posicionamiento organico,
consiste en optimizar la pagina para que aparezca en los primeros lugares de los
resultados de busqueda. Principalmente, optimizando la estructura de la pagina
(dominios, hosting, plugins, metatags), generando contenido (articulos originales
sobre el producto o servicio), teniendo enlaces internos y externos a la pagina prin-
cipal: externos directos (formularios, directorios, anuncios clasificados, comentarios
en otros sitios) y reciprocos.

En este sentido, para una real optimizacion y creacion de contenido es critico hacer
un uso adecuado de las palabras clave con las que se desea posicionar la web, es
decir, responder a la pregunta: écomo te buscan los clientes?

* SEM (Search Engine Marketing): también conocido como posicionamiento. Lo mas
comun es crear una campana con google adwords para que el sitio sea rankeado
(Rank CTR) en los primeros lugares sin necesidad de optimizarlo. Esto tiene un
costo demasiado elevado en palabras de competencia media y alta, y un poco
menos elevado en las de baja. Con Google Adwords (SEM) también se utilizan las
palabras clave, pero ademas da la opcidn de segmentar por ubicacidon, es decir
aparecer en resultados de busqueda de todo el mundo, todo el pais, una zona
concreta, etc.

6.2.3.2. Situacién Presente

Segun el barémetro de Plenum Media publicado en 2014, el 90% de la pymes cono-
cen la importancia del posicionamiento en buscadores. Sin embargo, tan sélo el 55%
utilizan una estrategia o servicio de posicionamiento.

Aungue si nos vamos a métricas reales de posicionamiento, sélo el 26% utiliza el ser-
vicio de SEO o SEM.

Respecto al presupuesto medio dedicado a estas herramientas concretas es menos
de 500 euros al mes (51%). El 42% de la PYMES que utilizan éstas herramientas de
posicionamiento afirma que gracias a ellas han incrementado sus ventas.
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6.2.3.3. Beneficios

Los beneficios son el incremento de ventas y clientes a través de canales online. Sin
embargo, a la hora de elegir entre SEO o SEM existen ventajas e inconvenientes en ambos:

¢ Ventajas SEO:

Con posicionamiento orgdnico se aparece en los buscadores un largo tiempo,
dependiendo de tus contenidos y palabras clave.

Aprovechas tus conocimientos en tu producto o servicio para crear contenido
original con las palabras clave y posicionar la pyme.

Trafico constante a tu sitio o blog.

¢ Desventajas SEO:

Los resultados serdn sélo a mediano y largo plazo, por lo que si se requieren visitas
en tu sitio en corto tiempo se deber pensar en SEM.

Es necesario segmentar las campafas y tener conocimiento de marketing.

* Ventajas SEM:

Sirve muy bien para estrategias a corto plazo, ya que permite el posicionamiento
de inmediato en los primeros lugares.

¢ Desventajas SEM:

Es muy costoso posicionarte en la mayoria de las palabras.

Se estd en los primeros lugares sélo el tiempo que se esté pagando que general-
mente son periodos demasiado cortos.

No ayuda a indexar la pagina y en cuanto desaparezca de los primeros lugares
se recibira trafico en el sitio.

6.2.4. Cloud Computing

6.2.4.1. Introduccién

El mercado de la infraestructura cloud de Tl ha crecido significativamente en 2014;
segun la consultora IDC?®' el gasto mundial en esta tecnologia fue de 26.400 millo-
nes de ddlares, correspondiendo 8.000 millones Unicamente a los meses de octubre,
noviembre y diciembre.

31 Informe sobre la presencia y el grado de adopcién del cloud en las organizaciones (IDC).
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La misma consultora estima un crecimiento del 21% para el sector de la infraestructura
cloud de Tl respecto a lo acumulado a lo largo de todo 2014.

Ademas de suponer un incremento considerable en si mismo, esto también significa
que la infraestructura cloud de Tl va a aportar por si sola una tercera parte del gasto
de Tl global. O al menos eso es lo que se espera.

Y a nivel geogréfico destacard Europa Occidental, con una mejoria calculada del 32%.

<Y qué es el cloud?

Los servicios cloud se dividen en tres clases, SaaS, PaaS e laaS. Para un mayor desa-
rrollo de la cuestion, consultese el punto 8.1.

El siguiente diagrama ejemplifica los servicios; en gris se aparece aquello que es mane-
jado por el proveedor, en morado aquello manejado por el cliente.

GRAFICO 8
Cloud Computing
software como servicio servicio servicio
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Por ultimo, debemos destacar que los proveedores ofrecen multiples modos de pro-
vision de infraestructura en la nube, con su propia denominacion y nomenclatura, que
se resumen en:

* Cloud privado.

¢ Cloud privado gestionado.

¢ Cloud compartido.

* Cloud publico.

» Cloud hibrido.

6.2.4.2. Situacion Presente

Una de cada cinco empresas®? (19,8%) usd en 2013 computacion cloud, con grandes
diferencias por tamafo de empresa, oscilando entre el 34,8% de las grandes empresas
y un 18,2% de las pequefas, pasando por el 27,2% de las medianas.

Las soluciones de software (47,9%) como la plataforma completa (20,6%) son mas

frecuentes en las empresas grandes que en pymes pequeias y medianas (61,9% vy
35% respectivamente).

6.2.4.3. Analisis sectorial
El Ultimo informe que publicd Ontsi sobre el conocimiento de las soluciones de cloud
computing es de 2012; si bien estd desactualizado, en él se puede ver que el menor

conocimiento del cloud se da en el sector minorista (7,8% frente al 20,5% de media).

En cambio el mayor grado de conocimiento se encuentra en los sectores TIC y en la
industria, con porcentajes de conocimiento del 31,8% y 30% respectivamente.

6.2.4.4. Beneficios

El cloud computing produce importantes beneficios a las empresas usuarias, en espe-
cial a las pymes.

* A través de él estas empresas tienen mejor acceso a las Tecnologias de la Informa-
cion que necesitan para su funcionamiento.

32 |nforme anual de la sociedad en red 2014 Red.es.
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¢ Reduccidn drastica del gasto en Tl.
¢ Potencialidad para la empresas pequefas de llegar a mercados grandes.

¢ Acceso a nuevos servicios mas avanzados que el software ofimatico cominmente
utilizado entre las microempresas, con unos costes asumibles en esta época de
restricciones presupuestarias

Numerosos expertos del sector consideran el cloud computing una de las maximas
prioridades en digitalizacidn para el 2015. Por ejemplo en una entrevista del anuario de
2015 de Computing; Nieves Franco, Southern Europe Chief Sales and Markets Officer
at 1&1 Internet Espana, afirma que el cloud estd democratizando el uso de recursos IT
de negocio, ya que pone al alcance de cualquier empresa recursos hasta ahora sélo
disponibles para las grandes corporaciones y con una rapidez de implementacion
propia del modelo como Servicio.

Ademas, el modelo cloud puede suponer de media un ahorro del 30%, llegando en
algunos casos hasta el 73%, al eliminar las inversiones en infraestructuras que no se
llegan a amortizar.

6.2.4.5. Conclusiones

La gran mayoria de las companfias ya ha descubierto las ventajas de la adopcion del
cloud —el 41%%® de las organizaciones espafiolas esta utilizando ya algun tipo de ser-
vicio cloud para mejorar su productividad—.

Segun la consultora Penteo, el cloud es ya la tercera prioridad para los maximos res-
ponsables técnicos de las empresas espafolas y, en los proximos tres afos, la adopcion
de laaS pasara del 30 al 68%.

En Espafa la informatica en la nube estd evolucionando y extendiéndose en el dmbito
corporativo. De hecho, el grado de conocimiento de cloud en Espafa se situa en un
nivel elevado: el 88%3* de los CIO de las empresas y organizaciones han escuchado
hablar del cloud y su oferta.

La implantacion de la nube estd, segun el informe de IDC, dejando de ser algo vincu-
lado a pequefos proyectos piloto para pasar a implantarse a gran escala. Un hecho

33 Informe sobre la presencia y el grado de adopcién del cloud en las organizaciones realizado por
IDC.

34 DC.
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gue requiere evolucionar hacia una vision mas estratégica de este modelo y menos
tactica, segun apunta la consultora.

Sin embargo, ésta es una pequefa parte del mapa de oportunidad del cloud, ya que
el mayor potencial se alcanzara cuando abarque la totalidad de procesos de la orga-
nizacion, y este paso requiere algo mas gue un cambio tecnoldgico: aqui entran las
personas y los procesos. Las organizaciones espanolas se encuentran a las puertas
de esta transformacion.

6.2.5. Internet de las cosas

6.2.5.1. Introduccién

El Internet de las Cosas (IoT) se ha convertido en una palanca clave en la transfor-
macion de los negocios y la sociedad en la actualidad. Ahorrar energia, reducir los
atascos en carretera o mejorar la calidad de la sanidad son algunos de los beneficios
gue pueden obtener los usuarios a través de estas tecnologias.

Se estima que los ingresos en la UE generados por el Internet de las Cosas alcanzaran
los 400 millones en 2015 y que esta cifra aumentara a mas de un billén de euros en
2020. loT permitird que las pymes y empresas puedan cambiar sus tradicionales mode-
|los de negocio gracias a nuevos servicios que brindaran los gobiernos y las sociedades.

ZTE estima que en el 2020 habra en el mundo mas 100.000 millones de dispositivos
conectados, entre ellos 50.000 millones de sensores que formaran la Internet de las
Cosas.

La cifra supera prondsticos similares realizados por firmas rivales como Huawei, Cis-
co y Ericsson. Cuando Cisco y Ericsson plantearon la cifra de 50.000 millones de
conexiones para 2020, se considerd ambiciosa. Por su parte, Huawei citd los mismos
100.000 millones durante su Cumbre Global de Analistas, pero en aquel caso situd el
horizonte en 2025.

Mdas conservadora es la visidn de Gartner que lo estima en 25.000 millones; sera por
ello esta cifra la que se usa en el apartado.

En cualquier caso, las cifras han hecho que la misma Comision Europea haya lanzado,
en el marco del congreso internacional Net Futures 2015, una alianza para la innova-
cion en Internet de las Cosas (AIOTI) de la que Telefdénica forma parte. El evento de
presentacion fue presidido por Glnther Oettinger, comisario europeo para la Sociedad
y la economia digitales (Digital Economy & Society).
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El objetivo es que con esta nueva plataforma los diferentes actores del ambito del loT
contribuyan a que Europa se alce como lider mundial en este campo, y potenciardn
la creacion un mercado digital Unico para el IoT en la Unidn Europea.

Esta alianza estard liderada por compafiias como Nokia, Siemens, Telefdnica, IBM,
Cisco o Samsung, entre otras. El siguiente paso prevé la incorporacién de pymes y
startups a la coalicién.

Toda esta multiplicidad de sistemas interconectados, desde PC, tabletas, smartphones,
navegadores GPS, frigorificos, coches o TV, entre otros, que son capaces de interactuar
entre si, generan un enorme volumen de datos e informacién de forma continua que
podemos leer, entender y aprovechar para mejorar nuestra vida cotidiana, pudiendo
ser analizada posteriormente para tomar decisiones.

6.2.5.2. Situacién presente

De hecho y segun datos de la consultora Gartner, en 2015 seran 4.900 millones las
‘cosas’ conectadas, un 30% mas con respecto al presente afo.

Por su parte, Forrester Consulting ha llevado a cabo un estudio en octubre de 2014 con
responsables de toma de decisiones Tl y de negocios de cerca de 600 firmas globales
pertenecientes a muy diversos sectores. En él se muestra el aumento de la adopcion
0T en los ultimos dos afos: sélo el 15% de las firmas encuestadas tenia una soluciéon
IoT en marcha en 2012, cifra que ha aumentado hasta el 25% en 2014. Ademas, mas
del 80% de las entidades encuestadas creen que las soluciones |oT seran la iniciativa
tecnoldgica mas estratégica para su organizacion en la proxima década.

6.2.5.3. Analisis Sectorial

La semana del 14 de Septiembre de 2015 se celebrd en la Feria de Barcelona la feria
loT Solutions World Congress con el objetivo de abordar los retos a los que se enfren-
tan las industrias para ser mas inteligentes y competitivas en un futuro préoximo. Este
evento sobre 0T destacd por contar con once bancos de prueba construidos alrededor
de ejemplos practicos sobre como IoT impacta positivamente en la productividad de
industrias de todo tipo.

Empresas como Vodafone, Bosch, Cisco, National Instruments y Tech Mahindra ense-
flaron su aplicacion de |oT para la mejora de la linea de montaje en el sector aeroes-
pacial. Y es que las normativas de construccion de aeronaves son tan precisas que
incluyen hasta el tipo de tornillo y la fuerza que se aplica en la unién de cada parte
especifica. Afortunadamente, gracias a 10T, cada paso es verificado y documentado
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y las herramientas usadas son capaces de informar de su ubicacidn exacta en el taller
y registrar cada procedimiento de manera precisa.

La adopcion de M2M ha crecido en el sector minorista (un 88% respecto al ailo anterior)
con aplicaciones relacionadas con carteleria digital en las tiendas, sistemas de pago
inteligentes y optimizacion de la cadena de abastecimiento. También el sector de la
asistencia sanitaria ha incrementado su apuesta por M2M con la supervision remota
de pacientes y con sistemas para gestionar sus historiales.

El sector de servicios basicos se ha visto impulsado por la expansion global de sistemas
de medicion inteligentes para mejorar la eficiencia energética, mientras que el sector
de la automocidn sigue incorporando M2M para el disefio de nuevos vehiculos, con
especial atencion en los llamados “coches conectados”.

En lo referente al retail, existen una amalgama de soluciones que tienen en cuenta
las principales dificultades a las que se enfrenta hoy en dia el punto de venta. Una de
ellas es cdmo gestionar la capacidad de la tienda, ya que si estd muy llena y se quie-
ren aliviar las colas en las cajas, es tan sencillo como ser informado de esta situacion
a través de un sistema de videocdmaras (en este caso de la empresa Scati) y enviar
trabajadores de una tienda a otra.

En lo referente al control de flotas, existe una solucidn basada en una caja negra que
va insertada en el vehiculo y que ademas de geoposicionarlo dispone de sensores.
Por ejemplo, si se abre una puerta queda registrado en la plataforma de gestidn, pero
también es posible conocer la temperatura del interior en todo momento, si el vehiculo
estd en marcha o parado, los cambios de velocidad, la presion de los neumaticos, la
cantidad de combustible que llevamos o el peso de la carga.®®

6.2.5.4. Beneficios

Pero, écomo puede Internet de las cosas ayudar a las pymes?

El Internet de las cosas llega con modelos de negocio nuevos y que pueden ser aprove-
chados por muchas pymes. Un ejemplo, existe la posibilidad de que si falta leche en la
nevera, sea la propia nevera la que la pida a la tienda. Esto crea una nueva ventana de
oportunidades para incrementar la productividad de forma masiva con una reduccién
simultanea en los costes.

35 http://www.muycomputerpro.com/2015/09/22/proyectos-iot-vodafone.
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Las pymes pueden obtener ciclos de produccidn mejores y mas rapidos, para poder
cumplir con la demanda vy las especificaciones del cliente con mayor eficacia, asi
como ser capaces de reaccionar a la diversificacion y a las oportunidades de entrada
en nuevos mercados.

Se trata de adaptar sus canales y procesos a estos sucesos.

Por otro lado el gobierno dotara de ayudas a las pymes que deseen desarrollar estos
campos.

6.2.5.5. Conclusiones

Mientras se va definiendo su aplicacidon en el mundo empresarial, lo que si esta claro
es que practicamente todas las empresas pueden identificar casos de uso en los que
servicios y aplicaciones de Internet de las Cosas les puedan ayudar en su negocio.

Conscientes de esa nueva revolucion, parece que 2015 sera un afo clave para que las
empresas puedan iniciarse en este nuevo mundo de Internet de las Cosas.

Sin embargo, a pesar de esta explosion, “los CIO deben entender que para obtener
verdaderas ventajas competitivas de |0T, no deben limitarse a digitalizar un producto
0 servicio, sino a desarrollar un nuevo modelo de negocio y una verdadera propuesta
de valor”3,

6.2.6. Contenidos digitales

6.2.6.1. Introduccidn

Ser capaces de conectar con el cliente y atraerlo hacia nuestra empresa con contenido
relevante. Esto es clave para alcanzar el éxito en un mercado digital creciente.

Segun un estudio realizado a principios de 2015 por Hubspot Espana?®, el Marketing
de contenidos es la base del éxito para el posicionamiento en el presente y el futuro
de las marcas.

Es posible dividir en los siguientes elementos las areas de mejora en contenidos digi-
tales para las pymes:

36 Steve Prentice, vicepresidente y Gartner Fellow.

37 http://blog.hubspot.es/marketing/marketing-de-contenidos.
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» Difusién del contenido: Las pymes tienen que aprovechar la capacidad de las redes
sociales, email y demdas medios online para difundir de manera segmentada sus
contenidos. También los blogs y los influenciadores son otra palanca de difusién
de contenidos.

» Social media marketing: Las redes sociales, de nuevo, son la plataforma para conec-
tar con los clientes actuales y potenciales mediante campanas segmentadas. Redes
como Facebook o Twitter ofrecen la posibilidad de ser mas visibles. Para mayor
detalle véase el apartado 4.2.

* Social Business.

* Guest blogging: El blogging es una herramienta mas de Inbound Marketing que ayu-
da a difundir informacion de interés tanto para nuestros clientes como a prospectos.
Entre las muchas formas que existen de enriquecer un blog, el Guest Blogging es
una de las mas extendidas. El hecho de que funcione para lograr links hace que el
Guest Blogging sea una de las tacticas de link building mas efectivas en la actualidad.

* Email Marketing: El Marketing de contenidos a través del correo debe ser una
apuesta firme para las empresas que quieran seguir captando suscriptores a través
de este método. Para mas detalle véase el apartado 3.6.3.2. Acciones basadas en
conocimiento.

¢ Branded content: El Branded Content se impone frente a otros medios, a través de
contenido de interés y de entretenimiento para el usuario. El objetivo serd ofrecer
al consumidor un contenido publicitario relacionado con un contenido relevante
y perfectamente integrado. No se busca camuflar la publicidad sino hacerla ape-
tecible, manteniendo una concordancia con el mensaje global al que los usuarios
tienen acceso.

6.2.6.2. Situacién Presente

Como se pudo ver en los apartados 3.6.1.1. Soluciones Web y Social Business, las
pymes aun estan muy atrasadas en contenidos digitales. Dos cifras, sélo un 7.4% de
las pymes adaptan sus productos o dan una visidon 2.0 a su web. Y sdélo un tercio de
las microempresas atiende diariamente las redes sociales.

Un trabajo actual de Lancetalent asegura que el Marketing de contenidos es capaz de
proporcionar 3 veces mas clientes fidelizados, aumentando con ello la credibilidad en
la marca. Segun el estudio, el marketing de contenidos es objetivo de uso del 42% de
las pymes que cuentan con menos de 10 empleados.
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6.2.6.3. Andlisis Sectorial

Enlas pymes y grandes empresas hay dos sectores con mas de un 90% de implantacion
de contenidos digitales (el de informatica, telecomunicaciones y servicios audiovisua-
les, con un 94,6%, y el de hoteles, campings y agencias de viajes, con un 93,7%). En
el otro extremo estdn el sector de comercio minorista, el de actividades inmobiliarias,
administrativas y servicios auxiliares, el de construccion y el de transporte y almace-
namiento, con penetraciones inferiores al 70%.

Dentro de las microempresas es llamativa la brecha que hay entre los sectores con
mayor y menor penetracion: en el de hoteles, campings y agencias de viajes disponen
de esta herramienta el 76,2% de las microempresas, y en el de transporte y almacena-
miento solo un 8,1%, disminuyendo en mas de 5 puntos porcentuales respecto a 2013.

Las ramas de actividad del sector servicios siguen concentrando la mayor parte de las
empresas que hacen uso de redes sociales, ya que su necesidad de contacto directo con el
publico hace que apuesten mas decididamente por las redes sociales para promocionarse
en Internet y ser mas competitivas. Asi, destacan especialmente los datos de los sectores
Hosteleria y Turismo, en los que un 85%38 de las pymes utilizan alguna red social.

Por debajo de la barrera del 44% se encuentran aquellos sectores que presentan
una menor relacion con el publico como: la industria, la construccidn, el transporte
o logistica.

6.2.6.4. Beneficios

* Digitalizacion de todos los contenidos analdgicos con la ganancia de espacio, efi-
ciencia y difusion.

¢ La copia numero ilimitado de veces es posible, sin provocar degradacién alguna.
¢ Es un medio facil y econdmico para el transporte y reproduccion.
¢ El almacenamiento se realiza de forma mas compacta.

* Compartir y distribuir contenido diverso puede realizarse a través de la web, redes
sociales, blogs, etc.

¢ Existen en el mercado muy diversos dispositivos y aplicaciones para su consumo.

e Es un mercado en crecimiento.

38 Estudio Nacional sobre el uso de las Redes Sociales por parte de las pymes espafiolas 2013.



W

172 1 Capitulo 3
ANALISIS DEL ESTADO ACTUAL DE LA PYME ESPANOLA Y SUS NECESIDADES EN DIGITALIZACION

6.2.6.5. Conclusiones

El contenido de calidad que llegue al consumidor tiene que tener diferentes valores. No
solo debe ser informativo, sino que también tiene que aportar valor emocional capaz
de transmitir sensaciones. Para ello es necesario las experiencias de otros usuarios.
Este afadido aporta credibilidad y confianza en la marca.

En definitiva, el Marketing de contenidos cobra cada vez mas fuerza entre la pequeia
y mediana empresa. Las pymes empiezan a ser realmente conscientes de la necesidad
de crear contenido relevante y ofrecérselo al usuario en el momento y lugar preciso.
Ya no basta promocionar ofertas acerca de los productos y servicios. El contenido
serd la clave para las pymes en 2015, siendo un factor determinante para alcanzar
objetivos en cualquier empresa.

6.2.7. Impresién 3D

6.2.7.1. Introduccién

McKinsey incluye la impresidon 3D entre las tecnologias disruptivas que transforma-
ran el mundo durante la préxima década, y sefala que serdn la fabricacidn directa
de pequefas series y productos totalmente personalizados, junto con la produccion
por el propio consumidor, las principales fuentes de generacidon de un negocio que
alcanzara entre 230 y 550 billones de ddlares anuales en una década.

Por otro lado, PwC ha publicado los resultados de un estudio realizado con algo mas
de un centenar de grandes y pegquefas empresas industriales norteamericanas en el
gue pone de manifiesto que en ese pais, las dos terceras partes estan actualmente
implantando de alguna manera la impresidon 3D en sus empresas, vy el 25% estan con-
vencidas de que adoptaran esta tecnologia en un futuro préximo. Mas adn, la mayoria
de los entrevistados estan convencidos de que mas del 50% de los fabricantes estaran
adoptando la impresidon 3D en los proximos cinco anos.

El que cualquier pequefia empresa o usuario domeéstico pueda imprimir casi cualquier
cosa de la misma forma en la que imprime un documento de papel, puede marcar un
antes y un después en el mundo de la tecnologia.

Y aunque de momento no son demasiadas las marcas que comercializan este tipo de
dispositivos en nuestro pais, si que hay unos cuantos pioneros que estan consiguiendo
hacerse un hueco en el mercado, conquistando sobre todo a las pymes que necesitan
tener prototipos con los que trabajar.
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6.2.7.2. Situacion Presente

El mercado de la impresion 3D, como casi todos los mercados tecnoldgicos, evolu-
cionan relativamente rapido a medida que se va actualizando.

El siguiente grafico muestra la oportunidad de negocio que existird en el mercado de
la impresion 3D:

GRAFICO 9
Crecimiento en el mercado de impresion 3D

Global Size of the 3D Printing Market ($ / billion)
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Fuente: Consultancy.uk analysis, data from A.T. Kearney, Wohlers Report, Credit Suisse and Smart Tech Markets.

6.2.7.3. Analisis sectorial

Incluimos a continuacion las conclusiones a nivel mundial del ultimo estudio de A.T
Kearney de 2014 sobre la evolucidn de las impresiones 3D. Este estudio muestra como
los sectores aeroespacial e industrial son los que mas invirtieron en 2014, y se estima
gue para 2020 aumente su mercado entre un 15 a 20%. El tercer sector mas potente
es el médico, que cada vez tiene mas aplicaciones impresas en 3D, esto lo conducira
a un incremento de mercado entre un 20 a 25% dentro de los préximos 5 afios. Asi
mismo, la joyeria aumentard entre un 25 a 30%, y el sector de la energia, que hasta
el momento no es de los que mas habia invertido, experimentard el mayor aumento,
entre un 30 a 35%.
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GRAFICO 10
Analisis impresion 3D por sector

Global 3D industry market for hardware, 3D printing market
supplies, and services ($ / billion)
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Fuentes: Wohlers Report, SmarTech Markets, Credit Suisse; A.T. Kearney anaylysis.

6.2.7.4. Beneficios

* Aumentar la innovacion: Imprimir los prototipos en horas, recabar los comentarios,
mejorar los disefios y repetir el ciclo hasta que los disefios sean perfectos.

* Mejorar la velocidad de realizacidon: Disponer de un modelo en 3D realista y a todo
color para transmitir mucha mas informacién que con una imagen de ordenador.
Crear modelos fisicos en 3D rapidamente y de una forma sencilla y asequible para
una amplia variedad de aplicaciones.

* Acelerar el tiempo de comercializacién: Comprimir los ciclos de disefio mediante
la impresion en 3D de los prototipos demandados sin salir de la oficina.

* Reducir los costes de desarrollo.

¢ Recortar los costes del prototipado y las herramientas tradicionales.

6.2.7.5. Conclusiones

A corto plazo parece que aun la impresion 3D es un dispositivo muy de nicho. En
realidad, cualquier pyme que quiera contar con una impresora 3D puede empezar
a considerarlo pues los costes ultimamente se han abaratado mucho. Pero, épara
qué? Prototipos, personalizacidon de productos, e incluso los propios productos que
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va a comercializar una empresa, se haran realidad directamente, en las manos de sus
creadores, de forma sencilla, rapida e increiblemente exacta.

Empieza a surgir un mercado B2B en el que el cliente se imprimira su propio producto
tras recibir de su proveedor, en formato digital, el archivo de impresion del producto.

En definitiva, todo parece apuntar a que, en un par de afos la impresion 3D serd una
tecnologia que traerd muchos nuevos modelos de negocio en las pymes.

6.3. Conocimiento del cliente
6.3.1. Big Data

6.3.1.1. Introduccidn

Los usos cada vez mas pluralizados de tecnologias moéviles, el progreso en la inter-
conectividad de multiples dispositivos fijos y moviles, el cambio en la forma y capa-
cidad de almacenar la informacion o los accesos cada vez mas rapidos a bases de
datos compartidas. El derribo de las barreras informacionales generadas por las
distancias fisicas. Una revolucion digital que, sin embargo, sélo acaba de empezar.
Algunas cifras:

* Incremento en el trafico generado por datos moviles: El trafico de datos generado
por smartphones crecera un 63% los préoximos cuatro afos.

* Un significativo incremento en la informacién no estructurada: La informacidon
no estructurada crecerd de los 1.100 exabytes en 2014 hasta los 8.000 exabytes
en 2015.

* Mdas comunicacion social: Cada minuto se estan enviando mas de 200 millones de
correos electrénicos, mas de 2 millones de consultas a Google, se estan subiendo
mas de 210.000 fotografias o generando mas de 1.800.000 contenidos en Facebook,
se estan subiendo mas de 48 horas de videos a YouTube o escribiendo mas de
100.000 mensajes en Twitter y publicando casi 30.000 nuevos articulos en sitios
como Tumblr o Wordpress.

6.3.1.2. Situacion Presente

Si durante 2013 el crecimiento del sector TIC, en general, oscild entre un 5y 8%, el
entorno Big Data subid alrededor del 12% con incrementos empresariales de hasta
el 16%.
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Segun un informe de Gartner, el 73% de las empresas ya estaria invirtiendo parte de
su presupuesto en cuestiones de Big Data con un avance de casi 10 puntos porcen-
tuales respecto a 2013, fundamentalmente en el sector de las Telecomunicaciones v,
por zonas geograficas, Estados Unidos.

Segun el ultimo estudio de Accenture sobre esta materia, dos tercios de las 4.300
empresas encuestadas de todo el mundo habian finalizado ya algun proyecto de Big
Data.

* Es mas, el 92% de los ejecutivos de tecnologia, datos, marketing, operaciones y
finanzas de estas empresas que utilizan Big Data se declaraban satisfechos con los
resultados y el 89% consideraba que Big Data es “muy importante” o “extremadamente
importante” para la transformacion digital de sus organizaciones.

e Y por ultimo, hay que contar con el compromiso de la Direccion. Hasta el momen-
to, el apoyo de los directivos de primera linea es mayor en las grandes empresas
(62%) que en las pequeias (42%). Un dato relevante si consideramos el actual
tejido industrial espafol.

Recopilar todos los datos dispares en un formato para que puedan interpretarse de
forma eficaz no es una tarea sencilla pero aporta una gran rentabilidad. Sage, ademas,
apunta los beneficios del Big Data para mejorar la gestion empresarial.

La enorme cantidad de datos que existen puede plantear un gran problema a las
empresas. El peligro estd en que estas no sean capaces de afrontar el desafio de
analizar dicha informacion, desaprovechen oportunidades y pierdan su ventaja com-
petitiva.
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GRAFICO 11
Big Data Investment by industry
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Banking (n=70) 29
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Government (n=50) 42
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Percentage of Respondents
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6.3.1.3. Analisis Sectorial

Segun Gartner, el Big Data estd siendo clave en los sectores de comunicacion, banca,
servicios, educacion, sanitario y Retail. Si bien sectores como seguros, servicios publi-
cos y Gobierno tienen pensado invertir en los proximos afnos.

6.3.1.4. Beneficios

Si bien las aplicaciones del Big Data al mundo empresarial son muy variadas y tie-
nen un alcance muy amplio, es necesario particularizarlas al entorno de las pymes y
microempresas. Esto implica acotar mucho el alcance por el volumen de los datos vy
el coste de las soluciones.

Aqui algunos beneficios aplicables al entorno pyme y microempresa:

» Newsletters / emails corporativos / promociones: El envio de emails puede acabar
en la bandeja de spam; pero realmente existen casos exitosos, donde se trata de un
método adicional con un buen disefio y estrategia; y previamente se ha procedido
a una segmentacioén de los clientes, ya sea por variables basicas como la edad o el
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sexo, o variables mas avanzadas que aprendan de los gustos del usuario en funcioén
de sus compras pasadas, visitas a la web, etc.

De este modo, se consigue no enviar el mismo newsletter a una persona de 18 anos
interesada en cierto tipo de productos, que a una persona de 35 afos interesada
en otro.

» Publicidad por redes sociales utilizando Publicos Personalizados: El lanzamiento
de campaias a través de redes sociales para ganar nuevos clientes o redirigirlos
a la tienda online, es decir, lanzamiento de promociones. Son acciones dirigidas al
aumento de clientes e incremento de ventas. Para ello, de nuevo, la segmentacién
es clave, asi como alinear la segmentacion al servicio o producto a ofertar, el
mensaje, el precio, etc.

En definitiva, todo el marketing online ofrece multitud de soluciones de apoyo a las
pymes y microempresas.

6.3.1.5. Conclusiones

El Big Data es una de las claves para poder digerir esta ingente cantidad de informa-
cién y transformarla en conocimiento.

Diversos sectores como la banca, el retail, los seguros o las telecomunicaciones son
industrias que estan mejorado su toma de decisiones gracias al conocimiento de
negocio combinado con el Big Data. Pero dpuede este mejorar también la gestion de
las pymes?

Se trata de interpretar los datos y tomar decisiones inteligentes para mejorar el cono-
cimiento de los procesos comerciales, de los clientes. Este tipo de conocimiento es
tan importante para las grandes corporaciones como para las pymes.

“No hay duda de que, si se aplican de forma eficaz, los proyectos de Big Data pueden
aportar muchisimo valor. Sin embargo, no se trata de un ejercicio sencillo, sobre todo
para las empresas pequefias que no cuentan con las infraestructuras ni los conoci-
mientos internos”, explica Charles Teversham, Director general de Sage Alchemex.

Quizad un primer uso con alto impacto esta en el marketing online. El crecimiento de
la comunidad social y el incremento de las ventas.
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Para ello y para no incurrir en sobrecostes, existen multitud de opciones y soluciones
en la nube con sofisticadas aplicaciones que han sido disefladas especialmente para
manejar inteligencia con grandes volumenes de datos.

Por tanto, un factor importante para las pymes es aprovechar las aplicaciones SaaS

(software como servicio) que pueden dar acceso a proyectos de Big Data para un nicho
o sector determinados, de forma que complementen facilmente sus iniciativas internas.

6.3.2. Acciones basadas en conocimiento

Cualquier empresa que lance acciones basadas en conocimiento con o sin técnicas de
Big Data, necesita lanzar, medir y mejorar sus acciones, sus comunicaciones.

Con los segmentos identificados por este conocimiento, es necesario hacer un estudio
de cada uno de ellos para establecer las acciones mas eficaces.

Este proceso parte de la identificacion de las acciones que se deben de acometer,
asi como sus canales de actuacion. Estas acciones son las que se llaman Campainias.

Es éste proceso el que genera una mayor eficiencia en el resultado de las Campanas.
Los beneficios que se consiguen son los siguientes:

* Reducir el presupuesto de Campafas (0 aumentar el nUmero de impactos efectivos
en las pymes).

* Lanzar Campafas mas pequeias y mucho mas precisas en sus objetivos, al dirigirse
a pymes con un perfil especifico.

e Utilizar canales de impacto mas efectivos y proporcionales en coste a la esperanza
de éxito calculada.

6.3.2.1. Marketing online

En el aflo 2013 el comercio online en Espafa ha aumentado, siendo ya cerca de 11
millones de personas las que han realizado algun tipo de compra a través de la web
en los ultimos 12 meses. Esto supone el 31,5% de la poblacién total.

Entre las causas por las que los consumidores prefieren comprar online, el 78,0% argu-
menta la comodidad de este servicio como una de las principales razones para preferir
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esta forma de compra, el 73,2%, la posibilidad de encontrar ofertas y articulos a un
mejor precio y el 65,5%, el ahorro de tiempo al no tener que desplazarse fisicamente.

El marketing online agrupa aquellas acciones o campafnas que una empresa puede
llevar a cabo en Internet para incrementar sus ventas y mejorar la visibilidad y el reco-
nocimiento de su marca.

Segun el estudio de Empresa en la Red realizado por Google Espafia, las pymes deben
centrarse en las técnicas de promocidn y venta por Internet.

La clave estd en Internet, las web 2.0, los directorios y clasificados de la Red, las
acciones de email marketing, la comunicacion personalizada, el posicionamiento en
buscadores, etc.

En efecto, Internet es, para las pymes y microempresas, un canal con el que llevar a
cabo acciones de marketing, atraer a clientes o prospectos a una campafa y hacerlos
actuar como prescriptores reenviandola y recomendandola a sus amigos y conocidos.

Hoy en dia, los usuarios cada vez mas pueden ser parte activa de la Red, consumiendo
los contenidos que les gustan y generandolos.

Esto ha hecho que cada vez sea mas sencillo y necesario adaptar las promociones o
servicios al perfil de nuestros clientes. Existen en la Red cantidad de directorios espe-
cificos por segmento de cliente adaptados a sus necesidades.

Por tanto, las acciones de email marketing, dirigidas a clientes tanto actuales como
potenciales, permitiran utilizar el mensaje, el canal (correo electrénico, redes sociales,
banners, web, blogs, etc.) como medio de captacidn y fidelizacion.

Internet ha posibilitado un gran avance en los sistemas de gestion de la relacidon con
el cliente (e-CRM o Administracion Electronica de la Relacion con los Clientes) que
hacen que las empresas puedan almacenar datos, interactuar con sus clientes y crear
con ellos una relacion de didlogo.

A la tarea de conseguir reconocimiento e identificacion del publico con una determi-
nada marca se han afadido una serie de condicionantes cuando se trata de Internet.
Una estrategia de posicionamiento de marca en Internet, el e-Branding, habra de
tener siempre en cuenta que el usuario, mas que nunca, es generador de opinién y
gue existen multitud de canales a través de los cuales las comunidades de usuarios
se encuentran interconectadas. La transparencia y la generacion de confianza son
conceptos clave para conseguir nuestros objetivos.
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Las acciones de posicionamiento en buscadores permiten a los anunciantes aparecer
en las paginas de resultados cuando un usuario realiza una busqueda relacionada con
un producto o servicio determinado.

6.3.3. Medicion y seguimiento

La medicion y seguimiento de las campafas y acciones de marketing online es clave
por tres razones:

* Medicidon del retorno de lainversidn: permitira analizar la rentabilidad de las acciones
y con ello modificar los proximos presupuestos destinados a las acciones.

* Aprendizaje: Saber qué usuarios estan respondiendo positivamente y cudles no.
Segmentar las respuestas positivas y buscar otros usuarios similares con el que
incrementar la respuesta de las acciones es clave para el lanzamiento de futuras y
mejores acciones segmentadas.

* Automatizacion: Automatizar las mediciones para extraer el conocimiento que se
deseay de manera agil dar respuesta a las siguientes acciones; para ello los cuadros
de mando en la nube son grandes soluciones para las pymes y microempresas.

6.4. €Empleados

6.4.1. Introduccion

Se analizan en este apartado de manera conjunta aquél conjunto de iniciativas que
mejoran la digitalizacion de la empresa en su relacidon con los empleados, a saber:

* Moviles 4G.
* Movilidad.

¢ Formacion TIC.
6.4.2. Situacion Presente
6.4.2.1. Moviles 4G

Durante los ultimos afnos el uso del smartphone como herramienta laboral se ha estan-
darizado entre los empleados de las pymes y microempresas espafolas.
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Pese a ello, segun datos del informe Las TIC en las Pymes 2014%°, solo el 70% de las
pymes ofrece smartphones a sus empleados, dato que puede verse afectado por el
grandisimo remanente de dispositivos moviles no smartphones aun existente en estas
empresas, principalmente en las mas pequeias.

Estos datos distan bastante de los obtenidos para las microempresas, donde se
encuentra el 87,8% del parque total de smartphones, lo que hace un total aproxima-
do de 899.098 unidades en uso.

Por numero de empresas, tras el cierre del primer trimestre del 20144°, el 71.7% de las
empresas de 10 a 49 empleados con acceso a Internet lo hacian mediante el uso de
telefonia movil 3G o 4G, mientras que para las empresas de 50 a 249 empleados lo
hacia el 86,4%.

6.4.2.2. Movilidad

Uno de los grandes retos para los empleados, asi como para los departamentos de Tl,
serd el generado por la movilidad, ya que estos tendrdn que encontrar la manera de
diferenciar entre sus entornos, tanto profesionales como personales.

A su vez, el aumento de la tecnologia personal (aplicaciones moviles, plataformas
de almacenamiento cloud, herramientas de conectividad, herramientas de ofimatica,
etc. que puede ser Util dentro de un entorno profesional) reducird las barreras entre
ambos entornos.

Como ya vimos en el sub apartado 3.6.1.2 Soluciones en movilidad, el acceso remoto a
recursos empresariales como el correo electrénico, la documentacion, etc. se ha con-
vertido en una parte primordial de las soluciones de movilidad en el entorno laboral.

Cabe recordar que del informe ePyme 20144, el 66,9% de las pymes y grandes empre-
sas proporcionaron acceso remoto, mientras que por el contrario solo el 18,2% de las
microempresas lo hicieron.

Por ultimo, y derivada de la movilidad, cabria destacar la transformacion de los puestos
de trabajo de los empleados. Es decir, poder ofrecer el mejor de los servicios posibles
a los usuarios a partir de dispositivos heterogéneos ajenos al puesto de trabajo, ofre-
ciendo mayor accesibilidad en un entorno seguro.

39 CB CONSULTING.
40 INE 2013 - Primer Trimestre 2014.
41 ONTSl y FUNDETEC.
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6.4.2.3. Formacién TIC

Siendo conscientes de la importancia que tiene la formacion TIC para poder desarrollar
su uso eficiente en las empresas, el porcentaje de empresas que ofrece este servicio
sigue siendo muy reducido.

Como vemos en los datos del informe ePyme 201442, apenas un 22,9% de las pymes
y grandes empresas ofrece este tipo de formacion, siendo un 3,4% el porcentaje en
el caso de las microempresas.

Dentro del Plan de inclusion digital y empleabilidad*® de la Agenda digital para Espafa,
se fijo como una de las medidas la inversion de 27,15 millones de euros en el desarrollo
de programas de formacion TIC para el empleo.

Las acciones mas relevantes son:

¢ Programa de financiacion directa para iniciativas de formacion e insercion laboral de
demandantes de empleo en tecnologias de la informacidn y de las comunicaciones
y de la economia digital.

* Programa de Formacidén en nuevas tecnologias para la insercién laboral de personas
con discapacidad.

» Cursos abiertos online masivos de Economia Digital y tecnologias emergentes.

* Programa superior de Big Data y Business Analytics.

6.4.3. Andlisis sectorial

6.4.3.1. Moviles 4G

Se consideran el mdévil como equipamiento TIC basico por el ONTSI, en el dltimo infor-
me ePyme 2014. El teléfono movil sigue siendo el dispositivos principal (junto con el
ordenador) desde el que se efectua la mayor parte de las actividades vinculadas con
las TIC en las empresas espafiolas.

Los sectores** que cuentan con mayor penetraciéon de la telefonia madvil son infor-
matica, telecomunicaciones y servicios audiovisuales (con una fuerte subida hasta el
94% desde el 83,7% de 2013), el de actividades profesionales, cientificas y técnicas

42 FUNDETEC y ONTSI.
43 Planes especificos de la Agenda digital para Espafa - Junio 2014.

44 En micropymes.
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(90,7%, crece en 4,9 puntos porcentuales), y el de comercio mayorista (baja 0,6 puntos
porcentuales hasta situarse en el 88,6%).

Comparando los dos segmentos empresariales, destaca la brecha de 41,7 puntos por-
centuales existente en el sector de actividades inmobiliarias, administrativas y servicios
auxiliares, y de 29,6 puntos porcentuales en el de comercio minorista.

6.4.3.2. Movilidad

Segun los datos del ultimo informe del Observatorio nacional de las telecomunicacio-
nes y las SI*%, de nuevo se puede observar como los sectores mas ligados a las Tecno-
logias de la Informacion (informatica, telecomunicaciones y servicios audiovisuales y
actividades profesionales, cientificas y técnicas) son los que alcanzan un mayor grado
de penetracion, tanto en proporcionar a sus empleados dispositivos moviles que per-
miten la conexidn maovil a Internet, como en dotarles de acceso remoto a recursos
empresariales (correo electréonico, documentos o aplicaciones, etc.).

En la grafica se observa la distribucion de dispositivos moviles proporcionados por
las empresas a sus empleados en funcién del sector.

GRAFICO 12
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Fuente: ePyme 2014.

45 ePYme 2014.
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6.4.3.3. Formacién TIC

Por sectores, el de informatica, telecomunicaciones y servicios audiovisuales es el que
abarca a mas empresas que ofrecen formacion en TIC, con un 57,2% de pymes y gran-
des empresas (desde el 51,9% de 2013) y un 17,4% de microempresas (con un descenso
de 9,3 puntos porcentuales en 2014), seguido del sector de actividades profesionales,
cientificas y técnicas en el caso de las empresas con mas de 10 trabajadores (30,2%),
y por el comercio mayorista en las microempresas (5,7%).

Dentro de las empresas que proporcionan formacion a sus empleados, los porcenta-
jes mas altos se dan en las que ofrecen dicha formacién a su personal empleado no
especialistaen TIC (80,6% en pymes y grandes empresas, y 76% en microempresas). El
porcentaje desciende cuando se trata de formacion en TIC a otros perfiles de usuarios
especialistas (54,1% de las pymes y grandes empresas, y 42,9% de las microempresas).

6.4.4. Beneficios

Todas las iniciativas destinadas a mejorar la digitalizacion de los empleados se pre-
sentan como un claro motor del desarrollo econémico de las empresas, ya que ofrece:

¢ Mejora de la productividad: Las condiciones actuales para los negocios, en un mer-
cado globalizado, estdn marcando la nueva forma de enfrentarse al mundo empre-
sarial. Las compafias se ven obligadas a reducir sus costes, apostar por la calidad
y ser intolerantes con la baja productividad y la escasa fiabilidad. Esto obliga a la
empresa a renovarse afrontando la revolucion digital. La mejor forma de afrontar
este hecho es habituar a los empleados, verdadero motor empresarial, en la utiliza-
cion de estas nuevas herramientas.

* Mejora de las competencias profesionales: Formar y equipar al empleado en TIC
consigue que éste sea mas productivo y eficiente. Asimismo, las iniciativas consi-
guen que los empleados estén mas motivados y satisfechos, ya que les permiten
incrementar su cualificacidn profesional y sus conocimientos personales, al tiempo
gue les hace tener una mejor percepcion de la empresa en la que trabajan.

* Reduccidén de costes: Se optimiza el funcionamiento interno de la empresa al tener
mas movilidad y accesibilidad de los empleados.
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6.4.4.1. Conclusiones

La brecha digital, que aun persiste entre las microempresas y las pymes y grandes
empresas, sigue reduciéndose, fundamentalmente en la implantacién de dispositivos
y servicios que pueden considerarse basicos, como el ordenador, la telefonia movil o
el acceso a Internet.

Aligual que sucedio en 2013, la banda ancha mdvil es la tecnologia de acceso a Internet
gue mayor crecimiento ha experimentado. Mientras que entre las pymes y grandes
empresas el avance no ha sido especialmente significativo (en torno a 5 puntos por-
centuales), entre las microempresas ha crecido casi 10 puntos, de forma que dos de
cada tres ya utilizan este tipo de acceso a Internet.

Por otro lado, los dispositivos mdviles se estdn convirtiendo en las oficinas portatiles
de muchos pequefos empresarios, para los que la conexion a Internet facilita enor-
memente la gestidn diaria del negocio.

Parece que es necesario la mejora de la formacién TIC como camino para incrementar
la implantacién de las TIC y sigue existiendo la necesidad de incrementar la sensibi-
lizacidn de las pymes y microempresas, para que vean a las TIC como sus aliadas en
el crecimiento de su negocio.

6.5. Métricas de €Empresa

6.5.1. NUmero de €mpleados

Los datos obtenidos a 1 de enero del 2015, segun el Directorio Central de Empresas
(DIRCE), en Espafa hay 3.19 millones de empresas.
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Atendiendo a su desglose por nimero de empleados, la distribucidn es la siguiente:

TABLA T
Empresas por sector econdmico y numero de empleados

Resto de
Total Industria  Construcciéon Comercio servicios
TOTAL 3.186.878 198.004 405.849 763.930 1.819.095
Sin asalariados 1.754.002 78.412 258.453 389.121 1.028.016
De 1 a 2 asalariados 899.802 52.561 94.380 242.324 510.537
De 3 a 5 asalariados 287.430 24.017 29.041 79.875 154.497
De 6 a 9 asalariados 112.527 14.210 11.318 28.587 58.412
De 10 a 19 asalariados 71.518 13.839 7.685 13.740 36.254
De 20 o0 mas asalariados 61.599 14.965 4.972 10.283 31.379

6.5.2. Servidores

Los distintos servidores las empresas, permiten atender las peticiones de un cliente y
responder concordancia. En esta tabla se puede observar cdémo en las empresas que
tienen menos de 10 empleados hay mas empleados que servidores.

En cambio, las empresas que tienen entre 10 y 49 empleados el tamafio es mayor en
los servidores.

La media mas alta de esta grafica, 7,05 se da en las empresas que tienen entre 200 y
499 empleados ya que el nimero de los servidores es de 24.337 mientras que el de
las empresas es de 3.450%¢,

46 Fuente: CB Consulting- Las TIC en las PYMES 2014, por tamafio en intervalos de empresas.
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TABLA 12
CB Consulting 2014

Parque de servidores en las pymes

Empleados Empresas Servidores Media
Menos de 10 1.328.318 736.293 0,55
Entre 10y 49 113.710 340.556 2,99
Entre 50y 199 17.875 104.577 5,85
Entre 200 y 499 3.450 24.337 7,05
Total 1.463.353 1.205.763 0,82

6.5.3. Ordenadores

Aunqgue la mayoria de las empresas ya cuentan con un gran niumero de portatiles,
todavia sigue siendo mayor el niUmero de ordenadores de sobremesa, lo que supone
un problema para la movilidad, ya que los portatiles permiten a los empleados poder
trabajar a distancia, con mayor flexibilidad.

TABLA 13
CB Consulting 2014

Parque de PCs por tipos en las pymes en Espaiia*’

Empleados Sobremesa Portatiles Total
Menos de 10 3.366.330 2.358.721 5.725.051
Entre 10y 49 1.374.157 956.898 2.332.055
Entre 50y 199 750.409 592.004 1.342.413
Entre 200 y 499 632.259 303.450 935.709
Total 6.123.155 4.211.073 10.334.228
6.5.4. Tablets

Parece que el mercado de las tablets no estd teniendo el éxito y crecimiento esperado,
ya que para el 2014 la consultora IDC estima un crecimiento del 7,2%, una cifra muy
inferior al 52,5% que conseguian en el 2013.

47 Fuente: CB Consulting- Las TIC en las PY MES 2014, por tamafio en intervalos de empresas.
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Ryan Reith comenta que uno de los problemas por el que las tablets no han cumplido
esas expectativas de crecimiento se debe a que se basaban en la creencia de que se
renovarian los dispositivos cada dos o tres aios, que no ha resultado acertada, ya
gue finalmente los usuarios prefieren seguir manteniendo sus antiguos dispositivos
y renovarlos cada cuatro afos o mas. Ademas, afade, la clave del éxito de estos dis-
positivos estd en el mantenimiento del soporte del software legacy y el incremento
del uso de smartphones.

Segun estima el Anuario 2015, se venderdn 235,7 millones de tabletas, de las que 67,7%
seran Android, 27,5% 10S y 4,6% Windows.

TABLA 14
CB Consulting 2014

Parque de tabletas en las pymes en Espaiia

Tamarfio Empresas Tablets Media
Menos de 10 1.328.318 972.329 0,73
Entre 10y 49 113.710 504.872 4,44
Entre 50y 199 17.875 439.725 24,60
Entre 200 y 499 3.450 291.180 84,40
Total 1.463.353 2.208.106 1,51

6.5.5. Smartphones

Segun datos del informe Las T/IC en las Pymes 20744, solo el 70% de las pymes ofre-
ce smartphones a sus empleados, dato que puede verse afectado por el grandisimo
remanente de dispositivos modviles no smartphones auln existente en estas empresas,
principalmente en las mas pequeias.

Estos datos distan bastante de los ofrecidos para las microempresas, donde se encuen-
tra el 87,8% del parque total de smartphones, lo que hace un total aproximado de
899.098 unidades en uso.

48 CB CONSULTING.
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TABLA 15
CB Consulting 2015

e

Parque de smartphones en las pymes en Espafia

Empleados Empresas Smartphones Media
Menos de 10 1.328.318 899.098 0,73
Entre 10y 49 113.710 100.985 0,89
Entre 50y 199 17.875 20.278 1,13
Entre 200 y 499 3.450 3.987 1,16
Total 1.463.353 1.024.348 0,70

6.5.6. Internet
El acceso a Internet es una herramienta fundamental en los procesos de negocio de
las empresas. Prueba de ello es la elevada penetracion alcanzada entre las pymes y

grandes empresas, que se situé durante 2014 en el 98%.

Respecto a las microempresas, la penetracion media se situa en el 65,7%, con un
incremento de 0,5 puntos porcentuales respecto a 2012.

Ambas cifras, ponderandose por el total de pymes y sus tamafos, nos dan una pene-
tracidon media del 69%.

6.5.7. €RP
La investigacion que realiza el Anuario 2015 acerca de la implantacion de ERP en el
colectivo de empresas es de una media de 36,8%, teniendo en cuenta que este dato

puede variar dependiendo del tamano y del nimero de empleados.

Las empresas que cuentan con menos de 10 empleados representan el 12,9% de empre-
sas que tienen ERP.

Se puede destacar el 93,5% de empresas que cuentan entre 200 y 499 empleados
que tienen ERP.

6.5.8. CAM

El CRM tiene un signficado muy amplio, estd relacionado tanto con la estrategia de
negocio, enfocado a seleccionar y gestionar una relaciéon con los clientes para optimi-
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zar su valor a largo plazo, como a las aplicaciones de software necesarias para poder
procesar toda la informacién de cliente y poder desarrollar esa relaciéon y aumentar
asi su grado de satisfaccion.

En las empresas es mas comun poseer un mddulo de CRM gque de ERP, ya que alcanza
un 40,8% del total.

Aquellas empresas que tienen menos de 10 empleados representan el 16,1% y las empre-
sas que tienen entre 200 y 499 empleados alcanza un 96,8% en implantacidon de CRM.
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El objetivo de este apartado es el de mostrar las soluciones que existen en el mercado,
mediante una sectorizacidn en cuatro o cinco grandes familias segun tipo de actividad
de la empresa en grupos de caracteristicas comunes, de tal modo que sirva a modo
de guia para mostrar a las pymes y micropymes diferentes soluciones TIC sencillas
gue pueden suponer una mejora y una mayor competitividad para su negocio dentro
del drea de la digitalizacion.

En definitiva, dar a conocer un conjunto de soluciones de digitalizacién, sencillas y
aplicables a las necesidades de las pymes y micropymes, que proporcionen mejoras
en el dia a dia de los negocios.

Los dmbitos analizados son:

» Digitalizacion:
Relacién con el cliente:
- Soluciones Web.

Social Business.

Medios de Pago.

Comercio Electroénico.

Facturacion electrdénica.

Infraestructuras:

Seguridad Digital.

- Posicionamiento Web.

Cloud Computing.

Internet de las cosas.
Conocimiento del cliente:

- Big Data.

- Acciones basadas en conocimiento.
- Medicidén y seguimiento.
Empleados:

- Formacion TIC.

Empresa:
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- Servidores y Ordenadores.

Plataforma ofimatica.

Seguridad Ldégica.

Utilidades.

Comunicacion.

ERP.

CRM.

Software Especializado:

Hosteleria:

- Comandas digitales o terminal del camarero.
- Avisadores.

- Atril Digital.

Comercio y Distribucion:

- Gestion de flotas.

Hosteleria, campings:
- Gestidn de reservas.
- Hosteleria, campings y hoteles, salud, talleres, todos.

- Gestion de citas y reservas.

Todos:

- Gestidn de turnos.

- Gestidn de compras centralizadas.

Es importante remarcar que al finalizar cada ficha se realiza una comparacion de los
softwares tanto libres como de pago, pero poniendo especial atencién en las solucio-
nes libres, debido a que entendemos que el objetivo principal es proporcionar a las
micropymes software de calidad para lograr su digitalizacion.

Se han elegido estas areas de soluciones como las que tienen mas sentido dentro del
campo de digitalizacion a estudiar. Se marca en morado las areas de estudio:
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GRAFICO 1
Analisis Propio
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1. Soluciones Web
1.1. iQPué es?

Se trata en este apartado lo referente a las soluciones que pueden facilitar a las pymes
gque disefen, doten de contenido, gestionen a través de ella parte del negocio (venta
y fidelizacién) y actualicen su pagina web. Uno de los puntos clave que las pymes
deben tener en consideracion es que la pagina web debe ayudar al posicionamiento
del negocio, esto es a la creacion de un escaparate virtual para darse a conocer.

Entendemos, por nivel de complejidad, que una pagina web debe:

* Presentar la empresa y/o servicios.

» Declarar las politicas de privacidad.
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* Facilitar la busqueda de la tienda en medios virtuales vy fisicos.

» Facilitar el acceso a catalogos y precios.

¢ Contenidos relativos a ofertas de trabajo y recepcion de solicitudes online.
» Realizacidn de pedidos y/o reservas online.

¢ Personalizacion de la pagina web de usuarios habituales.

¢ Personalizacion de productos o disefios por parte de los clientes.

¢ Creacion de alertas de analisis reputacional.
Estos puntos se pueden agrupar en cinco grandes areas:

e Posicionamiento virtual.
e Gestion de contenidos.
e Comercio electronico.

e Portales interactivos.

¢ Alertas en la red.

1.1.1. Posicionamiento virtual

El posicionamiento virtual permite a los actuales o potenciales clientes disponer de
informacion sobre el negocio por medios digitales, ya sea haciendo busquedas en
mapas virtuales (estilo Google Maps) o mediante cddigos de acceso rapido (Codigos
QR) legibles por dispositivos mdviles que contienen los datos de localizacién fisica o
virtual (perfil en red social o web) y contenido promocional. Facilitan la busqueda de
la tienda en medios virtuales y fisicos.

Mediante el posicionamiento en los mapas virtuales se permite a potenciales clientes
de todo el mundo conocer la ubicacion del negocio, fisica y virtualmente, disponien-
do de todos los datos para que sea posible el contacto o la localizacion de este, ya
sea un local fisico o un lugar en la web (un portal web o un perfil en redes sociales).

Con los codigos de acceso rapido, cédigos QR, se proporciona a los potenciales clien-
tes que los lean a través de sus dispositivos moviles informacion muy diversa, logrando

promocionar y publicitar el negocio sin ningun tipo de coste, como:

¢ |Imagenes de servicios o productos.
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* Videos de las instalaciones.

* Enlaces a las paginas web.

* Informacion en texto (productos, tarjeta de visita, etc.).
» Ofertas y descuentos del negocio.

e Coordenadas GPS.

éCoémo funcionan?

Aparecer en mapas requiere tener un alta en Google + Local (http://www.google.
com/+/learnmore/local/). En ella el portal detalla toda la informacién necesaria para
dar de alta el negocio, fotografias, ofertas, etc. De este modo, cualquier potencial
cliente puede localizar la empresa con un movil de uUltima generacion y situarla en el
mapa. También la encuentra rdpidamente en Internet.

Los cédigos QR son codigos de barras que pueden contener la informacidon del nego-
cio que se desee mostrar, tal como la ubicacidn, imagenes o videos, pagina web,
promociones, etc.

Cuando el cliente encuentra el coédigo QR sdlo tiene que capturarlo con su movil (en
caso que tenga una herramienta que pueda leerlo) y se le muestra toda la informacion
deseada en pantalla.

1.1.2. Gestién de contenidos

Un sistema de gestion de contenidos (también llamados CMS) es un software que
permite al administrador, editor o usuario crear una estructura de soporte para la
creacion y administracion de contenidos, principalmente en paginas web. Permiten:

» Presentar la empresa y/o servicios.

* Declarar las politicas de privacidad.

» Facilitar el acceso a catalogos y precios.

» Contenidos relativos a ofertas de trabajo y recepcion de solicitudes online.
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¢Cémo funcionan?

Dotar de un contenido a la pagina web de los negocios es clave. Por este motivo se
usan los CMS. Hay dos opciones:

* Uso de un CMS estandar que se ofrece en plataformas de software libre o comercial.

¢ Subcontratarlo en profesionales de disefo y desarrollo.

Una vez tomada la decision mas adecuada, la empresa ya dispone de su gestor de
contenidos, de tal manera que el propietario puede tener perfil de administrador y de
esta manera tener acceso a toda la configuracién con las ventajas que ello conlleva. Es
importante destacar que no son necesarios conocimientos de informatica, ya que las
interfaces de los CMS son amigables para la gestion. Ademas, los diferentes plugins
en el mercado permiten afadir nuevos mddulos de manera sencilla.

1.1.3. Comercio electronico

Es la plataforma que muchos usuarios utilizan para decidir y planear sus compras. Es
importante la correcta presentacion del producto, permitiendo comentarios y valora-
ciones de usuarios que lo compraron en el pasado. El sistema de carrito de la compra
debe permitir al usuario amortizar y optimizar la compra de varios articulos para pro-
ceder al pago cuando esté seguro de su compra. Permiten la realizacién de pedidos
y/o reservas online.

Este apartado se desarrolla de manera completa en la solucion de comercio electré-
nico (4.1.7).

1.1.4. Portales interactivos

Dispone de canales para comunicarse con el cliente y captar asi sus demandas, suge-
rencias y disponer de toda la presencia integrada a través de un solo punto de contacto
(sitio web, perfil en red social, encuestas, catdlogo, pedidos, etc.).

Los portales interactivos deben ser capaces de mostrar las caracteristicas de los pro-
ductos y servicios, promociones, precios, reserva de servicios, etc., asi como canales
de conversacion para que el cliente solicite los servicios u ofrezca sugerencias, posi-
bilitando la comunicacion directa con el cliente.

El Portal Interactivo debe tener todos sus datos actualizados pero mas si cabe los
productos y/o servicios, asi como los canales de comunicacion disponibles para dar
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respuesta a las necesidades que pueda presentar el cliente en el menor espacio de
tiempo posible.

éCoémo funcionan?

Este tipo de soluciones se denominan Web 2.0 y se basan en el uso de herramientas
colaborativas sencillas por parte de los internautas (foros, wikis, etc.) y de herramien-
tas mas sofisticadas que permiten realizar promociones dirigidas ya sea por correo
electrénico u otros canales a partir de RSS. Pero también es posible personalizar
productos por parte de los clientes, realizar de encuestas, compartir enlaces, redirec-
cionar al cliente a las redes sociales para tener un canal de comunicacidén mas agil,
vender servicios, sincronizar con Facebook, etc. En realidad hay cientos de utilidades
2.0 en el mundo Web.

1.1.5. Alertas en la red

Se trata de servicios Web que permiten ser configurados para recibir avisos sobre lo
gue se comenta acerca de un tema concreto en toda la red, ya sean paginas, blogs o
perfiles en redes sociales. Su principal beneficio es gestionar la imagen del negocio
en la web, ya que permite conocer lo que se dice de éste.

Este tipo de solucion se analiza en las fichas de analisis reputacional de 4.2.4. Tipolo-
gias de Social Business.

1.2. iPué me permite mejorar?
Los principales beneficios enumerados por las empresas con soluciones web son:

» Sitio web con anuncio publicitario las 24 horas al dia y 365 dias al ano.
e Apertura a mercados nuevos.

» Publicacion del catdlogo de productos y/o servicios.

* Obtencidn de nuevos clientes.

* Nuevos canales de comunicacién con los clientes.

* Facilita a los clientes localizar el negocio cuando hacen busquedas de direcciones
y mapas en Internet y por lo tanto estar localizado desde teléfonos de ultima gene-
racion.

* Ventaja competitiva.
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1.3. Tipologias de Soluciones Web
Las soluciones Web se segmentan por:

e Sector.
¢ Lugar de instalacion:
Servidor.

Nube.

e Modulos necesarios:
Posicionamiento Virtual.
Gestion de contenidos.
Comercio Electroénico.
Portales Interactivos.

Alertas en la red.

1.4. Andlisis pre-implantacion
A la hora de analizar o definir una estrategia online, es bueno contrastar los objetivos
de la empresa con las métricas basicas de cada uno de los medios (pagados, propios

y ganados), para detectar problemas y oportunidades de crecimiento.

Pero el origen de todo esto es la “base de operaciones” de la empresa en Internet: su
pagina web. Por este motivo, la definicion de objetivos debe empezar por aqui.

Una forma muy sencilla de hacerlo es respondiendo a estas preguntas:

e ¢Para qué se quiere una web?

* {Qué se quiere conseguir para la empresa con esta web?

Para responder a estas preguntas, existe una rueda que ayuda a organizar los objeti-
vos, la rueda de John Lovett.
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GRAFICO 2

John Lovett

Comunidades Foros
Micromedia Comunidades
Plataformas sociales Micromedia
Web Web
Foros
Comunidades Foros
Micromedia Comunidades
Plataformas Micromedia
sociales Blog
Blogs/foros Servicio al
cliente
Agregadores Genel"ar Foros
4 X comunidad
Micromedia Ingresos Comunidades
. Fidelizac‘ién Promover Plataf:o;-mas
Wiz Innovacién innovaciéon SOCIAES
Objetivos de - Objetivos —> KPI —> Téactica
negocio en RRSS (canales)

En ella se ve que hay que comenzar por los objetivos de negocio de la empresa, los
objetivos en Redes Sociales, las métricas con las que medirse y la tactica o acciones
para llevarlo a cabo.

El tema es complejo y extenso para ser tratado en este trabajo, ya que requiere definir
cada uno de estos pasos. Recomendamos la lectura de algun libro de estrategia en
marketing online o social como los siguientes:

o Como Preparar un Plan de Social Media Marketing (Pedro Rojas).
* Social Media. Métricas y andalisis (John Lovett).

e Marketing Online 2.0 (Social Media) (Fernando Macid).

1.5. Requisitos de implantacion

1.5.1. Requisitos Técnicos

¢ Posicionamiento Virtual:

PC u otros dispositivos moviles.
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Cuenta en Google + local.
Conexioén a Internet.
Programa de lectura de cdédigos QR.

Programa de posicionamiento en redes sociales.

* Gestion de contenidos:
PC u otros dispositivos moviles.
Conexion a Internet de banda ancha.
Nombre de dominio.
Servicio de Hosting.

Servidor web.

e Portales Interactivos:
Pagina web.
Gestion de contenidos.
PC u otros dispositivos moviles.

Conexioén a Internet de banda ancha.
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1.6. Fichas de soluciones

5 i’ Requerimientos Soluciones Web

Sistemas Soluciones Web

Descripcion

Modulos

Facilita a las pymes que disefien, doten de
contenido y actualicen su pagina web. Uno de
los puntos clave que las pymes deben tener en
consideracion es que la pagina web debe ayudar
al posicionamiento del negocio, esto es, se trata
de un escaparate virtual para darse a conocer.

Posicionamiento virtual.
Gestion de contenidos.
Comercio electronico.

Portales interactivos.

e Alertas.
Orientacion a sectores
 Esvalida para todos los sectores.
Variables para la seleccion
de la solucion
* Presentar la empresa y/o servicios.
* Declarar las politicas de privacidad.
* Facilitar la busqueda de la tienda en medios
virtuales y fisicos.
* Facilitar el acceso a catdlogos y precios.
* Contenidos relativos a ofertas de trabajo y
recepcion de solicitudes online.
¢ Realizacion de pedidos y/o reservas online.
¢ Personalizacion de la pagina web de usuarios
habituales.
¢ Personalizacion de productos o disefios por
parte de los clientes.
* Creacién de alertas de analisis reputacional.
Requerimientos
Posicionamiento Virtual Gestion de contenidos Portales Interactivos
* PC u otros dispositivos moviles. ¢ PCu otros dispositivos  « pggina web.

 Cuenta en Google + local.
* Conexion a Internet.

* Programa de lectura de codigos

QR * Nombre de dominio.

* Programa de posicionamiento en

redes sociales.

moviles.

* Conexion a Internet de
banda ancha.

 Servidor web.

* Gestidn de contenidos.

* PC u otros dispositivos
moviles.

* Conexion a Internet de
banda ancha.
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; ;’ Soluciones Web

Sistemas Soluciones Web

Posicionamiento Virtual (Mapas) Gestion de contenidos (CMS)
* Google Maps. * Drupal.
* Google Maps para mdviles. e Joomla.
* Google + Local. * Wordpress.
* Google Earth * Google Sites.

 Tripadvisor, ... (Hoteles y Restauracion).

* Foursquare.

* Wikitude.

* Layar.

Posicionamiento Virtual (QR) Portales Interactivos
* RedLaser. * Google Sites.

* Codigos QR. * Wordpress.

* QR Stuff. * Webbly.

* Dynamic QR. * Facebook.

* Infinity View. * Mobbitat.

* Barcode Scanner ES.
* QuickMark QR Code Reader.

Comercio Electronico (Véase apartado Comercio Electrénico).

Alertas (Véase apartado Social Business).

1.7. Detalle soluciones

1.7.1. Posicionamiento virtual (Mapas)

¢ Google Maps: Es un servidor de aplicaciones de mapas en la web que pertenece a
Google. Permite crear una ficha gratuita auto editable para negocios locales para
poder ser localizados por potenciales clientes que realicen busquedas locales. Gra-
cias al servicio Google Bussines View, los empresarios pueden crear un tour virtual
de su negocio que aparecera directamente en las busquedas de Google (se deben
cumplir ciertos requisitos que podrian conllevar un coste econémico).
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* Google + Local: Otro servicio de Google que se nutre de Google + y Google
Maps. Permite que los negocios locales sean puntuados y recomendados por
los clientes.

* Google Earth: Es el cliente de escritorio de Google, que permite ver mapas en 3D y
por ende localizar los negocios locales que previamente hayan sido dados de alta
en Google Maps. Ademas permite la subida de rutas personalizadas que pueden
dar un valor anadido a los negocios.

* Tripadvisor: Es un servicio web que permite a los empresarios crear un perfil gratui-
to de su negocio, que podra ser indexado y puntuado por los potenciales clientes.
Enfocado al sector turistico (hoteles, hostales, atracciones, etc.) y al de restauracion
(restaurantes).

* Foursquare: Es un servicio basado en la localizacion web aplicada a las redes socia-
les. La geolocalizacion permite a los usuarios hacer “check in” en los diferentes
negocios que visiten.

* Wikitude: Es un explorador de realidad aumentada que permite al usuario, a través
de la cdmara de su dispositivo movil, descubrir la informacion de los negocios que
hay a su alrededor.

» Layar: Aplicacién de realidad aumentada para smartphones. Gracias a la cAmara de
sus moviles los clientes pueden obtener informacién sobre lo que estan visualizando
0 acceder directamente a la tienda online de un negocio local.

1.7.2. Posicionamiento virtual (QR)

* RedLaser: Es un servicio web de buUsqueda y comparacion de productos, a través
de la lectura de cddigos de barras o cédigos QR (si identifica un cédigo QR, da la
posibilidad de abrir la informacion almacenada en él). Una vez escaneado un codigo
de un producto muestra una lista con las diferentes opciones para su adquisicion,
asi como los precios.

» Codigos QR: Es una aplicacion que permite la creacion de cddigos de tipo QR, en
los que almacenar informacion sobre un negocio o un producto (como acceder a
la tienda online de un negocio local través de la URL almacenada en el cédigo).

* QR Stuff: Es una herramienta gratuita que permite la generacion ilimitada de cédigos
QR, compartirlos via email, exportarlos en diferentes formatos (png, jpg o tif). Una
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de sus principales caracteristicas es que permite la codificacion de URLs abreviadas
en cédigos QR dindmicos.

¢ Dynamic QR: Es un servicio web que permite la creacidon y gestion de cédigos QR
dindmicos para negocios locales, pudiendo descargar los codigos en formato de
mapa de bits o como grafico vectorial. A diferencia de otros generadores de cédigos,
permite la conexion con los servicios de Google Analytics, asi como la personaliza-
cién de los cédigos (incluyendo la posibilidad de adjuntar una imagen corporativa,
crear plantillas, etc.).

¢ Infinity View: Es una herramienta que convierte cualquier soporte impreso en un
medio interactivo (introduce una marca de agua casi imperceptible, que puede
ser leida con la aplicacion gratuita de lectura universal). Gracias a su tecnologia de
recogida de datos y lecturas de los usuarios facilita el seguimiento del impacto de
cualquier campaia comercial.

¢ Barcode Scanner ES: Es una aplicaciéon para smartphones que permite la lectura
por parte de los usuarios de cddigos Data Matrix o QR con informacion comercial
de negocios o productos (URLS).

¢ QickMark QR Code Reader: Es una aplicacion moévil para smartphones, que permite
la lectura de cddigos de diferentes tipologias tales como Quick Code, QR Code, Data
Matrix, EAN 8/13, Code39, Codel28, Interleaved 20f5.

1.7.3. Gestion de contenidos

¢ Drupal: Es un sistema de gestion de contenidos para sitios web. Permite la publi-
cacion de articulos, imdgenes u otros archivos y servicios afladidos como foros,
encuestas, votaciones, blogs y administracion de usuarios y permisos. Drupal es un
sistema dindmico: el contenido textual de la web se almacena en una base de datos
y se edita utilizando un entorno web incluido en el producto.

¢ Joomla: Es un sistema de administracion de contenidos para publicar en Internet
e intranets utilizando una base de datos MySQL. Algunas de las caracteristicas
disponibles en Joomla son: hacer caché de paginas para mejorar el rendimiento,
versiones imprimibles de paginas, flash con noticias, feed RSS, blogs, foros, calen-
darios, busqueda en el sitio web, internalizaciéon del lenguaje.

* Wordpress: Es una herramienta de gestidon de contenido enfocado a la creacion de
blogs. Una de sus principales caracteristicas es su facilidad de uso y su capacidad
como herramienta de gestidon de contenidos.
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* Google Sites: Es una aplicacion online gratuita, que permite la creacion de un sitio
web o una intranet de una forma tan sencilla como editar un documento. Permite,
ademas, la inclusion de contenido variados como videos, calendarios, presenta-
ciones, archivos adjuntos o texto. Destaca por la facilidad a la hora de crear las
plantillas, no requiere conocimientos de programacion en HTML o CSS, dispone
de un sencillo sistema de gestién de archivos, una interfaz del sitio personalizable,
facilita la creacion de contenido multimedia y utiliza la tecnologia de Google para
las busquedas dentro de Google Sites.

1.7.4. Portales interactivos

* Webbly: Es una plataforma online, dedicada la creacion de paginas web, blogs y
tiendas online (dispone de una completa plataforma de comercio electrénico). Dis-
pone de una interfaz sencilla que permite arrastrar y soltar los distintos elementos
gue compondran la pagina, tiene docenas de disefos profesionales para desarrollar
un sitio web, permite igualmente la creacidn de blogs y tiendas online exclusivas,
y ofrece un alojamiento de dominio gratuito, asi como la modificacion de las hojas
de estilos CSS vy el fichero de disefio HTML.

* Facebook: Red social que permite la conexidn entre los millones de usuarios que la
conforman y los negocios que disponen de su propia pagina dentro de la red. Per-
mite la configuracion y gestion gratuita multidispositivo de la pagina de cualquier
negocio, creacion de anuncios segmentados hacia los clientes potenciales, ademas
dispone de herramientas con las que medir los resultados u obtener datos detallados
sobre el rendimiento de los anuncios.

* Mobbitat: Es una herramienta formada por dos mddulos, Webapp catalog que per-
mite la creacion de un catdlogo web movil con fichas especializadas de productos
(identificacion del producto, cédigo QR asociado, informacion asociada, productos
relacionados, ofertas), la asociacion de la URL de cada producto a un cédigo QR vy
codigo de barras para cuando sea escaneado, y por otro lado una aplicacién nativa
para los potenciales clientes.
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1.8. Comparativa

COMPARATIVA 1

Soluciones Web

Aiio de
Creacion
dela Online/
Solucion Empresa empresa Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
Google Google Inc. 1998 http://www.google.com/intl/  Gratuito Todos Multiplata- Online/
Maps es_es/about/company/ forma Offline
Google+  GoogleInc. 1998  http://www.google.com/intl/  Gratuito Todos Multiplata- Online/
Local es_es/about/company/ forma Offline
Google GoogleInc. 1998  http://www.google.com/intl/  Gratuito Todos Multiplata- Online/
Earth es_es/about/company/ forma Offline
Tipadvisor TripAdvisor, 2000  http://www.tripadvisor.es/ Gratuito Hostelerfay Multiplata- Online
Inc. Restauracion forma
Foursquare Foursquare 2009  https://es.foursquare.com/ Gratuito Todos Multiplata- Online
Labs, Inc forma
Wikitude ~ Wikitude 2008  https://www.wikitude.com/ Gratuito Todos Multiplata- Online
GmbH forma
Layar Layar 2009  https://www.layar.com/ Gratuito Todos Multiplata- Online
forma
RedLaser  RedLaser 2009  http://redlaser.com/ Gratuito Todos Multiplata- Online
forma
Cédigos QR Denso Wave 1994  http://www.codigos-qr.com/  Gratuito Todos Multiplata- Online
Incorporated generador-de-codigos-qr forma
QR Stuff  QRStuff 2008  http://www.qrstuff.com/ Gratuito Todos Multiplata- Online
forma
Dynamic ~ Denso Wave 1994  http://uqr.me/ Gratuito Todos Multiplata- Online
QR Incorporated forma
Infinity aquaMobile http://infinityview.es/ Gratuito Todos Multiplata- Online
View S.L. forma
Barcode  ZXing Team https://play.google.com/store/ Gratuito Todos Android ~ Online
Scanner apps/details?id=com.google.
zxing.client.android&hl=es
QuickMark SimpleAct 2013  http://www.quickmark.com.tw/ Gratuito Todos Multiplata- Online
QRCode Inc En/basic/downloadMain.asp forma
Reader
Drupal Dries 2001  https://www.drupal.org/ Gratuito Todos Multiplata- Online
Buytaert forma
Joomla The Joomla 2005  http://www.joomla.org/ Gratuito Todos Multiplata- Online
Project Team forma
Wordpress WordPress 2003 Gratuito Todos Multiplata- Online

Foundation

forma
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Aifio de
Creacion
dela Online/
Solucion Empresa empresa Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
Google GoogleInc. 1998  http://www.google.com/intl/  Coste Todos Multiplata- Online/
Sites es_es/about/company/ forma Offline
Weebly Weebly, Inc. 2006  http://www.weebly. Gratuito Todos Multiplata- Online
com/?lang=es forma
Facebook  Facebook 2004  www.facebook.com Gratuito Todos Multiplata- Online
forma
Mobitat Mobitat www.mobbitat.com Coste Todos Multiplata- Online
forma

2. Social Business
2.1. i§Qué es?

Las Redes Sociales son una herramienta de marketing online que permiten mejorar la rela-
cion con los clientes actuales y futuros, crear y hacer crecer una comunidad de potenciales
clientes en torno a tu negocio para promocionar los productos y servicios en Internet.

En este sentido, posibilita crear un punto de encuentro para los clientes potenciales,
por ejemplo a través del perfil de negocio de Facebook se puede compartir experien-
cias e ideas con redes personales integradas por cientos e incluso miles de personas.

Ademads da a conocer los productos y servicios a una red segmentada de usuarios,
gue ademas son completamente receptivos a esta informacion, la siguen en tiempo
real gracias a los dispositivos smartphone e interactuan con ella.

2.2. i(QPué me permite mejorar?
Tener presencia en redes sociales influye positivamente en el posicionamiento del
negocio en Internet ya que se incrementa la presencia en la red y contribuye a generar
trafico de calidad hacia tu sitio web.

Algunas fortalezas:

» Visibilidad, publicidad.
* Herramienta para el nuevo marketing digital de las pymes.

* Nuevas relaciones beneficiosas.



digitalizacion

DE LA PYME ESPANOLA

* Mejora la comunicacion empresario cliente.

* Fidelizaciéon de clientes.

e Posibilita el boca a boca.

* Gratuidad.

2.3. ;Como deben ser?

8 maw. W
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En la actualidad existen diferentes tipos de redes sociales orientadas a diferente tipo

de publico.

Es importante seleccionar el cliente al que te quieres dirigir y crea el perfil de negocio

en la red social seleccionada.

Aqui vemos algunos de los pros y contras*® de las primeras redes sociales:

TABLA 1
Anuario 2015 Computing

Pros

Contras

Facebook Es la red social mas grande del Por su numero de usuarios adolece de
mundo. Incluye la mayor parte de “exclusividad”. Cuenta con un gran
funcionalidades de sus rivalesen un  ndmero de marcas y anunciantes.
unico lugar.

Twitter Fuente de informacion en tiempo Genera un exceso de informacion.
real. Permite a los usuarios acceder ~ La comunicacion con los usuarios se
a figuras publicas. limita a 140 caracteres.

Instagram Facilidad para hacer “scroll” debido  Menor “engagement one to one” que
al poco texto y la inexistencia en otras plataformas 2.0.
de links. Su punto fuerte son las
fotografias, a las que afiade una
dosis extra de belleza.

Pinterest Facilidad para encontrar ideas sobre  Poca interaccion social con otros

multiples temas.

usuarios. Los temas suelen girar en
torno a categorias muy concretas
(comida, bodas, etc.)

49 Anuario 2015 (Computing).
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Pros Contras

Google+ Sus grandes fortalezas son los Existe mucha incertidumbre en
circulos, las comunidades y los torno a su futuro. Algunas de sus
“hangouts”. Cuenta con menos funcionalidades son excesivamente
usuarios activos que otras redes complejas.
sociales, pero estos tienen mucho
“engagement”.

Linkedin Dedicada exclusivamente al mundo  Centrada Ginicamente en el universo
profesional. Plataforma idonea para  profesional, no hace llegar las marcas
hacer networking. a potenciales clientes. Algunas de sus

funcionales son de pago.

Snapchat No almacena el contenido Problemas de privacidad y de spam.

compartido, por lo que no ocupa
tampoco espacio en la memoria del
teléfono del usuario.

Funcionalidades limitadas.

Es necesario mantener activa la presencia en las redes sociales, dinamizando el perfil

con mensajes periddicos sobre el negocio o temas de interés para los clientes.

En el caso de las encuestas a través de las redes sociales es recomendable hacer pre-
guntas reales, no auto-promocionales. Reclamar criticas constructivas de los productos

0 servicios y tener claro por qué se hace un sondeo.

2.4. Tipologias de Social Business

Las soluciones de Social Business se dividen por area de oportunidad.

* Soluciones de negocio en redes sociales:

Social Analytics: Permiten seleccionar la audiencia sobre la que se van a realizar
campafas de marketing, cuentan con multitud de posibilidades de filtrado de
publico, herramientas de medicién y reporting.

* Plataforma sociales: Las plataformas de Gestion Social Media son herramientas
poderosas para organizar, programar, analizar y monitorear lo que sucede en tus
redes sociales desde un mismo sitio.

» Marketing y comercializacion:

Lanzamiento de campanias.

Medicién.
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* Experiencia del cliente:

Reputacion Social: Permiten conocer qué se esta diciendo en las redes sociales
de tu negocio.

Comunicacidén: Son herramientas de comunicacién segmentada de clientes por
redes sociales.

¢ Redes Sociales: Son soluciones orientadas a mejorar la notoriedad de marca, ana-

lisis sentimental, difusidn, targeting de campafas, etc. Dentro de los entornos de
redes sociales.

2.5. Andlisis pre-implantaciéon

Es critico tener una estrategia en redes sociales o, en muchos casos, las consecuencias
son peores que no tener una red social de comunicacién con los clientes.

Los pasos son:

» Definicion de una estrategia y objetivos: tematicas, tipo de usuarios a los que se
diriges, tipo de red social, momentos, comunicaciones, mediciones, etc.

* Personalizacion de la cuenta, colores corporativos, logotipos, comunicacion, carte-
leria, publicidad, contenidos.

¢ Generacidn de actividad. Es necesario estar activo y responder a los comentarios o
dudas de los usuarios gque siguen el perfil del negocio

¢ Sihay red social, debe haber web del negocio. En ella se explica todo con mas detalle.
¢ Lanzamiento de campafas y promociones en las redes sociales.

¢ Herramientas de medicion de campanas y medicion reputacional para saber y cono-
cer el impacto de tus comunicaciones y negocio.

* Potenciar la red social con bloggers y otros perfiles sociales.

¢ Definicion de las alertas en la red para la reputacion social.
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2.6. Requisitos de implantacién

2.6.1. Requisitos Técnicos

* Conexion a Internet de banda ancha.

¢ Ordenador o dispositivo movil.

2.7. Fichas de soluciones

Requerimientos Social Business

Sistemas Social Business

Descripcion

Modulos

marketing online que permiten mejorar la

crear y hacer crecer una comunidad de
potenciales clientes en torno a tu negocio

en Internet.

Las Redes Sociales son una herramienta de

relacién con tus clientes actuales y futuros,

para promocionar los productos y servicios

Orientacion a sectores

* Esvalida para todos los sectores.

Variables para la seleccion
de la solucion

¢ Soluciones de negocio en redes sociales.
* Marketing y comercializacion.
* Experiencia del cliente.

* Uso de Redes Sociales.

* Soluciones de negocio en redes sociales:

- Social Analytics: Permiten seleccionar la
audiencia sobre la que se van a realizar
campafas de marketing, cuentan con
multitud de posibilidades de filtrado de
publico, herramientas de medicion y
reporting.

- Plataforma sociales: Son plataformas
predisenadas para cada tipo de negocio
por sector.

* Marketing y comercializacion:

- Lanzamiento de campafias.
- Medicion.

* Experiencia del cliente:

- Reputacion Social: Permiten conocer
qué se estd hablando en las redes
sociales de tu negocio.

- Comunicacién: Son herramientas de
comunicacion segmentada de clientes
por redes sociales.

* Redes Sociales.

Requerimientos

* Conexidn a Internet de banda ancha.

* Ordenador o dispositivo mévil.
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FICHA 4
Social Business

Sistemas Social Business

Redes Sociales (tienen su programa

Experiencia del cliente - Reputacion

de campaiias) Social

* Facebook. Alertas

* Twitter. * Facebook Notifier.

* Linkedin. e Twilert.

* Tuenti. * Hyperalerts.

* Google +. * Topsy.

* Pinterest. * Add Facebook Events to Google Cal.
* Youtube. * Google Alerts.

Social Analytics Reputacion Social (libres)
* Facebook. » TalkWalker.

» Twitter. * Reputacion XL.

* Linkedin. * Buzzmonitor.

* Tuenti. * Mention.

* Google +. * Netvibes.

* Pinterest.

¢ Instagram.

* Youtube.

Reputacion Social (Pago).
* Radian.

* Sysomos Heartbeat.

Plataformas sociales

* Hootsuite.
 ViralHeat.

* MarketMeSuite.
* SocialDon.com.
* Raven.

* TweetDeck.
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2.8. Detalle de soluciones

2.8.1. Formas de redes sociales

Facebook: Es un sitio web de redes sociales creado por Mark Zuckerberg y funda-
do junto a Eduardo Saverin, Chris Hughes y Dustin Moskovitz. Permite a todos los
usuarios compartir sus fotos, lugares, estados y conocer a mas gente.

Twitter: Es una red social, que permite enviar mensajes de texto plano, llamados
tuits. Los usuarios pueden suscribirse en los tuits, comentar lo que quieran, seguir a
personas, (a estas personas se les llama “Followers”), los mensajes que se escriben
son publicos

Linkedin: Es una red social, principalmente orientada al mercado laboral. Es una
manera de hacer publico el curriculum, hacerlo visible para las empresas e informarse
sobre éstas. Esta orientado fundamentalmente a los negocios.

Tuenti: Es un operador de movil con una red social, orientada a gente mas bien joven,
dénde pueden crear su perfil, compartir fotos, lugares y conocer a mas personas,
estaba enfocada a poblacidon espaiola, pero luego se abrid a Europa y América.

Google+: Es una red social que se lanzd en junio 2011. Los usuarios tienen que ser
mayores de 13 aifos. Cuenta con servicios como: Hangouts, circulos, carga instan-
tanea, Messenger, buscador google, permite compartir ficheros, compartir pantalla,
etc.

Pinterest: Es una red social que permite a los usuarios crearse un perfil, compartir sus
imagenes y crear y administrar colecciones de imagenes como eventos, intereses,
hobbies y cualquier tematica actual. Es una red social muy extendida, con usuarios
de todas las edades. Sirve para mantenerse al dia de las imadgenes publicadas por
determinados autores o sobre determinados temas.

Instagram: Al igual que Pinterest, Instagram es una red social y aplicacion para com-
partir fotos y videos con otros usuarios o negocios. Permite difundir de contenidos
gue pueden ser tratados mediante efectos fotograficos como filtros, y posteriormen-
te compartirlos en diferentes redes sociales como Facebook, Tumblr, Flickr y Twitter.

Youtube: Sitio web en el cual los usuarios pueden subir y compartir videos. Tiene
una variedad de videos de cualquier tematica. Los enlaces a videos de YouTube se
pueden insertar en blogs v sitios electrénicos personales usando API o incrustando
su coddigo HTML.
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2.8.2. Plataformas sociales
* Hootsuite: es una aplicacion web y movil facilita la gestion de las personas u orga-
nizaciones.

¢ Viralheat: es un servicio basado en suscripcion de clientes para la gestion de los
medios de comunicacidn social.

¢ MarketMesuite: Promueve la participacion de los usuarios, conversaciones e inte-
racciones con comunidades.

* SocialDon.com: Sitio web enfocado a negocio que permite gestionar redes sociales.

¢ Raven: Promueve la participacion de los usuarios, conversaciones e interacciones
con comunidades enfocadas al negocio.

* Tweetdeck: Herramienta de escritorio para ayudar a gestionar cuentas de Twitter.

2.8.3. Experiencias del diente

* Google Alerts: A través de estas alertas, Google realiza un seguimiento periédico
tomando como base las palabras claves indicadas.

* Facebook notified: Sistema de notificaciones que proporciona la herramienta para
avisar de los eventos seleccionados. Util para organizar eventos y comunicarlos en
las redes sociales.

2.9. Comparativas

COMPARATIVA 2
Social Business

s

Afio de Online/

Solucion Empresa Creacion Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline

Facebook  Facebook 2004  www.facebook.com Gratuito Todos Multiplata- Online
forma

Twitter Twitter 2006  www.twitter.com Gratuito  Todos Multiplata- Online
forma

Linkedin  Linkedin 2005  www.linkedin.com Gratuito Todos Multiplata- Online
forma

Tuenti Tuenti 2006  www.tuenti.com Gratuito Todos Multiplata- Online
forma

Google+  GoogleInc 1998  https://plus.google.com Gratuito Todos Multiplata- Online

forma
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Aifio de Online/

Solucion Empresa Creacion Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline

Instagram Instagram 2010  https://www.instagram.com/  Gratuito Todos Multiplata- Online
forma

Pinterest ~ GoogleInc 1998  https://es.pinterest.com/ Gratuito Todos Multiplata- Online
forma

Youtube  Google Inc 1998  www.youtube.com Gratuito Todos Multiplata- Online
forma

Hootsuite Hootsuite 2008  www.hootsuite.com Gratuito Todos Multiplata- Online
forma

3. Medios de pago
3.1. §Qué es?

Analizaremos ahora lo relativo a los medios de pago caracter digital. Entendemos
por ellos:

* Pagos en Internet:

Pago contra reembolso, un clasico de la venta a distancia, donde el cliente paga
cuando recibe el producto. Generalmente se facilita para favorecer un clima de
confianza con determinado tipo de clientes, aprovechando como socios a las men-
sajerias. Por contra, suele tener un ligero recargo precisamente por esta cuestion.
Es una opcidn necesaria pero no suficiente en la digitalizacién de las pymes.

Pago con tarjeta de crédito, lo mas habitual es implementar una pasarela de pago,
de manera que el cliente pueda finalizar la compra introduciendo los datos de su
tarjeta de crédito. Requiere contratar estos servicios con el banco.

Pago por transferencia es otra opcidon que muchas tiendas facilitan. En algunas
tiendas online es la forma mas econdmica de adquirir un producto, ya que no se
repercute sobre el precio la comision del pago con tarjetas.

Pago con PayPal es quizas el método de pago mas recomendable y con mayor
crecimiento en Internet (a comienzos de 2014 se crearon un total de 3 millones
de cuentas en PayPal en Espafia). Su gran ventaja para la tienda online es que
es muy facil de implementar. Para el cliente, que no tiene que dar los datos de la
tarjeta, lo que aumenta la seguridad de la compra online y mejora la confianza.

Carteras digitales: Las carteras digitales estan en Internet. No estdn ligadas a un
dispositivo especifico, como un teléfono maovil, pero se puede acceder a ellas a
través de una serie de dispositivos (ordenador portatil, iPad, mdvil, consolas, etc.)
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y por diversas vias. La informacion financiera sensible se almacena en Internet,
no en el dispositivo fisico. Esto es ya una realidad en EE.UU., en donde en ciertos
comercios ya se puede pagar dando tan solo el niumero del moévil y el pin que
accede a la cartera digital. En Espafa estd teniendo cada vez mas penetracion
iupay, un método de pago aceptado por 45,000 comercios®®. Y esto es soélo el
comienzo, el propio BBVA lanzd hace poco BBVA Wallet.

Google Checkout es el sistema de pago de Google. Aunque muchos podrian
pensar que tiene una gran popularidad, lo cierto es que no es asi, a pesar de la
gran cantidad de usuarios que tienen una cuenta del Google, al utilizar algun dis-
positivo con Android. Este deberia ser su gran valor afadido para crecer en los
proximos anos, la facilidad para pagar desde el smartphone.

» Pagos en fisico

NFC: El NFC, Near Field Communication, permite el intercambio de datos entre
dispositivos a muy corta distancia. Esto significa que el teléfono movil no sera
el dispositivo que sustituya el monedero. Sin embargo, serd un punto de acceso
importante a la cartera digital, que residird en la nube y estara disponible alla
donde vaya el cliente. Es decir, el NFC es una tecnologia para dotar a los clientes
y las pymes de una forma de conectar las carteras con los dispositivos maviles.

Dispositivos modviles con billetera movil: Para poder hacer uso de la tecnologia
NFC es necesario que los clientes tengan una aplicacién en su movil que permita
relacionar éste con su cartera digital o tarjetas. Esta es la funcion de aplicaciones
como Vodafone Wallet, Yaap Money o Apple Pay entre otras.

59 Junio de 2015.
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TPV moviles: Es una nueva forma de aceptar pagos con tarjetas, gestionar y hacer
crecer tu negocio. Todo lo gue se necesita es una aplicacién gratuita, un lector de
tarjetas y un smartphone o tableta. Existen en el mercado soluciones como iZettle.

3.2. §Qué me permite mejorar?

Permiten poner en funcionamiento la tienda online o cualquier modalidad de e-com-
merce. En este sentido, también permiten abrir la puerta de los negocios a nuevas
formas de atencidn a los clientes en un entorno cada vez mas digital.

Lo primero que se debe tener en cuenta es que se necesita adaptar o cambiar el TPV
para que acepte este tipo de pagos. Esto puede suponer un coste que hay que nego-
ciar con la entidad bancaria con la que se tiene contratado.

Pero las ventajas empiezan a compensar, pues es necesario abrir la puerta al comercio
electrdnico, para permitir el pago con teléfonos moaviles.

Por ejemplo, la tecnologia NFC, dado que entre sus principales ventajas estd la de
permitir el pago sélo con acercar el moévil al TPV para que se comuniquen de forma
segura, intercambien datos y se realice el pago, seria un medio de pago muy comodo
para un taxi, por ejemplo, o para instalar sistemas de auto pago en los comercios,
evitando muchas colas.

Por otro lado, facilitar a los clientes este tipo de pago permitird nuestra diferenciacion
respecto a la competencia, pero también identificar a un cliente habitual al que pode-
mos realizar ofertas Este seria uno de los grandes valores para el pequefio comercio.
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Aunque la realidad a fecha actual es que aun la mayoria de los clientes no acaban
de convencerse de llevar medios de pago en el teléfono maovil. Y sin embargo todos
los fabricantes de teléfonos, las principales entidades de pago con tarjeta, etc. estan
apostando por ello.

Quiza la recomendacioén de esta guia es acercar los medios de pago digitales para el
comercio online y estar alerta a los medios de pago NFC.

3.3. §Como deben ser?

El medio de pago ideal para una pyme deberia tener la siguiente estructura jerdrquica:

GRAFICO 3
Analisis propio

Paypal, Google
Check Out
Cartera Digital
Contrareembolso,
transferencia

Pago online

¢Se va a implantar
e-commerce?

Otros pagos
Medios de pago |
digitales

TPVméviles

¢Se desea disponer
de medios de pago Cartelera Digital + NFC

digitales en tienda?

Dispositivos méviles +
Cartera Digital
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3.4. Fichas de soluciones

E’ Requerimientos Medios de pago

Medios de pago

Descripcion

Modulos

Son aquellas soluciones que permiten a
la pyme facilitar los medios de pago a sus
clientes, ya sea por medios fisicos como las

tiendas y oficinas o digitales como Internet.

Orientacion a sectores

 Esvalida para todos los sectores.

Variables para la seleccion
de la solucion

* Pago online.

* Pago fisico.

* Pago online:
- Formas de pago digitales.
- Tarjeta.
- Carteras Digitales.

* Otros pagos:
- Contra reembolso, transferencia.

* Pagos fisicos:
- TPV moviles.
- Cartera Digital + NFC.
- Dispositivos moviles + Cartera Digital.

Requerimientos

* En comercio electronico disponer de
medios de pago online.

E’ Medios de pago

Medios de pago

Formas de pago digital

Carteras Digitales

* Paypal.
* Google Wallet.

* Tupay.
* BBVA Wallet.

Software NFC Dispositivos moviles con billetera mévil
* Paypal. * Vodafone Wallet.
* Google Checkout. * Yaap Money.
* Apple Pay.
TPV Moviles

* iZette.
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En este caso no tiene sentido una comparacidn de soluciones, puesto que todas son
necesarias y ninguna excluye las otras. La decisién depende del caracter de digitali-
zacion que desee la empresa, ya que las soluciones no compiten entre ellas sino que
se complementan.

Quiza como cartera digital se recomiende antes lupay pues estd abalada por mas
entidades y es algo mas madura que BBVA Wallet.

3.5. Detalles Medios de Pago

3.5.1. Formas de pago digital

¢ Paypal: Es un servicio que permite a los clientes pagar en tiendas online, y a los
vendedores procesar peticiones de pago en comercio electrénico y otros servicios
web por los que cobra una comision al vendedor.

¢ Google Wallet: Es un sistema de pago movil creado por Google, que permite a los
usuarios almacenar tarjetas de débito, tarjetas de crédito, tarjetas de fidelidad y
tarjetas de regalo entre otras. Utiliza la tecnologia NFC (Near field communication)
para hacer pagos mediante un simple toque del teléfono en cualquier negocio que
disponga de un Paypass terminal habilitado en el momento de pagar.

3.5.2. Software NFC

¢ Véase anterior apartado.

3.5.3. Carteras digitales

¢ |upay: Es una plataforma de pagos creada por un nimero de bancos espafioles
(Bankia, Caja Rural, La Caixa, ING Direct, Banco Popular, Banco Sabadell, Santander
y BBVA). Los negocios locales pueden hacer uso de ella siempre que dispongan de
un terminal TPV virtual y siempre y cuando pertenezcan a una de las sociedades
adheridas.

« BBVA Wallet: Es una aplicacion multiplataforma que permite pagar en negocios
locales mediante el movil gracias a la tecnologia NFC (siempre y cuando se dis-
pongan de los terminales TPV compatibles). Ademas la app permite gestionar las
tarjetas de los clientes.
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3.5.4. Dispositivos moéviles con carteras digitales

Vodafone Wallet: Es una aplicacion que permite al cliente guardar y utilizar en su
movil sus tarjetas bancarias, sin necesidad de disponer de ellas fisicamente, para
realizar pagos tanto en tiendas fisicas (mediante la tecnologia NFC) como en tien-
das online. Ademas, permite la gestion de las tarjetas de fidelizacion y puntos de
los diferentes vendedores.

Yaap Money: Es una aplicacién que permite a los clientes enviar y recibir dinero a
través de ellas, ya que se pueden vincultar las tarjetas bancarias.

Apple Play: Es una aplicacion disponible en los terminales Iphone 6 y Iphone 6 Plus
gue permite a los clientes almacenar sus tarjetas bancarias habituales y realizar
compras mediante la tecnologia NFC.

3.5.5. TPV Moviles

iZettle: Es una aplicacion que junto a un Smartphone y un TPV movil permite a los
negocios locales realizar ventas con la posibilidad de enviar la factura a una impre-
sora situada en la misma red local o enviarla al email del cliente. Los TPVs moviles
son gratuitos y los negocios locales sélo pagan por uso.

3.6. Comparativa

COMPARATIVA 3

Medios de pago
Afio de
Creacion
dela Online/
Solucién Empresa empresa Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
Paypal PayPal 1998  www.paypal.com Gratuito/ Todos Multiplata- Online
Coste forma
Google GoogleInc. 1998  http://www.google.com/intl/  Gratuito Todos Multiplata- Online
Wallet es_es/about/company/ forma
Tupay Asociacion 2014  https://www.iupay.es/ Gratuito Todos Multiplata- Online
Bancos OasysWebService/login/lan- forma
dingpage
BBVA BBVA 1999 https://www.bbva.es/estaticos/ Gratuito Todos Multiplata- Online
Wallet micros/wallet/ forma
Vodafone  Vodafone 1991  http://www.vodafone.es/ Gratuito Todos Android  Online

Wallet
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Afio de

Creacion

dela Online/
Solucién Empresa empresa Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
Yaap Yaap 2014  https://money.yaap.com/ Gratuito Todos Multiplata- Online
Money forma
Apple Play AppleInc. 1976  www.apple.com Gratuito Todos 10S Online
iZettle iZettle https://www.izettle.com/es Coste Todos

4. Comercio €lectronico
4.1. iQué es?

El comercio electrénico, también conocido como e-commerce, se refiere, ala compra o
venta de productos o servicios a través de medios electrdnicos, a través de Internet. Se
refiere tanto a las actividades tecnoldgicas como al modo de aplicacion de las mismas.
Este depende de cada empresa, los productos ofrecidos del mercado, la propia estruc-
tura comercial de la organizacion y también, de los criterios estratégicos y tacticos.

Los portales de e-commerce contemplan, al menos, los siguientes elementos:
1. P&gina principal.

2. Registroy area de usuario:
a) Datos personales y posibilidad de modificarlos.
b) Datos de envio y facturacion.
c) Registro de transacciones, histérico y situacidon de cada pedido.
d) Opcidn de imprimir pedidos, facturas y albaranes.

e) Opcidn de cumplimiento de normativas legales.
3. Inventario. Agrupado por categorias y subcategorias.

4. Herramientas de busqueda:
a) Rankings de ventas.
b) Filtros de busqueda.

c) Acceso de un producto a diversas categorias.
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d) Reglas de precios.

e) Acciones promocionales por clientes y de recomendacién de productos.

5. Carrito de la compra.

6. Resumen de la compra en un lugar visible en todo el proceso de navegacion.

7. Comunicaciones posteriores (email y/o SMS) de los diferentes estados del pedido

(confirmacion de pedido, salida del almacén, entrega).

8. Integracidén con la pasarela de pagos y otros sistemas de pagos, control de los
pedidos cuyo pago se haya formalizado e integracion en el back office (procesos de

soporte).

a) Medios de pago: deberadn incluirse todos los que sean relevantes para cada
mercado en concreto.

TPV virtual: es un software que permite a los clientes el pago online, median-
te tarjeta de crédito o débito (Visa, MasterCard, American Express, etc.). El
coste medio actual esta en torno al 1%.

“Pago no seguro”, mediante la introduccion de la numeracidn de la tarje-
ta, la fecha de caducidad y el cddigo de verificacion situado en el reverso
de la tarjeta. Este proceso es relativamente agil y sencillo con el inconve-
niente para el vendedor de que en caso de fraude (por ejemplo, mediante
el uso de tarjetas robadas) esta transaccidon puede ser repudiada, esto es,
siendo retrocedidos los costes de devolucion de ese cargo al vendedor.

Sistema 3D Secure o de “Pago seguro”: este sistema introduce en el pro-
ceso de compra online un paso adicional de autenticaciéon del comprador
mediante pin adicional, tarjeta de coordenadas, cédigo Unico generado
para esa transaccion enviado por SMS al movil, etc., que garantiza que el
comprador es el legitimo titular de la tarjeta con la que se esta pagando.
En este escenario, el vendedor ya no tendria que soportar el repudio de
la operaciéon en caso de fraude, que seria asumido por el banco emisor
de la tarjeta del comprador.

Sistema de pago online tales como PayPal. Son sistemas con una creciente
presencia a nivel internacional, y con altos niveles de seguridad, tanto para
el comprador como para el vendedor, mediante avanzados sistemas de ges-
tion de fraude, que permiten reducir los niveles de pérdida de sus clientes
hasta niveles muy bajos (por debajo del 0,3%). Su sistema de resolucién de
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disputas permite asimismo mediar en caso de reclamaciones entre compra-
dores y vendedores.

iii. Contrareembolso: Es el sistema mas seguro para el comprador, que no paga-
rd el producto hasta haberlo recibido en su domicilio y haber comprobado
que estd conforme a las especificaciones acordadas.

iv. Transferencia bancaria: Es el caso inverso al anterior, ya que el comprador
envia el dinero antes de recibir el pedido, lo que supone una total confianza
en el vendedor.

v. Domiciliacién bancaria: se utiliza habitualmente en compras habituales y
repetidas, o servicios de suscripcion.

vi. Pago financiado: es la extension online de los sistemas de “venta a plazos”. En
el proceso de compra se introduce un paso adicional en el que se introduce
una estimacion del riesgo del cliente y se preautoriza (sujeto a la compro-
bacion documental posterior) la operacidon al cliente. En Espafa, destacan
los sistemas de Cofidis y Cetelem.

Vii.

Nuevos jugadores: SafetyPay, Allopass, Moneybookers.com y el resto de
opciones: todas las grandes empresas de Internet disponen de servicios de
pago (Google Wallet, Facebook Credits, Apple ltunes, Amazon Payments,
las propias telcos) que irdn progresivamente extendiendo las opciones del
mercado.

9. Integracién con herramientas de analitica web.

10. Politica de entregas y devoluciones, en donde el usuario sepa en todo momento
sus derechos y obligaciones, en funcion de la normativa existente y de la politica
comercial de la empresa.

1. Logistica, gastos de envio y fiscalidad.

12. Servicio al cliente y gestién de incidencias.

13. Sellos de confianza online.
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4.2. iQué me permite mejorar?

Los beneficios que presenta el comercio electrénico son muchos, entre los que pode-
mos destacar los siguientes:

* Optimizacion de recursos.

* Venta de productos o servicios 24 horas al dia y 365 dias al afio.

* Aumento del espacio de venta personalizado.

* Mejora de los procesos logisticos.

* Mejora de imagen y calidad de servicios.

* No existe un intermediario, se decide cdémo presentarse y cudl es el proceso de
venta, desde la promociodn, pedido, entrega y post-venta.

* Mayor conocimiento del cliente final, su satisfaccion ante la compra y retroalimen-
tacion de mejora del proceso.

4.3. ;Co6mo deben ser?

Algunas caracteristicas para disponer de un buena estrategia de comercio electréonico
son las siguientes:
e Apariencia:

“Look & feel” adaptado a los objetivos y a la empresa.

El logotipo de la empresa debe poder integrarse.

Contenidos claros y sin ruido visual.

Uso tipografico corporativo.

Incluir la paleta cromatica corporativa.

» Usabilidad:
Direcciones de Internet claras y unicas.
Informacidn de contacto clara.
Navegacion completa, descriptiva e intuitiva para el usuario.

Enlaces a la pagina de inicio.
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Informacioén de estado (presencia siempre del flujo de compra).

Evitar flash.

e Estrategia:

Interés real de la direccion o la propiedad de la empresa en desarrollar el canal
online como estratégico para el crecimiento en la empresa, y como tal, con una
vision de medio o largo plazo.

Existencia de venta internacional o vocacidn de desarrollo.

Producto o servicio competitivo en el mercado internacional (agroalimentario,
ocio, moda, habitat, vinos, etc.) o en el sector servicios con fuerte caracter de
innovacién; Productos de poco peso y/o sin logistica compleja;

Productos o servicios de margenes altos.

Determinar si se integrara con el ERP, con el inventario completo o con opciones
de mensajeria.

Determinar la pasarela de pago (PayPal, tarjeta, etc.)

4.4. Tipologias de Comercio €lectrénico
Las soluciones de Comercio Electrdonico se dividen en varias areas:

e Facturacion de la empresa:
O a 1 millones de euros.
1a 2 millones de euros.

2 a 5 millones de euros.
5 a 10 millones de euros.

10 a 30 millones de euros.

* Cliente:
B2C.
B2B.
Administracion Publica.

Otros.
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* Venta Online:
Productos.
Servicios.

Otros.

* Numero de productos:
0 a 200.
200 a 2.000.
2.000 a 5.000.

Mas de 5.000.

4.5. Andlisis pre-implantacion
Los pasos para la seleccion de una plataforma de comercio electrénico son:

1. Definir bien la estrategia de desarrollo e implantacidon del negocio online:
a) Anadlisis funcional del portal de comercio.
b) Definicidn del catdlogo de productos y/o servicios.
c) Plan de marketing online.
d) Definicion de KPIs de medicion.
e) Cuenta de resultados.
f) Cuadros de mando de medicion.

2. Definir el nivel de inversion disponible, determinara la eleccion de la plataforma 'y
su funcionalidad.

3. Definicion de los perfiles involucrados en un proyecto eCommerce a nivel interno
o contratacién externa:

4. Eleccion de la tecnologia adecuada.
a) Desarrollo a medida.

b) Proveedor tecnoldgico externo: bien basado en licencia de software propietario
o0 en codigo abierto.



digitalizacion
DE LA PYME ESPANOLA

c¢) Plataformas de Cloud Computing (SaaSs).

d) Externalizacion de servicios de eCommerce: el proveedor proporciona no sélo
la tecnologia sino toda la gama de servicios que requiere un negocio de venta

online.

4.6. Requisitos de implantacion

4.6.1. Requisitos Técnicos

Los requisitos técnicos para construir una tienda online de codigo abierto son los

siguientes:

* Nombre de dominio.

e Servicio de Hosting.

¢ Servidor Web Conexidn a Internet de banda ancha.

e Ordenador o dispositivo movil.

4.7. Fichas de soluciones

;;’ Requerimientos Comercio Electrénico

Comercio €lectronico

Descripcion

Modulos

El comercio electrénico, también conocido
como e-commerce se refiere a la compra o
venta de productos o servicios a través de
medios electronicos, a través de Internet.
Esta promocién y venta online puede
realizarse a través de un portal Web o a
través de plataformas de e-commerce ya
existentes.

Orientacion a sectores

* Esviélida para todos los sectores.

* Diferenciacion para empresas B2B, B2C y
administracion.

Desarrollo a medida.

Proveedor tecnoldgico externo: bien
basado en licencia de software propietario
o0 en codigo abierto.

Plataformas de Cloud Computing (SaaS).

Externalizacién de servicios de
e-commerce: el proveedor proporciona
no solo la tecnologia sino toda la gama
de servicios que requiere un negocio de
venta online.
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Variables para la seleccion de la solucion

* Facturacion de la empresa.
¢ Tipo de Cliente.
* Venta Online.

* Numero de productos.

Requerimientos

* Nombre de dominio. Servicio de Hosting. Servidor Web Apache (en herramientas open),
herramientas de pago, dan servicio online, con lo que solo es necesario la conexion a Internet.

* MySQL (en herramientas open), herramientas de pago, dan servicio online, con lo que s6lo
es necesario la conexion a Internet.

* Intérprete PHP (en herramientas open), herramientas de pago, dan servicio online, con lo
que sélo es necesario la conexion a Internet.

* Conexion a Internet de banda ancha.

* Ordenador o dispositivo mévil.

FICHA 8
Requerimientos Comercio Electrénico

Comercio €lectronico

Proveedor tecnoldgico externo codigo Proveedor tecnoldgico externo codigo

abierto propietario

* Magento. ¢ Shopify.

* OsCommerce. * Bigcommerce.
* PrestaShop. * Volusion.

* VirtueMart.
* UberCart.
* OpenCart.
* Zen Cart.

Externalizacion ecommerce Plataformas Cloud Computing - SaaS

¢ GSI Commerce (adquirida en 2011 por * Arsys.

eBay). e Acens.
* PFS Web. . landL
* Zerogrey.

* ComercioPlus.
* Theetailers. + MagentoGo.
¢ Shopify.

* Amazon WebStore.
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4.8. Detalle soluciones

4.8.1. Proveedor tecnolégico externo cddigo abierto

¢ Magento: Es un gestor de contenidos web para comercio electrénico. Es una solu-
cion flexible y escalable con la que se pueden desarrollar todo tipo de proyectos
de e-commerce.

« osCommerce: Es una aplicacion de comercio electrénico. Permite crear una tienda
administrable para vender online. Consta de dos moédulos: El catdlogo de produc-
tos es la parte que ven los clientes y el Mdédulo de administracion el cual permite
actualizar la tienda editando productos, ofertas, consultar pedidos, etc...

* PrestaShop: Herramienta para generar y administrar tiendas online de forma agil y
sencilla. Permite gestionar productos, clientes, pedidos, estadisticas, backups. Tiene
la posibilidad de ampliar funcionalidades mediante mddulos.

¢ VirtueMart: Plataforma de comercio electronico que permite crear un catalogo per-
fectamente adaptado a las necesidades de la pequefia y mediana empresa. Es un
componente de Joomla, con lo que es indispensable tener instalado Joomla CMS.

¢ UberCart: Es un modulo de Drupal gracias al cual los negocios locales pueden imple-
mentar una tienda online de forma rapida y sencilla. Su principal caracteristica es la
forma en la que se integra con Drupal.

¢ OpenCart: Es una solucidon de comercio electrénico basada en osCommerce pero
mas sencilla y reducida. Es un completo sistema de tienda virtual de cédigo abierto
realizado con PHP y MySQL.

¢ Zen Cart: Basado en osCommerce y desarrollado con el asesoramiento de comer-
ciantes, destaca el mdédulo de cupones y el administrador de descargas.

4.8.2. Externalizacion ecommerce

¢ GS|I Commerce: Es un servicio que proporciona soluciones de comercio electronico,
multicanal y marketing interactivo.

e PFS Web: Es un proveedor de soluciones omnicanal de comercio electrénico que
combina tecnologias integradas, servicios profesionales y una infraestructura logis-
tica para prestar servicios Unicos a los clientes.
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e Zerogrey: Es un servicio que ofrece soluciones personalizadas para el comercio
omnicanal. Ofrece la creacion de plataformas de distribucién para el comercio elec-
tronico multicanal a través de la integracion de todos los elementos involucrados
en el proceso.

* Theetallers: Es una herramienta que ofrece un servicio integral a medida. Gestionan-
do la estrategia, diseio, tecnologia, marketing, pagos, atencion al cliente y logistica
para que los comerciantes sélo tengan que centrarse en el producto.

4.8.3. Proveedor tecnoldgico cddigo propietario

* Shopify: Es una plataforma de comercio electronico completamente gestionado,
gue ayuda a establecer negocios en linea y proporciona sistemas de venta al por
menor. Las caracteristicas principales de Shopify incluyen la capacidad de gestionar
productos, inventario, clientes, 6rdenes y descuentos. Los comerciantes en Shopify
pueden aceptar pagos en linea y en persona, ya que utiliza un sistema integrado
de pago, llamada Pagos Shopify, o una puerta de enlace externo, como los pagos
de PayPal o Bitcoin.

¢ Bigcommerce: Es una plataforma que ofrece un completo set de herramientas para
el comercio electrénico, creacion de website, nombre de dominio, shopping cart,
catdlogo de productos, plataforma de pago, herramientas de marketing, reporting
y andlisis, asi como tienda online optimizada para plataformas moviles.

* Volusion: Es una completa plataforma que ofrece un todo en uno para el comercio
electrénico y el hosting del domino para negocios locales, gestidon de catdlogo de
productos, marketing y SEO, plantillas predefinidas, comercio movil, monitoreo del
stock, flexibilidad de pago (paypal, tarjetas de crédito), Facebook store para ofrecer
los productos a través de la red social.

4.8.4. Plataformas Cloud Computing — SaaS

* Arsys: Ofrece una soluciéon de cloud hosting pionera en el entorno laaS (Infras-
tructure as a Service). Permite desplegar infraestructuras virtuales de hardware y
software en una plataforma flexible, con un eficiente sistema de pago por uso y la
maxima seguridad y disponibilidad.

* Acens: Ofrece servicios de gestién integral que garantizan el mejor nivel de servicio
para la infraestructura tecnoldgica, dejando que los comerciantes sélo tengan que
preocuparse de su negocio.
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¢ landl: Ofrece una solucién de servidores cloud flexible y modificable para proyectos
online de mediano tamano, que permite a las empresas gestionar la infraestructura
de hardware y software necesaria para los proyectos virtuales de los negocios.

« ComercioPlus: Es un completo programa de comercio electrénico, que permite
gestionar la venta de productos y servicios en Internet.

* Amazon WebStore: permite a las empresas crear sitios web de comercio electrénico
personalizados utilizando la tecnologia de Amazon. Los vendedores pueden selec-
cionar la categoria (y las palabras clave) para sus negocios, y pagar una comision
de 1.2%, ademas de tarjetas de crédito con proteccién contra el fraude, y una cuota
de suscripcion.

4.9. Comparativa

COMPARATIVA 4
Comercio Electrénico

Afio de Online/

Solucién Empresa Creacién Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline

Magento ~ MagentoInc 2008  http://www.magentocommerce. Gratis ~ Todos Multiplata- Online
com/ forma

osCom- osCommerce 2000  http://www.oscommerce.com/ Gratis Todos Multiplata- Online
merce forma

PrestaShop PrestaShop 2007  https://www.prestashop.com/ Gratis ~ Todos Multiplata- Online
SA es/ forma

VirtueMart VirtueMart 1997  http://virtuemart.net/ Gratis  Todos Multiplata- Online
forma

UberCart ~ UberCart 2008  http://www.ubercart.org/ Gratis Todos Multiplata- Online
forma

OpenCart  OpenCart 2008  https://www.opencart.com/ Gratis  Todos Multiplata- Online
forma

Zen Cart  ZenCart 2008  www.zen-cart.com Gratis Todos Multiplata- Online
forma

GSICom- eBayEnter- 1995  http://www.ebayenterprise. Coste Todos Multiplata- Online
merce prise com/ forma

PFSWeb  PFSweb, Inc. 1994  http://es.pfsweb.com/ Coste Todos Multiplata- Online
forma

Zerogrey  Zerogrey 2000  http://www.zerogrey.com/ Coste Todos Multiplata- Online
forma

The etailers Openshopen 2014  https://openshopen.es/plan- Coste Todos Multiplata- Online

custom forma
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Aifio de Online/
Solucion Empresa Creacion Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
Shopify Shopify 2006  http://www.shopify.com/ Coste Todos Multiplata- Online
forma
Bigcom-  Bigcom- 2003  https://www.bigcommerce. Coste Todos Multiplata- Online
merce merce com/ forma
Volusion  Volusion, 2000  http://www.volusion.com/ Coste Todos Multiplata- Online
LLC forma
Arsys Arsys Inter- 1996 http://www.arsys.es/ Coste Todos Multiplata- Online
net S.L.U forma
Acens Acens Tech- 1997  http://www.acens.com/ Coste Todos Multiplata- Online
nologies forma
S.L.U.
landl 1&1 Internet 1998  http://www.landl.es/ Coste Todos Multiplata- Online
S.L.U. forma
Comercio- Comercio 2003  https://www.comercioplus. Coste Todos Multiplata- Online
Plus Electronico com/ forma
S.L.
Amazon  Amazon 1994  www.bstore.amazon.com Coste Todos Multiplata- Online
WebStore forma

5. Factura clectrénica
5.1. ¢Qué es?

La factura electrénica es un archivo informatico que contiene toda la informacion
requerida en una factura, esta se firma electréonicamente con un certificado digital de
unas determinadas caracteristicas y es remitida a su destinatario mediante métodos
electrénicos o telematicos.

Como se ha dicho en el apartado Facturacion electrénica, fue a partir del 15 de enero
de 2015 que las facturas dirigidas a las Administraciones Publicas han de ser obliga-
toriamente electronicas.

Esta obligacién afecta a los tres niveles de la Administracion del Estado:

* Administracion General del Estado (Estatal).
» Comunidades Auténomas (Autondmica).

¢ Administracion Local (Ayuntamientos, Diputaciones Provinciales, Cabildos y Con-
sejos insulares, etc.).
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Y también a:

* Organismos Auténomos.

* Universidades Publicas.

* Entidades de derecho publico.

+ Organos constitucionales.

* Mutuas de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales de la Seguridad

Social.

Por tanto, si las pymes son proveedoras de bienes o servicios a las Administraciones
Publicas, es obligatorio realizar este tipo de facturas. En todo caso, recomendamos
este paso de digitalizacion a todas las pymes, ya que conlleva numerosos beneficios
para ellas y los clientes.

5.2. §(ué me permite mejorar?
Los beneficios que presenta la facturacion electronica se dividen en dos ambitos:

* Beneficios para proveedores:
Reduccidn de costes en el ahorro de las copias y almacenamiento de papel.
Mayor rapidez en los cobros al simplificar el proceso de gestion de las facturas.

Aumento de la productividad, ya que es posible saber en el momento si un cliente
ha recibido una factura.

Mas satisfaccion al mejorar el servicio de atencidn al cliente.

* Beneficios para pymes:
Mejora la visibilidad al ver las facturas al momento.
Mejora la tesoreria al agilizar el ciclo de cobro - pago.

Datos mas precisos al reducirse la probabilidad de error.
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5.3. §C6mo deben ser?

Es necesario que las soluciones de facturacion electronica cumplan los conceptos
mas importantes:

* Capacidad de generar el archivo informatico llamado factura en pdf, Word, Excel,
XML o EDI.

* Firma electréonica avanzada: Sistema que, mediante la aplicacion de algoritmos
matematicos de encriptacidén, asegura:
Integridad: garantiza que el archivo firmado no ha sufrido ninguna modificacion.
Autenticidad: garantiza la identidad de quien ha firmado el archivo.

* Remision telematica: Envio al destinatario del archivo de la factura y la firma, por
medio de los canales adecuados.

La factura electronica firmada digitalmente sustituye por completo a la factura enviada
en soporte papel. Unicamente es necesario cumplir una serie de requisitos:

1. Formato factura-e: Se admite cualquier formato que sea estandar (pdf, xls, doc,
xml,...).

2. Contenido: Debe contener,
a) Numero, serie y fecha
b) Nombre y apellidos o denominacidon social mas NIF.

c) Descripcion de la operacidn y contraprestacion total.
3. Certificacion: Debe tener firma electronica avanzada.
4. Transmision al portal de la Administracion Tributaria.

Nota: El gobierno ha creado un punto general de entrada de facturas electrénicas en
cada una de las administraciones. Los proveedores presentaran sus facturas en estos
puntos. En caso de que alguna administracion no genere ningun punto de entrada
de facturas, podran remitirse al punto general FACe, en la direccién https://face.gob.

es/es/.
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El programa informéatico gratuito que ofrece el Ministerio de Industria, Energiay Turis-
mo permite la conexidén automatica directa con FACe, de modo que no es necesario
usar la web. Los puntos generales de entrada de facturas electrénicas permiten también
conocer el estado de tramitacion de las facturas.

5.4. Tipologias de Factura electrénica

Las soluciones de Facturacion electrénica se dividen por niumero de empleados e
inventario:
* Numero de empleados:

0 a 20.

20 a 100.

Mas de 100.

¢ Numero de productos:
0 a 200.
200 a 2.000.
2.000 a 5.000.

Mas de 5.000.

5.5. Andlisis pre-implantacién

Lo primero que hay que tener en consideracion es si se dispone o se piensa disponer
de un ERP; en tal caso lo mejor es integrar la solucidn al ERP o usar el propio ERP.

Por otro lado, los autdnomos suelen ser personas altamente ocupadas con pocos
ratos libres para hacer este tipo de tareas; por ello pensamos que es importante que
se considere si se desea que sea una solucién online en la nube, para poder realizar
funciones fuera de la oficina.

Otro punto a estudiar es si se desean sdlo las funcionalidades minimas de realizacion
de presupuestos, facturas y llevar la contabilidad basica, asi como hacer los modelos
de presentacion de IVA e IRPF o integrarlo a mas procesos de la organizacion, en cuyo
caso, de nuevo lo mejor es usar un ERP.
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5.6. Requisitos de implantacién

5.6.1. Requisitos Técnicos
Los requisitos técnicos para construir un programa de facturacién electrénica son:

¢ Conexidn a Internet de banda ancha.

¢ Ordenador o dispositivo movil.

5.7. Fichas de soluciones

i;’ Requerimientos Factura Electronica

Sistemas Factura €lectrénica

Descripcion

La factura electrdnica es un archivo informatico
que contiene toda la informacion requerida

en una factura, se firma electrénicamente con
un certificado digital de unas determinadas
caracteristicas y es remitido a su destinatario
mediante métodos electrénicos o telematicos.

Orientacion a sectores

* Esvalida para todos los sectores.

Variables para la seleccion
de la solucion

* Capacidad de generar el archivo informatico
llamado factura en pdf, Word, Excel, XML o
EDI.

* Firma electrénica avanzada: Sistema que
mediante la aplicacion de algoritmos
matematicos de encriptacion asegura:

- Integridad: garantiza que el archivo firmado
no ha sufrido ninguna modificacién.

- Autenticidad: garantiza la identidad de
quien ha firmado el archivo.

- Remision telematica: Envio al destinatario,
del archivo de la factura y la firma, por
medio de los canales adecuados.




8 maw. W

[ | ] -
digitalizacion 1141 | ”n
DE LA PYME ESPANOLA

Requerimientos
Requisitos Técnicos Gestion de contenidos
* Conexidn a Internet de banda * Formato factura-e. Formato estandar (pdf,
ancha. xls, doc, xml, etc.)
* Ordenador o dispositivo movil. * Contenido:

- Numero, serie y fecha.

- Nombre y apellidos o denominacion social
mas NIF.

- Descripcion de la operacion y
contraprestacion total.

e Certificacion: Debe tener firma electronica.

* Transmision al portal de la Administracién
Tributaria.

; i’ Factura Electronica

Factura €Electrénica

Soluciones

¢ FacturaDirecta.
e Cuéntica.
* Billage.

¢ Anfix FacturaPro.

¢ Sage One

5.8. Detalle Soluciones

¢ Factura Directa: es un programa de facturacion que simplifica las tareas administra-
tivas de los negocios locales, permite crear facturas en pdf y factura-e facilmente,
crear facturas periddicas, visualizar facturas, enviar las facturas, personalizar las
facturas, aplicar el recargo de equivalencia, controlar los cobros, generar remesas
bancarias Q19 y Q58 y autonumerar las facturas.

¢ Cuéntica: Es un software de gestion online orientado a auténomos y pymes, genera
la contabilidad de forma automatica. Ofrece distintas plantillas de facturas, conta-
bilidad y gestoria online.

¢ Billage: Es un programa de facturacién online con las siguientes caracteristicas: Ciclo
de compras y ventas completo, gestidon de stocks, tallas y colores, personalizacidn
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de gastos e ingresos, SEPA, disefo de facturas personalizable, cobros y pagos y
facturas periddicas.

¢ Anfix FacturaPro: Es un software de facturacion que ofrece plantillas de facturas
profesionales, facturas iguales automaticas, presupuestos y remesas SEPA.

¢ Sage One: Es un programa de facturacién online rapido y sencillo. Permite crear
presupuestos, enviarlos por email y convertirlos automaticamente en facturas. Ofre-
ce la posibilidad de realizar un seguimiento del IVA trimestral y del IRPF, ademas
permite la visualizaciéon del estado de las ventas, gastos, beneficios y presupuestos,
cuentas bancarias y facturas pendientes de cobro.

5.9. Comparativa

COMPARATIVA 5
Factura Electronica

Afio de Online/

Solucion Empresa Creacién Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline

Factura Conductiva 2009  www.facturadirecta.com Coste Todos Multiplata- Online
Directa forma

Cuéntica  Cuéntica www.cuentica.com Coste Todos Multiplata- Online
forma

Billage Billage Soft- www.billage.es Coste Todos Multiplata- Online
ware S.L. forma

Anfix Fac- Anfix Soft- 2010  www.anfix.com Gratuita Todos Multiplata- Online
turaPro ware s.1. forma

Sage One  Sage 1981  www.sageone.es Coste Todos Multiplata- Online
forma

6. Seguridad Digital
6.1. §Qué es?

El espectro de la seguridad digital es muy amplio, sin embargo, partiendo de los cinco
ejes de objetivos del plan digital (véase apartado de seguridad digital):

* Eje I: Experiencia Digital Segura.

¢ Eje Il: Oportunidad para la industria TIC.
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Eje Ill: Nuevo contexto regulatorio.
Eje IV: Capacidades para la resiliencia: INTECO 2.0.

Eje V: Programa de excelencia en ciberseguridad.

Podemos dividir la seguridad de las pymes en cuatro areas fundamentales:

6.

Seguridad en redes e Internet.
Seguridad en medios de pago.
Copias de seguridad.

Controles de acceso a la informacion.

2. iQué me permite mejorar?

Pérdidas de informacion.

Elementos de marketing como el aumento de trafico, la reputacion, las ventas o la
fidelizacién de los clientes.

Mantiene protegida la relacion de confianza de los clientes con la empresa.
Evitar los fraudes.

Seguridad en los pagos online.

Seguridad de las contrasenfas.

Proteccioén de la identidad.

Por esta razdn, la seguridad digital de los activos de la empresa ha pasado a ser una
variable mas a tener en cuenta en los planes de negocio.

6.3. iC6mo deben ser?

La seguridad digital exige disponer tanto de copias de seguridad como de antivirus
y firmas digitales que protejan los equipos informaticos, los datos y las soluciones
instaladas, asi como prevenir de accesos mal intencionados.
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e Seguridad en redes e Internet:

Antivirus:

Uso periddico del mismo.

Actualizacion periddica.

Informacion trasparente al usuario.

Realizacion de copias de seguridad o backups.

* Seguridad en medios de pago:

Plataforma segura de pago, de una entidad bancaria existente:

- TPV (Terminal de Punto de Venta) virtual que permite al comercio verificar la
tarjeta bancaria del cliente a través de Internet.

- Comunicaciones cifradas (que utilicen el protocolo SSL, del inglés Secure Soc-
kets Layer).
TPV virtual con autenticacion:

3DSecure: Los pagos ademas de que son cifrados en todo momento, nunca pasan
ni se almacenan en la web de la tienda online, lo que aumenta la seguridad, ya
gue las entidades bancarias son las encargadas de verificar la autentificacion de
la tarjeta y de la proteccién de los datos bancarios del cliente.

Servicios de pago online con intermediario (Paypal, Google Wallets, etc.).

» Copias de seguridad:
Uso periodico del mismo.
Actualizacion periddica.
Seleccidn de carpetas y programas a copiar.

Formato fisico (disco duro) y online (nube) de la copia de seguridad.

» Controles de acceso a la informacion:
Password por tipo de usuario.
Almacenamiento de sesiones y log de las mismas.

Monitorizacion de tiempo real y remota.
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6.4. Tipologias de sequridad por pyme

Las soluciones de seguridad suelen ser generalistas y no dependen de una segmenta-
cién sectorial si que es posible que, para empresas con mucha cantidad de informacion,
se requieran soluciones de seguridad de pago vy privadas.

6.5. Andlisis pre-implantacién

Los sistemas informaticos que utilizamos las empresas son cada vez mas comple-
jos, mas ricos en funcionalidades y por tanto mas dificiles de controlar. En ciertas
situaciones puede resultar conveniente optar por realizar una auditoria de seguridad
de los mismos, para conocer exactamente cuales son los fallos de nuestro sistema
y evitar consecuencias indeseables, bien utilizando un software disefado para ello,
bien recurriendo a servicios externos que las lleven a cabo, opcién de la que vamos
a tratar en este caso.

Estas auditorias analizan el nivel de seguridad de nuestro sistema informatico utili-
zando todo tipo de herramientas y técnicas para averiguar cuales son los problemas
a los que nos podemos enfrentar, presentarlos en un informe y proponer las medidas
gue seria necesario aplicar para solucionarlos. La seguridad informatica es un area
muy amplia y compleja, que en ocasiones hace necesario recurrir a expertos externos
que se encarguen de la tarea (mas aun en la pyme, que no suele disponer de personal
cualificado).

6.6. Requisitos de implantacion

6.6.1. Requisitos Técnicos

* Sistema Operativo compatible con la versidon del software de seguridad digital.
* Conexion a banda ancha.

¢ Tienda online (en caso de medios de pago online).

o TPV.

¢ Ordenador o dispositivo movil.
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6.7. Fichas de soluciones

ﬁ’ Requerimientos Sistemas de Seguridad

Sistemas Seguridad

Descripcion Modulos
Podemos dividir la seguridad de las pymes * Seguridad en redes e Internet:
en tres areas fundamentales: - Antivirus.
¢ Seguridad en redes e Internet. ¢ Seguridad en medios de pago:
* Seguridad en medios de pago. - Plataforma segura de pago.
) o - 3DSecure.
* Firmas digitales seguras. - Servicios de pago online con intermediario
- Copias de seguridad. (Paypal, Google Wallets, etc.).
 Controles de acceso a la informacién. ¢ Firmas digitales seguras.

. ., * Copias de seguridad.
Variables para la seleccion P g

de la solucion * Controles de acceso a la informacion.

* Pagos online.

* Bases de datos (copias de seguridad).

* Acceso remoto.

Requerimientos

* Sistema Operativo compatible con la version del software de seguridad digital.
* Conexion a banda ancha.

* Tienda online (en caso de medios de pago online).

* TPV.

* Ordenador o dispositivo mévil.
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i;’ Sistemas de Seguridad

Sistemas Seguridad

Antivirus Propietarios y acceso a red Antivirus Libres y acceso ared
* ESET NOD32 Antivirus. e Avast! Free Antivirus.
* BitDefender Antivirus. e Avira Free.
* Kaspersky Antivirus 2015. * AVG Antivirus Free.

e Pandasecurity.
* G - Data.

e Trend Micro.

* Simantec.

Copias de seguridad propietario Copias de seguridad libres
* Symantec. e Fbackup.

e Zip Cloud. * Toucan.

* Back Blaze. * Sbackup.

* Live drive. * Timemachine.

e Crash Plan.

* Mozy.
Medios de pago propietario Medios de pago libres
* TPV del Banco. * Paypal.
 Carteras digitales: BBVA Wallet o Tupay. * Google Wallet.
* Dispositivos moviles con billetera movil: * Amazon Payments.

Vodafone Wallet, Yaap Money, Apple Pay.
* TPV moviles: iZettle y POWA.
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A continuacion se muestra una tabla comparativa con precios (las versiones libres
tienen su versién gratuita) de las soluciones de antivirus:

GRAFICO 4

Soluciones Seguridad (Artbave)
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De la misma forma, se muestra una comparacion de las principales soluciones de
backup propietarias en la nube:

TABLA 2

nubelio.com

Backup Control Accesoa Tamafio
Espacio de discos de los archivos Precio Archivos y tipo de
limitado Plataformas externos versiones desde por PC borrados archivos
www.zipcloud.com  Si Windows Si, Si Aplicacion ~ 4,49€ Los archivos Conel
Zip Cloud Apple Mac  pagando para iphone, borrados del PC  plan base
un precio aplicacion seconservan el tamaflo
extra. para ipad, enlacopiadel maximo
portal web. servidor cloud.  por archivo
Si por error esde 1 Gb.
o accidente Se pueden
borramos pagar
desde el panel ~ mas para
decontrollos  poder subir
archivos de archivos
la copia del hasta de 5,
cloud, éstos 10 0 20 Gb.
se mantienen
durante 30
dias, pero para
recuperarlos hay
que pagar una
comision.
www.backblaze.com Si Si, en Si Aplicacion ~ 3,16€ Pasadoslos 30  Sin limite.
Blackblaze todos los para iphone, dias los archivos Aunque
planes. aplicacion borrados permite
para del PCserdn  configurar
Android, eliminados limites por
portal web. delacopiade  tamafio
seguridad. y tipo de
archivo.
www.livedrive.com  Si Si, Si Aplicacion 4 € Los archivos
LiveDrive pagando para iphone, borrados del PC
un precio aplicacion se mantienen
extra. para ipad, durante 30 dias
aplicacion en la copia de
para seguridad.
Android,

portal web.
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Backup Control Accesoa Tamafio
Espacio de discos de los archivos Precio Archivos y tipo de
limitado Plataformas externos versiones desde por PC borrados archivos
www.crashplan.com  Si Windows Si,en Si 49 Mantiene una  Sin limite
CrashPlan Apple Mac  todos los copia indefinida en cuanto
Linux planes. de los archivos. a tamafio
y tipo de
archivos que
se pueden
almacenar y
restaurar.
WWW.MOoZzy.com No Windows Si, en Si Aplicacion ~ 4,54€ Pasados 30 dias Sin limite.
Mozy Apple Mac.  todos los para iphone, seran borrados
planes. aplicacion de la copia
paraipad, de seguridad
aplicacion online.
para
Android,
portal web.

1PC 3PCs 5PCs 10PCs 25PCs 50PCs 100PCs Notasobre los precios

www.zipcloud.com 449€  1995€ 1995€ 50€ 138€  287€  584€  Sepuede ampliar el espacio
Zip Cloud 100Gb  100Gb  200Gb  500Gb 1TB 2TB de almacenamiento.
Pagando, claro.

www.backblaze.com 316€ 9,5€ 15€ 31€ 79€ 158€  315€  Hemos convertido

Blackblaze los precios de dolares
americanos a euros segun
este cambio 1$=0,76€.
Precios mensuales para 1
afio de contrato.

www.livedrive.com 4€ 25€ 83€ 83€ 206€  372€  784€  Precios mensuales para 2
LiveDrive afios de contrato.

www.crashplan.com 4§
CrashPlan

WWW.mozy.com 454€ 3035€ 3035€ 72€ 144€  288€  pedir Hemos convertido

Mozy presu. los precios de dolares
americanos a euros segun
este cambio 1$=0,76€.
Precios por pago mensual.
Si contratas 1 o 2 afios los
precios mejoran.
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7. Posicionamiento Web
7.1. iQué es?

Para cualquier accidn o estrategia digital que requiera del uso de Internet, ya sea la
pagina web, una red social o un portal de comercio electrénico, es recomendable la
optimizacion de la web para el posicionamiento en buscadores, también llamada SEO
(Search Engine Optimization) y SEM (Search Engine Marketing).

* SEO (Search engine optimization): También llamado posicionamiento organico,
consiste en optimizar la pagina para que aparezca en los primeros lugares de los
resultados de busqueda. Principalmente, optimizando la estructura de la pagina
(dominios, hosting, plugins, metatags), generando contenido (articulos originales
sobre el producto o servicio), manteniendo enlaces internos y externos a la pagina,
principalmente externos directos (formularios, directorios, anuncios clasificados,
comentarios en otros sitios) y reciprocos.

En este sentido, para una real optimizacion y creacion de contenido es critico hacer
un uso adecuado de las palabras clave con las que se desea posicionar la web, es
decir, responder a la pregunta: écomo te buscan los clientes?

¢ SEM (Search Engine Marketing): o también conocido como posicionamiento paga-
do. Lo mas comun es crear una campafa con google adwords para que el sitio sea
rankeado (Rank CTR) en los primeros lugares sin necesidad de optimizarlo, pero con
un costo considerablemente elevado en palabras de competencia mediay alta, y un
poco menos en las de competencia baja. Con Google Adwords (SEM) también se
emplean las palabras clave, pero ademas da la opcidn de segmentar por ubicacion,
es decir aparecer en resultados de busqueda de todo el mundo, todo el pais, una
determinada localidad, etc.

7.2. iQQué me permite mejorar?
¢ Aparecer en los buscadores largo tiempo, dependiendo de los contenidos y pala-
bras clave.

¢ Aprovechar los conocimientos del producto o servicio para crear contenido original
con las palabras clave y posicionar la pyme.

e Trafico constante al sitio o blog.
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7.3. §C6mo deben ser?

La clave estd en saber diferenciar si se busca una estrategia SEO o SEM. Para ello serd
necesario analizar los objetivos a corto, mediano vy largo plazo, pero sobre todo el
presupuesto, que es el que marcara el rumbo de la estrategia

La siguiente imagen ilustra el contenido SEO y SEM al realizar una busqueda de empre-
sas que den asesorias fiscales.

GOU gle asesores fiscales profesionales Iniciar sesion

Blsqueda Aproximadamente 526.000 resultados (0,25 sequndos) o

Todo Anuncios relacionados con asesores fiscales ... ogimmytcguruncan? [l lfinuncios - (Por qué estas anuncios?
Imagenes Asesoria Fiscal - Te Garantizamos el mejor precio S \\ Asesores Fiscales
www_clubdelasesor. com/ [_J sericiosempresanalessantaclara es/
Maps Mo lo dudes mas! Declaracién De IRPF, ha £
- + Senvicio para Autanomos - Senicia para Pymes - Si eres Asesor Pulsa Aqui rastal. Més Senvcios Onlinel
ideos
Noticias Para Asesores Fiscales | asesorlex com alia Empresa
‘www.asesarlex. com/ dudalia o5/ i
Shopping Respuesta a sus dudas tributarias, formacién/informacidn a coste cero B lo mejor na samas lo mas baratos
pera somos los mas profesionales
Mas -
Legalitas Abogados - 250 abogados, las 24h | legalitas.com
‘www legalitas. com/abogadas
oo s Un asesor para cada consulta. 902 530 197

Cambiar ubicacion

Al -~AUDITORI IF:

www adade es/
Organizacion de aseseramiento empresarial especializada on todos los dmbitos de la
empresa

La Web
Paginas en espariol
Paginas de Espaiia
Péginas extranjeras
uaducidas

ASOCIACION PROFESIONAL ASESORES FISCALES DE LA...

‘www apalcy.es/

Miembro fundador de la federacion espafiola de asoci tecnicos
tiibutarios y asesores fiscal

(Amorales
line.com/ofarta_laboral
Asesoria Laboral Online.

Rapida y ficil. Grupo BBVA

Mas heniamientas

‘woew.slids share. net apaicy
View all of Asaciacion Profesional Asesares Fiscales's

Segquro de idad Civil F | oy U g S
o orgfindex php! 5 hteel .
Seguro de Responsabilidad Civl Profesional para Asesores Fiscales. PostDatelcon Azoguez & Madle

8 Madle
oguezymadley.com
Bbogados Laboralistas Madrid
Rsesoria Fiscal, Laboral y Contable

03.01.12 | PDF | Imprinir | E-mail. Consejo General de Economistas ...

iac eshwebl__I a-sjecutivo- fiscales!
El Programa Ejecuino de Asesores Fiscales ofiece 2 los profesionales del
asesoramients la posibilidad ds reciclarse y actualizar sus conocimientos, ya que ...

Asesoria Online

9.95€/mes. | Ahorre dinero ya!

www_asesoresfiscalesdecananas com/
Las OBl do 6n de los

Qusre ver 3y enunco squi? »

Materia de Prevencién ..
Como presidente de |a Asociacion de Asesores Fiscales de Canarias y, ...

En el apartado Posicionamiento Web ya hablamos de que ambas estrategias tenian
desventajas y ventajas.

Si bien, al tratarse de pymes quiza se deba valorar antes una estrategia SEO, ya que,
aunqgue se trata de una estrategia a medio o largo plazo, es mejor estar posicionado
organicamente que pagar altos presupuestos por estar en los primeros lugares un
tiempo corto.

En términos practicos, y a modo de ejemplo, esto se traduce en que la web de una
panaderia especializa en pan ecoldgico debe asegurarse de aparecer en busquedas
gue contuvieran las palabras “pan integral de molde”, de este modo no sélo conseguiria
visitas, sino también clientes potenciales.
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Las acciones SEO se centran en la optimizacion de la pagina web, el analisis de las

palabras clave, creacion de articulos relacionados con la tematica y en conseguir
enlaces a la propia web. El andlisis adecuado de las palabras clave serd determinante
ala hora de obtener buenos resultados. Pero los buenos resultados no son inmediatos.

7.4. Requisitos de implantacion

7.4.1. Requisitos Técnicos

* Conexidn a banda ancha.

e Ordenador o dispositivo movil.

* Pagina web o servicio que se desea posicionar.

7.5. Fichas de soluciones

;;, Requerimientos Posicionamiento Web

Posicionamiento Web

Descripcion Modulos
Para cualquier accidn o estrategia digital * SEO.
que requiera de Internet, ya sea la . SEM

pagina web, una red social o un portal de
comercio electronico, es recomendable

la optimizacién de la web para el
posicionamiento en buscadores, también
llamada SEO (Search Engine Optimization)
y SEM (Search Engine Marketing).

Orientacion a sectores

 Esvalida para todos los sectores.

Variables para la seleccion
de la solucion

* SEO.
* SEM.

Requerimientos

e Conexion a Internet de banda ancha.

* Ordenador o dispositivo movil.
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FICHA 14
Posicionamiento Web

Posicionamiento Web

SEO SEM
* MOZ. * SEMrush.
* PowerSuite. * Raven Tools.

7.6. Detalle Soluciones

7.6.1. SEO

¢ MOZ: Ofrece una serie de herramientas SEO, entre las que se incluyen un “Term
Extractor”, con el que se puede analizar laimportancia de las palabras o de las frases
y las palabras claves de componentes HTML que aparecen; cuenta también conuna
herramienta que determina la relevancia de una web basandose en el muestreo, o
una herramienta para la investigacion de tendencias populares. Esta formado por
tres versiones diferentes de pago.

* PowerSuite: es un conjunto de cuatro herramientas de optimizacion de motores
de busqueda que mejoran y aceleran el trabajo del optimizador en cada paso de
la promocidén de sitios web. Cada herramienta se mantiene en la vanguardia de la
tecnologia del posicionamiento y contiene caracteristicas Unicas que no se pueden
encontrar en ningun otro software de optimizacion SEO.

7.6.2. SEM

* SEMrush: Es una herramienta SEM que analiza datos de mas de 48 millones de
dominios, descubre las estrategias de busqueda orgdnica y de pago de la com-
petencia y encuentra las palabras clave mas rentables para los sitios web de los
negocios locales.

¢ Raven Tools: Es una coleccion de herramientas SEM, de pago, desarrolladas para
ayudar a negocios locales a manejar sus posicionamiento en los medios sociales.
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7.7. Comparativa

COMPARATIVA 6
Posicionamiento Web

Afio de Online/

Solucion Empresa Creacion Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline

MOZ SEOmoz, Inc 2004  https://moz.com/ Coste Todos Multiplata- Online
forma

PowerSuite SEO Power- http://www.seopowersuite.es/ Coste Todos Multiplata- Online
Suite forma

SEMrush ~ SEMrush. 2008  www.semrush.com Coste Todos Multiplata- Online
forma

Raven Raven Inter- 2007  www.raventools.com Coste Todos Multiplata- Online
Tools net Marke- forma

ting Tools

8. Cloud Computing
8.1. i§Qué es?

Cloud Computing es el conjunto de tecnologias que permiten, a través de la red,
habilitar un conjunto de recursos TIC compartidos (servidores, almacenamiento, apli-
caciones, etc.) que presten servicio rapidamente, bajo demanda y con una minima
intervencion por parte del proveedor.

Los servicios Cloud se dividen en tres clases, SaaS, PaaS e laaS.

e SaaS - Software como Servicio. Basicamente, un modelo de suministro de soft-
ware bajo demanda en el cual las aplicaciones estdn contenidas en un servidor y
los usuarios pueden acceder directamente a través de Internet. En este tipo de
servicios nosotros accedemos normalmente a través del navegador sin atender al
software. Todo el desarrollo, mantenimiento, actualizaciones, copias de seguridad
es responsabilidad del proveedor.

¢ PaaS - Plataforma como Servicio. Considerando que la empresa pueda tener la
posibilidad de realizar desarrollos de Software, se necesitara tener no solamente
la disponibilidad del Software, sino también de Bases de Datos, Servidores, Redes,
y las diferentes herramientas de desarrollo. Es un modelo que reduce bastante la
complejidad a la hora de desplegar y mantener aplicaciones ya gue las soluciones
PaaS gestionan automaticamente la escalabilidad usando mas recursos si fuera nece-
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sario. En este caso, PaaS ofrece el Servicio completo con todos estos detalles, y el
usuario, mediante una cuota, se olvida de gastar dinero en ellas y sus actualizaciones.

* laaS - Infraestructura como Servicio. En este caso se opta por la virtualizacion de
la infraestructura, de forma que se externaliza la misma totalmente. El proveedor
del servicio es el propietario de la infraestructura, y responsable por el alojamiento,
funcionamiento y mantenimiento del sistema, mientras que el cliente paga bajo la
formula de pago por uso. El hardware para nosotros es transparente, todo lo que
manejamos es de forma virtual.

Puesto que el Cloud Computing abarca todas estas areas, también tiene gran variedad
de soluciones. Una posible seleccion es la siguiente:

* laaS
Backup y copias de seguridad

Espacio: Es espacio en la nube para gestionar la pyme, almacenar informacion,
fotografias, contenidos, bases de datos, etc.

Cloud Brokers: Estdn ganando cada vez mas protagonismo; se sitlan entre los
proveedores cloud y los usuarios para facilitar el acceso y el control a los prime-
ros. Oculta la heterogeneidad de las interfaces y servicios, proporcionando una
API Unica. Por ejemplo, un Cloud Broker puede elegir un servicio entre diversos
proveedores segun el SLA con el usuario, sin que éste tenga que decidir qué
servicio final usar. Un Cloud Broker también ayuda a los departamentos de Tl a
administrar todos los aspectos de gestidn de sistemas cloud, como por ejemplo
asignar presupuestos limitados a usuarios individuales.

Maquinas: Permiten el acceso a maquinas virtuales remotas y trabajar con ellas
con las caracteristicas y software que se desee instalar.

Entrega de contenidos: Son servicios web que se integran con otros productos del
proveedor para ofrecer a los desarrolladores y a las empresas una forma sencilla
de distribuir contenido a los usuarios finales.

Services Management: Son utilidades o extras que ofrecen terceros sobre clouds
de proveedores ya existentes y que estos proveedores no ofrecen.

¢ PaaS

Big Data: Son proveedores que ofrecen software especializado en la nube para las
necesidades de Big Data en las pymes.
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Bl: Son plataformas para la creacion de aplicaciones de Business Intelligence (cua-
dros de mando, reportes, etc.). Con este tipo de aplicaciones, las pymes pueden
automatizar sus reportes de medicion del negocio, por ejemplo.

Bases de datos: Estos servicios ofrecen sistemas escalables de soluciones para
las bases de datos, tanto relacionales como no SQL.

Propdsito general: Son plataformas para propdsitos generales tales como bases
de datos, aplicaciones web, soporte técnico, etc.

¢ SaaS: Aqui el abanico es tan grande como las necesidades que tenga la pyme;
algunos ejemplos:

Facturacion.

Redes de colaboracion.
Gestion de contenidos.
CRM.

Gestion de documentos.
Educacion.

ERP.

Finanzas.

Salud.

Recursos Humanos.
Mantenimiento de IT.
Productividad de la empresa.
Ventas.

Seguridad.

Redes Sociales.

Con un abanico tan amplio de soluciones, vemos que practicamente cualquier necesidad
de digitalizacién que tenga una pyme, la puede encontrar en modalidad cloud.

Esto permite a las pymes disponer en la nube de herramientas muy sofisticadas, con
poca inversion que se actualizan periddicamente, y que le permite dar respuesta a
sus necesidades en la nube.
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8.2. i(Pué me permite mejorar?

El Cloud Computing produce importantes beneficios a las empresas usuarias, en espe-
cial a las pymes.

* Através de él estas empresas tienen mejor acceso a las Tecnologias de la Informa-
cién que necesitan para su funcionamiento.

* Reduccioén drastica del gasto de TI.

* Potencialidad para la empresas pequefas de llegar a mercados grandes.

* Acceso a nuevos servicios mas avanzados que el software ofimatico comunmente
utilizado entre las microempresas, con unos costes asumibles en esta época de
restricciones presupuestarias.

» Existe una solucién para practicamente cualquier necesidad de la pyme.

* En el caso que el software no satisfaga las necesidades de la pyme no tiene costo
desprenderse de él.

* Requieren minima inversion al ser “fees” mensuales.
Ademas, el modelo Cloud puede suponer de media un ahorro del 30%, llegando en

algunos casos hasta el 73%, al eliminar las inversiones en infraestructuras que no se
llegan a amortizar.

8.3. ;§Como deben ser?

Al hablar de Cloud Computing se esta poniendo una poderosa herramienta de gestion
al alcance de las pymes, capaz de satisfacer numerosas necesidades de digitalizacién
a bajo coste; agrupar todas en una serie de requerimientos comunes es un ejercicio
imposible, sin embargo, hay cuatro caracteristicas comunes a todos ellos:
» Elasticidad y rapidez:

La pyme puede disponer de recursos de Tl practicamente infinitos.

La pyme puede variar la cantidad recursos en funcion de sus necesidades.

La respuesta a la peticion de aprovisionamiento es inmediata.

e Servicio monitorizado:

Para satisfacer las condiciones de servicio.
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Sistemas auténomos.

Posibilidad de pago por uso.

¢ Servicio On demand

La pyme paga por lo que necesita.

Gran variedad de soluciones y adaptaciones.

e Acceso

Acceso desde cualquier terminal conectado a Internet.

24 horas los 365 dias del afio.

8.4. Tipologias de Cloud por pyme

No es posible segmentar los servicios Cloud por pyme desde un punto de vista gene-
ral, esto es, los ERP cloud si se pueden separar; pero hay miles de soluciones cloud.

¢ Mddulos:

laas.

Backup y copias de seguridad.
Espacio.

Cloud Brokers.

Maquinas.

Entrega de contenidos.

Services Management.

PaaSs:

Big Data.
BI.
Bases de datos.

Propdsito general.

SaaSs:

Facturacion.
Redes de Colaboracion.

Gestion de contenidos.
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- CRM.

- Gestion de documentos.
- Educacion.

- ERP.

- Finanzas.

- Salud.

- Recursos Humanos.

- Mantenimiento de IT.

- Productividad de la empresa.
- Ventas.

- Comercio Electrénico.

- Seguridad.

- Redes Sociales.

8.5. Andlisis pre-implantacién

Este apartado es especialmente importante. En él se desarrolla el andlisis de viabilidad
de las soluciones Cloud Computing respondiendo a las siguientes preguntas:

» ¢Me conviene el Cloud Computing?

¢ ¢{Qué solucidn elijo para mi negocio?

e ¢Cuanto cuesta?

e AQué riesgos hay?

8.5.1. {Me conviene el Cloud Computing?

Lo primero que hay que tener en cuenta es que nunca los factores tecnolégicos deben
prevalecer sobre los factores de negocio. Esto es, la tecnologia tiene que ayudar a la
estrategia de negocio y no cambiarla.

El primer paso es pensar que el puede consistir en Hardware o Software.

Una vez elegida la soluciéon o posibles soluciones es necesaria la realizacion de un
Business Case en el que se vea la viabilidad en costes.
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Se muestra a continuaciéon un ejemplo:
¢ Pyme con 10 empleados

¢ Se requiere una solucién de correo electrénico

Solucidn 1: Correo POP3 que se lee con Microsoft Outlook y se guardan las copias
de seguridad en una carpeta del servidor.

Solucioén 2: Google Apps, también accesible con Microsoft Outlook. No eliminamos
el servidor, porgue asumimos que ya lo tiene la empresa comprado para muchos
otros fines.

Sipensamos en el anterior ejemplo, hay que ver qué costes ocultos tiene cada solucion.
La segunda es una solucién en la nube; la primera no.

En este ejemplo, desarrollado por Solid Rock IT, se ve que en un primer momento los
costes se reducen un 7% con la solucién en la nube.

Factores de costes Correolocal Google Apps Notas

Servidor 3.000,00€  2.500,00€  Necesito menos disco porque el correo no
tengo que almacenarlo

Antivirus servidor 100,00 € 100,00 € Licencia anual

Antivirus cliente 500,00 € 500,00 € Licencia 10 puestos

Portétiles 7.000,00€  7.000,00€ 10 portétiles con licencia perpetua MS
Office (200 €) incluye Outlook.

Dominio y hosting 100,00 € 25,00 € Con Google Apps sélo necesito dominio.

SW de backup 500,00 € 500,00 €

Unidad de backup 1.000,00 € 850,00 € Backup sdlo de ficheros. Menos espacio.

Medios 500,00 € 400,00 € Backup sdélo de ficheros. Menos espacio.

12.700,00€ 11.875,00 €

Pero es que la reducciéon es mucho mayor, porgue la realidad es que los servicios en
la nube nos ahorran, en horas de personal, mas de 2.000 euros al afio.
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Factores de costes Correolocal Google Apps Notas

Renovacion 500,00 € 500,00 €

antivirus clientes

Gestion de Back 383,33 € 0,00 € 1 hora a la semana incluyendo revisiones,

up incidencias y cambio de medios. Solo el 50% de
las horas de gestion son achacables al backup
del correo.

Costes de servicio 1.568,00 € 392,00 € 8 paradas al afio de 2 horas afecta al 50% de la
plantilla durante dos horas. Con Google Apps
solo dos paradas. 1 por ADSL y otra por Google.
Hay que sumar el coste de resolucién técnico.

Filtro antispam 750,00 € 250,00 € Gracias al filtro de Google se reduce el tiempo
de antispam de 1 minuto y medio diarios a
medio minuto

3.201,33 € 1.142,00 €

8.5.2. §QYué solucion elijo para mi negocio?

Véase en el apartado 4.8.7 las fichas de soluciones disponibles para su necesidad.

8.5.3. Cudnto cuesta?

En general, el Cloud Computing permite reducir costes TIC ademas de que disminuye
la brecha digital frente a organizaciones grandes y nos da acceso al mercado global.

Los costes suelen ser mensuales, por el servicio y, como se ha visto en el ejemplo ante-
rior, para ver el coste es necesario compararlo con el ahorro en hardware/software y
el ahorro en horas de trabajo.

8.5.4. §Qué riesgos hay?

* La seguridad de los datos: Los datos de la empresa ya no estan en la sede de la
misma. De hecho, su ubicacion es indeterminada.

* Solucién legal: revisar contratos y elegir proveedores fiables.

* Problemas legales (LOPD). Es necesario asegurarse que la ley permite dar datos de
clientes al proveedor Cloud.

* Ladependencia tecnoldgica: Negocio en manos de un proveedor de servicios. éQué
ocurre si...? si cambia la configuracion del servicio o afade o elimina funciones del
servicio o altera las condiciones del servicio.
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8.6. Requisitos de implantacién

8.6.1. Requisitos Técnicos

* Conexion a Internet de banda ancha.

e Ordenador o dispositivo movil.

8.7. Fichas de soluciones

5 ;# Requerimientos Soluciones Cloud

Sistemas Cloud

Descripcion

Modulos

Cloud Computing es el conjunto de
tecnologias que permiten, a través de la
red, habilitar un conjunto de recursos TIC
compartidos (servidores, almacenamiento,
aplicaciones, etc.) que presten servicio
rapidamente, bajo demanda y con una
minima intervencion por parte del
proveedor.

Orientacion a sectores

* Esvalida para todos los sectores.

 Existen soluciones verticales especificas
en cada sector.

* Diferenciacion para empresas B2By
B2C.

Variables para la seleccion
de la solucion

* Taas.
* PaaS.
* SaaS.

Requerimientos

e Conexion a Internet de banda ancha.

* Ordenador o dispositivo movil.

¢ JaaS:
- Espacio, backup y copias de seguridad.
- Cloud Brokers.
- Maquinas.
- Services Management.

¢ PaaS:
- Big Data.
- BL.
- Bases de datos.
- Integracion.
- Development & Testing.
- Propésito general.

* SaaS:
- Facturacion.
- Redes de colaboracion.
- Gestion de contenidos.
- CRM.
- Gestiéon de documentos.
- Educacioén.
- ERP.
- Finanzas.
- Salud.
- Recursos Humanos.
- Mantenimiento de IT.
- Productividad de la empresa.
- Ventas.
- Seguridad.
- Redes Sociales.
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5 ;’ Cloud Computing

Cloud Software

Storage Compute Services Management Saa$ Data Data Compute  Cloud Management
Amaron 53R EBS |- Amaron EC2 Sealr Security  10Gen MongoDB~  Globus Toolkit | CA Turn-key Cloud |
Rackspace Cloud Files |- Serve Path GoGrid CohesiveFT navajo-|  Apache CauchDb— Neround Openhebula —|
Nirvaniz [~ Rackspace Cloud Servers |~ Yiastic PerspecSys Apache HBase Sun Grid Engine - Open_ControiTier
ATAT Synaptic - Joyent Cloud CloudFourndry Wypertatie | Wadoop 4  Enomaly Enomatism -
Tetta {~ Flexiant Flexiscale HewRedic. Tokys Cabinat OpenCloud | ‘VMware vCloud —|

|- Etastichosts Cloud42 Cassandra | Gigagpaces -  CohasivaFT VPN Cubed
t= Terremark Amazon CloudWatch ‘memcached - DataSynapse - Hypesic -]
- FrRICTY Amazon VAC Custrix - Eucalyptus ~

Cloud Broker - LayeredTech Flackos - Pugpet Labs |
RightEcale L Sawis Cloud Compute Guzard | File Storage Appistry
enStratus. [ Verizon CaaS ‘Redis - EMC Atmos | 18M CloudBurst
Keavo |- ATST Synaptic BeskeleyDB - Parascale - Gisco UCS |
Elastra |- Sungard Enterprise Cloud Voldemort Zmamda - i
Cloudnick = Navisite Tesrastorn - CTERA Surgient =
ClowdSwitch Appistry —

General Business
Purpose Intelligence  Integration
|- Force.com |- Aster DB |- Amazon 5Q5
|- Eneios. |- Quantivo - Amazon SNS
|- Longlump [~ Chouad Anatytics |- Boom|
| moubace - ¥z Analytics - smapLogic
|- Bungee Connect |~ LogiXML - 1BM Cast Iron
|- Google App Engine (- 0co - gnip
- Engine Yard = PhvotLink - Applan Anywhere
|- caspio |- Clario Analytics |- HubSpan
- Qrimp |- ColdLight Wewron = Informatica
| M8 Arure L vertica Oi-Daiond
|- Mosso Cloud Sites
[~ VMiorce
- Intult Partner

Platform
L Jayent Smart

Platform

&
@H‘D OpenCrowd

Fuente: http;//cloudtaxonomy.opencrowd.com.

8.8. Detalles Soluciones

i Software Services

Content Desktop
Financials Management Collaboration Sales Productivity
Coneur - Clickability Box.net Lactiy Zoho
Xero SpringCM } CubeTree o StreetSmarts Gaagle Apps
Workday|  CrownPoint SocielText — Success = HyperOffice
Expensify Basecamp | Matrics. MS Office
Intuit - Assembla - Y4 Apps
Guicktonka DropBox -
Billing Social CRM  Document
Aria Systems Networks netsuite | Management
evapt Ning | Parature -| NetDocumants
Redi2 Zembly |  Responsys - Doclanding
Zuara Amitive|  Rightnow |  Knowlsdgs
Jwesasd  LiveOps e
HSDynamics SpringCH
Salatforce.com
Ovacle On J

Updated as of June B, 2010

No vamos a detallar todas y cada una de las soluciones de Cloud Computing que se

enmarcan en categorias generales, ya que fueron explicadas con detenimiento en el

apartado 4.8.1.
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9. Internct de las cosas
9.1. §Qué es?

El Internet de las Cosas (loT) se ha convertido en una palanca clave en la transforma-
cion de los negocios y la sociedad. Ahorrar energia, reducir los atascos en carretera
o mejorar la calidad de la sanidad son algunos de los beneficios que pueden obtener
los usuarios a través de estas tecnologias.

Si bien este apartado estd aun en el apartado de proyectos de innovacion, también
es cierto que existen oportunidades concretas que pueden ser explotadas por cierta
tipologias de pymes.

Tratamos en este apartado:

¢ Domética: Durante el boom inmobiliario las casas de nuevas construccion empe-
zaron a disponer de este tipo de sistema, preinstalado en el domicilio. La domodtica
permite que muchas familias en su vida diaria realicen de forma remota y/o auto-
matica acciones como encender la calefaccidn, abrir y cerrar persianas, encender y
apagar las luces, controlar el acceso al domicilio, y un largo etcétera. La conexiéon
de todos estos elementos con Internet es el siguiente paso.

* Wearables: Son pequeios dispositivos que una persona puede llevar puestos y que
pueden capturar o proporcionar informacion de ciertas actividades que realiza. Un
ejemplo claro de un dispositivo wearable son los relojes que disponen GPS que
geoposiciona al usuario, ademas de disponer de acelerémetro, pulsémetro, etc.
Algunos de estos relojes ademas de sincronizar la actividad con otros dispositivos
o redes sociales, son capaces de recibir correos, mensajes, e incluso llamadas, por
lo que en la mayoria de ocasiones la informacidon es almacenada en la nube. Otros
ejemplos de wearables son gafas (como es el caso de las famosas Google Glass),
sensores incorporados en la ropa o zapatillas (como es el caso de las Nike+), o en
el Ambito sanitario los bio-sensores.

9.2. §(Pué me permite mejorar?

Internet de las cosas llega con modelos de negocio nuevos y que pueden ser aprove-
chados por muchas pymes.

Esto crea una nueva ventana de oportunidades para incrementar la productividad de
forma masiva con una reduccién simultdnea en los costes.
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Las pymes pueden obtener ciclos de produccidon mejores y mas rdpidos, para poder
cumplir con la demanda y las especificaciones del cliente con mayor eficacia, asi
como ser capaces de reaccionar a la diversificacion y a las oportunidades de entrada
en nuevos mercados.

Se trata de adaptar sus canales y procesos a estas innovaciones.

Por otro lado el gobierno otorgara ayudas a las pymes que deseen desarrollar estos
campos.

9.3. iCo6mo deben ser?

Al hablar de Internet de las Cosas se esta hablando de muchos conceptos, la clave
estd en el desarrollo de iniciativas que tengan impacto en las pymes:

La apuesta es interesante: el segmento de los dispositivos wearables estd actualmente
en la cresta de la ola, y de hecho estdn ahora de moda los relojes inteligentes.

Por tanto, la clave esta en que las pymes desarrollen una capacidad de “profesiona-
lizar” las ideas y llegar a convertirlas en una realidad.

9.4. Plataformas de desarrollo

Es por este motivo que no se realizan fichas de soluciones, pero si se habla de las
plataformas de desarrollo que hay en el mercado:

9.4.1. MediaTek

MediaTek anuncio a finales de 2014 la creacion de MediaTek Labs, una iniciativa glo-
bal que permite a los desarrolladores crear wearables y soluciones pertenecientes a
Internet de las Cosas.

Este programa ofrece un kit de desarrollo software (SDK), un kit de desarrollo hard-
ware (HDK), y documentacioén técnica, con la idea de ofrecer a esa nueva generacion
de emprendedores, desarrolladores y creadores las herramientas necesarias para que
puedan llevar a buen puerto sus ideas en estos campos tan de moda.

La iniciativa de MediaTek permite unir médulos, como los que aportan conectividad
W iFi o un receptor GPS.
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Linklt Development Platform

Ademas, la plataforma cuenta con un sistema operativo propio, Linkit OS, que permite
gestionar toda la plataforma hardware y prepararla para los escenarios para los que
los desarrolladores la hayan concebido.

IIIII‘I_I!J‘!III
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Sin embargo, la plataforma de MediaTek no es Open Source. MediaTek ofrece los
componentes base de la plataforma en forma de placa de desarrollo Linklt ONE por
79 ddlares, y en ese precio los desarrolladores interesados contaran con la citada
placa —fabricada por la empresa china Seeed Studios— en el que, por supuesto, se
integra el SoC Aster, los chipsets WiFiy GPS, y las herramientas hardware y software
con las que trabajar.
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9.4.2. MediaTek Cloud Sandbox

MediaTek Cloud Sandbox acelera el prototipado de dispositivos al ofrecer a los desa-
rrolladores un servicio cloud sin costo para albergar datos del dispositivo preliminar.

Cloud Sandbox ayuda a los desarrolladores a dar vida a sus ideas para el Internet de
las Cosas (loT por “Internet of Things”). El nuevo servicio, que es gratuito para todos
los miembros de MediaTek Labs en todo el mundo, ofrece un conveniente almacena-
miento y acceso a los datos desde dispositivos wearable y 10T durante el desarrollo
del prototipo.

Con esta oferta gratuita de parte de MediaTek Labs, los desarrolladores de loT ya no
necesitan configurar y administrar su propio servidor web o contratar a terceros que
les ofrezcan servicios de plataforma cloud. En lugar de eso, se pueden enfocar en el
prototipo de su dispositivo loT asi como en su propuesta de valor, lo que ahorra tiempo
desde la idea de la soluciéon hasta el prototipo y la prueba de concepto.

MediaTek Cloud Sandbox incluye:

¢ Almacenamiento de datos y graficas visuales.

* Monitoreo de datos con notificaciones.

¢ Control remoto del dispositivo.

* Actualizaciones del firmware a través de Internet.

* Soporte RESTful para API, conexion de socket TCP.

* Acceso a apps basado en web o movil.

En el mercado existen ya soluciones desarrolladas en esta plataforma:

* Wine Brewer - Una implementacion de MediaTek Linklt™ ONE, que gand el primer
premio en el concurso ITRI Mobilehero 2014 en Taiwan.

* Weather Station - Una implementacion de Linklt ONE que reune y envia datos de
temperatura en tiempo real, humedad y presion a MCS, y es capaz de controlar la
temperatura desde MCS vy a través de la aplicacion moévil de MCS.

* Demo de MediaTek Linklt Connect 7681- Una implementacién de Linklt Connect
7681y su aplicaciéon movil para controlar en tiempo real de color LED.
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10. Big Data
10.1. §Qué es?

Segun Eric Schmidt, CEO de Google, actualmente generamos mas informacion en dos
dias que en toda nuestra historia hasta 2003. Atras quedan los dias del mass marketing,
en donde todo un segmento recibia el mismo mensaje publicitario, que era relevante
sdélo para un diminuto porcentaje del mismo.

Hoy en dia los consumidores navegan por Internet a diario dejando una enorme canti-
dad de informacioén sobre quiénes son, cuales son sus intereses, con quién se relacio-
nan, en donde compran, etc. La recoleccidén y utilizacién de toda esa informacién nos
permite crear perfiles sumamente precisos de nuestros clientes, gracias a los cuales
podremos enfocar y dirigir nuestras campafas de marketing online para hacerlas mas
precisas y efectivas. Eso es lo que hoy en dia se conoce como Big Data.

10.2. §Qué me permite Mejorar?

El Big Data no conduce a la mejora automatica del marketing de una empresa, pero
tiene el potencial de hacerlo. Los datos no son lo realmente importante, si no el cono-
cimiento derivado de él; las decisiones que toma vy las acciones que implementa son
la verdadera diferencia.

Al combinar el Big Data con una estrategia de marketing integrada, las empresas
pueden mejorar en las siguientes areas clave:

» Relacion con los clientes. Big Data puede proporcionar informacion no solo sobre
quiénes son sus clientes, sino sobre dénde estan, qué quieren, cémo y cuando desean
ser contactados. Con esta informacion podremos segmentar nuestras acciones de
marketing.

* Lealtad y retencion de clientes. Big Data permite conocer qué influye en la lealtad
de sus clientes asi como averiguar qué es lo que hace que acudan a su negocio una
y otra vez.

» Desempeio / optimizacién del marketing. Usar Big Data permite determinar el gasto
en marketing éptimo para los diversos canales, asi como perfeccionar de manera
continua los programas de marketing a través de pruebas, mediciones y analisis.
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10.3. ;Cémo deben ser?

Una estrategia apropiada de Big Data enfocada al marketing digital en pymes deberia
permitir las siguientes acciones:

* Recoleccion de datos de los clientes. Caracteristicas, habitos, etc.

* Gestionar el volumen de datos e interpretarlo mediante graficas y estadisticas. En
el caso de las pymes y medianas empresas, la mejor opcidn es contar con un pro-
veedor externo que desempeie ambas acciones.

e Permitir la creacion de campanfas de marketing digital, emailing y ofertas persona-
lizadas mas efectivas, gracias a la segmentacion y al estudio de los habitos de los
clientes.

Ademas hay que definir sobre qué canales se quieren lanzar las campafias en funcidn
de la segmentacion obtenida de los datos recolectados:

» email / Newsletter: Se deben usar soluciones que permitan el analisis de estadisti-
cas sobre envios, clicks, enlaces, redes sociales, la eliminacion de unsuscribers o la
gestion de plantillas.

* Redes sociales: La plataforma a utilizar debe permitir el uso de listas de audiencias
personalizadas sobre las que lanzar la campafa de publicidad. Utilizar herramientas
gue segmenten a los clientes en funcién de su actividad en las redes sociales.

10.4. Requisitos de implantacion

Los requisitos técnicos necesarios para la implantacion de una solucién de Big Data
enfocada hacia el marketing online son los siguientes:

e Conexion a banda ancha.

e Ordenador.

* Sistema Operativo compatible con la version del software escogido para la gestidon
de mailing.

* Base de datos para almacenar la informacioén recolectada.
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10.5. Ficha Soluciones

E’ Requerimientos Soluciones Big Data

Big Data
Descripcion Modulos
Podriamos definir el Big Data en Marketing * N/A.

como el uso de los datos extraidos y sus
aplicacion a campafias de marketing real
para mejorar el foco y la segmentacion de
las mismas, gracias al cual podemos definir
y lanzar acciones de marketing hiper
segmentadas, mejorando la cualificacion de
las mismas y por lo tanto, las conversiones y
la rentabilidad.

Orientacion a sectores

* Esvalida para todos los sectores.

Variables para la seleccion
de la solucion

* Mailsing.

* Redes sociales.

Requerimientos

* Conexién a banda ancha.
* Ordenador.

* Sistema Operativo compatible con la
version del software escogido para la
gestion de mailing.

» Sistema de base de datos.
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FICHA 18
Big Data

Big Data

Mailing Redes Sociales

* Mdirector. * Twitter ads.
* Mailrelay. * Facebook ads.
* MailChimp.

Segmentacion en redes sociales

* SocialBro.

10.6. Detalle Soluciones

¢ Mdirector: es una herramienta que permite, en su version gratuita, enviar hasta 5.000
emails mensuales. Dentro de sus funcionalidades, ofrece el test A/B desde el primer
momento, segmentacion multiple de destinatarios, reporting de resultados (analisis
e informes de clicks en enlaces, aperturas, rebotes, bajas, dispositivos, etc.),plantillas
de facil uso e intuitivas. El Big Data aplicado al email marketing posibilita disponer
de herramientas para tomar decisiones como:

El rating de reputacion como enviador, una funcionalidad que ofrece MDirector
gue representa la calidad de los envios que se realizan en base a un algoritmo
propio de esta plataforma profesional de email marketing que relaciona diferentes
ponderaciones y signos, que pueden ser positivos, como las aperturas, clicks o
engagement, o negativos, como bounces, bajas o usuarios que te marcan como
correo no deseado.

El rating de reputacion de usuarios, que se representa con estrellas y parte de los
comportamientos de cada usuario en relacion a las campanas que ha recibido,
la frecuencia con la que abre tus propias campafas o la fecha de la ultima aper-
tura, por ejemplo. Con esta variable de reputacién de usuarios puedes conocer
mejor tu base de datos, entender qué tipo de usuarios son mas reactivos a tus
comunicaciones y cuales no, y seleccionarlos con dos clicks para realizar acciones
especificas. Por ejemplo, esta funcionalidad te permitira detectar a usuarios de tu
lista de registros que no han interactuado con tu campafa a los que plantearte
enviar una campafa de reactivacion.

¢ Mailrelay: es una herramienta que permite enviar, en su plan gratuito, hasta 25.000
emails mensuales a un total de 5000 suscriptores. Dispone de plantillas para disefar
tus boletines y campafas de email sin necesidad de ser un diseffiador html.
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¢ MailChimp: Permite enviar hasta 12.000 emails mensuales a un total de 2.000 sus-
criptores. Gestor de plantillas muy intuitivo, permite guardar los disefios personali-
zados para proximas campanas. Incluye estadisticas de envios, clicks, enlaces, redes
sociales, eliminacion automatica de los unsuscribers, configuracion de notificaciones,
muy completo en su version gratuita. Permite la integracion en blogs o webs, asi
como incrustar un formulario para suscriptores ya configurado para crear listas para
futuras campanfas, newsletters, etc.

¢ Twitter Ads: es un moédulo de la red social twitter para la gestion de campafas publi-
cidad sobre la propia de red social. La herramienta permite promocionar tweets,
cuentas de empresas y cuentas personales.

* Facebook Ads: Es el sistema publicitario de Facebook, con el cual podrd promocionar
su Pagina de Facebook para Empresas, Tienda Online, Evento o Aplicacion y pagar
solamente por los clics recibidos.

¢ Social Bro: es una herramienta que permite recolectar los datos de potenciales
clientes en las redes sociales gracias a la actividad de estos. Permitiendo la seg-
mentacion para futuras campafas de marketing, gracias a los informes que genera.
Estd disponible para las principales redes sociales, Facebook, Twitter, Google +, etc.

10.7. Comparativa

COMPARATIVA 7

Big Data
Afio de Online/
Solucién Empresa Creacién Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
Maildirec- Maildirector 1997  http://www.mdirector.com/ Gratuita/ Todos Multiplata- Online
tor Coste forma
MailRelay CPC Servi- http://mailrelay.com/ Gratuita/ Todos Multiplata- Online
cios Informa- Coste forma
ticos SL
MailChimp The Rocket 2001  www.mailchimp.com Gratuita/ Todos Multiplata- Online
Science Coste forma
Group
Twitter Twitter 2006  ads.twitter.com Coste Todos Multiplata- Online
Ads forma
Facebook Facebook 2004  www.facebook.com/Ads Coste Todos Multiplata- Online
Ads forma
Social Bro  Social Bro http://es.socialbro.com/ Coste Todos Multiplata- Online

forma
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11. Acciones basadas en conocimiento
11.1. iQué es?
Son las acciones (mailing, newsletter, promociones personalizadas, campaias en redes

sociales) basadas en el conocimiento adquirido de los gustos, habitos e intereses de
los clientes potenciales.

11.2. iQué me permite mejorar?

El desarrollo de acciones basadas en el profundo conocimiento del cliente permite
aumentar la demanda y estimular las compras. Este tipo de acciones ademas permite la
optimizacion de la distribucién o puntos de contacto del cliente, a través de comunica-

ciones, y productos y servicios centrados en el cliente, consiguiendo ademas la reduc-
cion de las propias campanas (aumentando el impacto de estas sobre los clientes).

11.3. ;Cémo deben ser?
Las acciones basadas en el conocimiento deben ser:

* Segmentadas por grupos de clientes, en funcion de sus intereses, habitos, gustos, etc.

* Eficientes. Al ir dirigidas a grupos determinados de clientes, los resultados deberan
ser mejores que campafas sobre un numero de clientes mucho mayor.

* Mas pequeias y econdmicas al ir enfocadas sobre grupos de clientes mas pequefos.

11.4. Requisitos de implantacion

Los requisitos de implantacion son los ya explicados en el apartado 4.10.4.

11.5. Ficha Soluciones

Las soluciones de las acciones basadas en el conocimiento son las explicadas en el
apartado 4.10.5
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12. Medicion y seguimiento
12.1. §Qué es?

La medicidon y seguimiento es un proceso de control que tiene como objetivo principal
la obtencion del retorno de inversion (ROI), es decir calcular el beneficio o la utilidad
en relacién a la inversion realizada en las acciones (campafas) de marketing digital.

Para realizar dicha medicidn y seguimiento hay que fijar una serie de KPI enfocados
hacia el éxito de una campana de marketing digital:

» El trafico, nimero de visitas que tiene una web en un periodo determinado.
e Los usuarios unicos son el numero de individuos diferentes que visitan un sitio web.

* La tasa de conversion sirve para medir la relacién entre el nimero de visitas que
recibe una web y el nUmero de leads o de transacciones comerciales que se realizan.

¢ El churn es el indice de clientes que se dan de baja en un periodo de tiempo con-
creto, medido en porcentaje.

» EI CPC o PPC (Coste o Precio Por Clic = Coste / N2 de clics x 100) que determina la
cantidad pagada por cada clic que un usuario hace en un enlace (anuncio) que le
lleva a una pagina especifica de un sitio web en una campafa.

» El ARPU (Media de ingresos por usuario = Ingresos totales / Usuarios Unicos) es el
ingreso medio por usuario.

¢ El SoV (Share of Voice) es un dato muy util en la monitorizaciéon de la reputacion
online y se refiere al nUmero de conversaciones sobre una marca en relacion al
total de conversaciones dentro de un sector determinado en un periodo de tiempo
concreto.

Esta ultima métrica debe ser tenida en cuenta para analizar la gestion de la reputacion
online (ORM: Online Reputation Management) de tu empresa, y el ROE (Return on
Engagement o Retorno en Vinculacion Emocional con tu marca) que valora cualita-
tivamente el tiempo y el dinero invertido en lograr la interaccién con otros usuarios
en las redes sociales, y que se mide en funcidn de los comentarios, interacciones, me
gusta, retweets, post, favoritos, etc...
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12.2. iQué me permite mejorar?
La mediciony el seguimiento de las campafas de marketing digital permiten mejorar:

» El ajuste de los presupuestos destinados a las campanas posteriores.

* Permite la segmentacion de los clientes en funcion del resultado de las campaias, y
buscar clientes del mismo segmento que los que respondieron positivamente a éstas.

* Ampliacién de cartera de clientes.
e Optimizacion de los recursos utilizados en las campanas.

* Andlisis del impacto de las campafias y sus resultados.

12.3. ;Cémo deben ser?
Las estrategias de medicion y control deben regirse por el método SMART:

* Los objetivos deben ser especificos.
* Medibles.

* Alcanzables.

* Orientados a Resultados.

* Acotados en el Tiempo.

12.4. Requisitos de implantacién

Los requisitos técnicos para poder implantar herramientas de medicion y seguimiento
son los siguientes:

» Conexidon de banda ancha.

* Ordenador o tablet.
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12.5. Fichas de soluciones

FICHA 19
Requerimientos Medicion y Seguimiento

Medicion y Seguimiento

Descripcion Modulos

La medicion y seguimiento es un proceso de * Medicion.
control que tiene como objetivo principal la
obtencion del retorno de inversion (ROI),
es decir calcular el beneficio o la utilidad
en relacion a la inversion realizada en las
acciones (campafias) de marketing digital.

* Seguimiento.

Orientacion a sectores

* Esviélida para todos los sectores.

Variables para la seleccion
de la solucion

Las estrategias de medicién y control deben
regirse por el método SMART:

* Los objetivos deben ser especificos.
* Medibles.

* Alcanzables.

* Orientados a Resultados.

* Acotados en el Tiempo.

Requerimientos

* Conexion a Internet de banda ancha.

* Ordenador o dispositivo movil.

FICHA 20
Medicion y Seguimiento

Medicion y Seguimiento

Medicion Seguimiento
* Google Analytics. ¢ Brand Watch.
* Comscore. * Social Mention.

* Adobe Analytics.
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12.6. Detalle soluciones

Google Analytics: es una herramienta que permite la consulta y monitorizacion de los
resultados en tiempo real de una campana. De este modo se puede analizar lo que
funciona y lo que no de cada campanfa.

Comscore Digital Analytix: es una herramienta que permite la medicidn de los resul-
tados y el éxito de una campania, es decir del retorno de inversion (ROI).

Adobe Analytics: es una solucion de Adobe que permite el andlisis, el reporte, la orga-
nizacidn, y la recoleccion de los habitos y usos de los clientes.

BrandWatch: es una solucién de monitorizacion y analisis de redes sociales para pymes.
Permite la extraccion de datos de las conversaciones mantenidas por clientes poten-

ciales en las diferentes redes sociales.

Social Mention: es una herramienta gratuita que ofrece resultados sobre consultas de
social media en tiempo real.

12.7. Comparativa

COMPARATIVA 8
Medicion y Seguimiento

Afio de Online/
Solucion Empresa Creacién Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
Google Google Inc. 1998 http://www.google.es/intl/es/  Gratis  Todos Multiplata- Online
Analytics analytics/ forma
Comscore comScore, 1999  http://www.comscore.com/esl ~ Coste Todos Multiplata- Online
Digital Inc. forma
Analytix
Adobe Adobe 1982 http://www.adobe.com/es/ Coste Todos Multiplata- Online
Analytics marketing-cloud.html forma
Brand- BrandWatch https://www.brandwatch.com/ Coste Todos Multiplata- Online
Watch forma
Social Social Men- http://socialmention.com/ Gratis ~ Todos Multiplata- Online

Mention  tion forma
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13. Formacion TIC
13.1. §Qué es?
La formacion TIC consiste en la posibilidad de hacer cursos o recibir formacion a través

de Internet sobre tecnologias TIC es decir, desde el hogar o la propia empresa, por
medio de plataformas de e-learning.

13.2. iQué me permite mejorar?

Una de los principales beneficios de la formacion estd en la mejora de la competencia
en el uso de las herramientas de digitalizacion disponibles.

Es importante que la formacion esté orientada a las materias realmente necesarias
para el negocio.

La formacion online representa un ahorro de tiempo y costes, al evitar desplazamientos

y ofrecer comodidad y flexibilidad de horarios. Estos cursos siempre estan disponibles
en Internet.

13.3. ;Coémo deben ser?

Existen multitud de cursos disponibles, pero es importante que detras de los mismos
existan siempre profesores a disposicion para solventar problemas o dudas via email,
chat, skype o teléfono.

También es importante la realizacion de pruebas o exdmenes para aprobar una materia.

Los cursos deberian tener un acceso online en el que el empleado se registra, acce-
diendo al catalogo de cursos ofertados.

13.4. Requisitos de implantacion

13.4.1. Requisitos Técnicos

¢ Conexidn a banda ancha.

¢ Ordenador o dispositivo movil.
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13.5. Fichas de soluciones

5 i’ Formacion TIC

Formacion

Descripcion

La formacion TIC consiste en cursos

o formacion a través de Internet sobre
tecnologias TIC, es decir, desde el hogar o la
propia empresa, por medio de plataformas
de e-learning.

Orientacion a sectores

 Esvalida para todos los sectores.

 Existen materias especificas para cada
area de digitalizacion.

Soluciones

* Aprendum.
* Pymescomercial.com.

* Open new food (formacién sector
restauracion).

* Formadoresenred.com.

* Video4learning.com.

* Crossknowledge.com.

13.6. Detalle de las soluciones

* Aprendum: Es un sitio web de ensefianza online y a distancia en castellano, dispone
de un amplio catdlogo de cursos, enfocados a todos los sectores empresariales.

* Pymescomercial.com: Es un portal web enfocado en proporcionar cursos a los tra-
bajadores de pymes, desempleados y auténomos. Los cursos que ofrecen son online
y a distancia. Dispone también de aulas fisicas.

* Open new food: es un proyecto de Transferencia de Innovacidn cuyo objetivo es
incrementar las competencias y habilidades de los directivos de las pyme tradicio-
nales del sector agroalimentarios sobre “Collaborative Food Product Development”
y “Open Innovation” con el fin de integrar al maximo posible las cadenas de valor en
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la industria agroalimentaria. Esto permite optimizar enormemente todo el proceso,
obteniéndose productos que se ajustan mejor a las expectativas de los diferentes
grupos de interés.

¢ Formadoresenred.com: es una plataforma virtual que ofrece a los profesionales de
la formacién no formal, y a las empresas u organizaciones que demandan este tipo
de profesionales, un entorno colaborativo en el que pueden conocerse, intercambiar
experiencias y proponer actividades que enriquezcan al colectivo, de una manera
agil y sencilla.

¢ Video4lLearning: Es un portal de ensefianza online, en el que todos los cursos se
ofrecen mediante videos, principalmente enfocados al sector Tl y de gestion.

* Crossknowledge: Es un portal web que ofrece un conjunto de soluciones de apren-

dizaje y desarrollo de primera calidad para cubrir todas las necesidades de forma-
ciones de los empleados.

13.7. Comparativa

COMPARATIVA 9
Formacion TIC

Afio de Online/
Solucién Empresa Creacién Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
Aprendum Aprendum 2012  www.aprendum.com Coste Todos Multiplata- Online
forma
Pymesco-  Pymes http://www.pymescomercial. ~ Coste Todos Multiplata- Online/
mercial.  Plataforma com/ forma Offline
com Comercial
Open New OpenNew 2013  www.opennewfood.eu Gratis Restauracion Multiplata- Online/
Food Food forma Offline
Formado- CONSULTO- 2013  http://www.formadoresenred. Gratis ~ Todos Multiplata- Online
resenred.  RIA Y FOR- com/ forma
com MACION
FORMA-
BASK, S.L.
videodlear- Consultec, 1994  http://www.videodelearning. ~ Coste TI Multiplata- Online
ning.com S.L com/ forma
CrossK-  CrossK- 2000  http://www.crossknowledge.  Coste Todos Multiplata- Online
nowledge. nowledge com/ forma

com
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14. Plataforma ofimatica
14.1. ;Qué es?

Se estudia en este apartado el conjunto de paquetes ofimaticos que le permiten a las
pymes disponer de una suite de herramientas basicas como:

* Procesador de textos: Permite la creacién o modificacién de documentos escritos
por medio de un ordenador.

» Hoja de calculo: Posibilita realizar cdlculos sencillos y complejos con formulas y fun-
ciones. Permite disponer de herramientas graficas para analizar estadisticas y datos.

* Gestion de Bases de Datos: Permiten la creacidon, mantenimiento y explotacion de
datos del negocio.

14.2. iQué me permite mejorar?

Las herramientas de ofimatica permiten el trabajo basico de documentos, material
publicitario, mensajeria, bases de datos, etc.

14.3. ;Como deben ser?

Existen dos opciones disponibles para las pymes, una solucién en local y la otra en la
nube (cloud). En cualquier caso, las soluciones deben permitir a la pyme disponer de
actualizaciones regulares.

14.4. Requisitos de implantacion

14.4.1. Requisitos Técnicos

» Conexién a banda ancha.

¢ Ordenador o dispositivo movil.
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14.5. Fichas de soluciones

; ;’ Requerimientos Plataforma Ofimatica

Plataforma ofimatica

Descripcion Modulos

Se estudia en este apartado el conjunto * Procesadores de texto.
de paquetes ofimaticos que le permiten
a las pymes disponer de una suite de

herramientas basicas como: * Presentaciones.

* Hojas de calculo.

Procesador de textos: Permite la creacion * Bases de datos.
o modificacion de documentos escritos por
medio de un ordenador.

Presentaciones: Permite realizar
presentaciones de empresa.

Hoja de calculo: Posibilita realizar
calculos sencillos y complejos con
formulas y funciones. Permite disponer
de herramientas graficas para analizar
estadisticas y datos.

Gestion de Bases de Datos: Permiten la
creacion, mantenimiento y explotacion de
datos del negocio.

Orientacion a sectores

* Esvalida para todos los sectores.

Variables para la seleccion
de la solucién

e Local.

* Cloud.

Requerimientos

* Conexion a Internet de banda ancha.

* Ordenador o dispositivo movil.
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FICHA 23
Plataforma Ofimatica

et

Plataforma ofimatica

Soluciones Local Soluciones Cloud

Globales: Globales:
* Microsoft Office. « Office 365.

* Open Office.
* iWork.

BBDD:

* Microsoft SQL Server.
* Oracle.

* Access.

* DB2.

* iWork.

14.6. Detalle Soluciones

14.6.1. Soluciones locales: Globales

* Microsoft Office: es una suite ofimatica que abarca el mercado completo en Internet
e interrelaciona aplicaciones de escritorio y servidores. Abarca una serie de herra-
mientas ofimaticas entre las que destacan Word (procesador de texto), Excel (hoja
de célculo), PowerPoint (presentaciones), Outlook (correo electrénico).

¢ Open Office: Hasta 2011 era la suite ofimatica por defecto en la mayoria de las dis-
tribuciones Linux, ofrece una gran compatibilidad con Microsoft Office y dispone
de muchas caracteristicas profesionales. Toda la suite es multiplataforma.

* iWork: es la suite ofimatica de aplicaciones creada por Apple para el sistema ope-
rativo Mac OS e iOS y también disponible para cualquier plataforma en la web de
iCloud. Contiene un procesador de texto llamado Pages, un paquete de presenta-
ciones llamado Keynote y una hoja de calculo llamada Numbers.

14.6.2. Soluciones Locales: BBDD

* Microsoft SQL Server: es un sistema de gestion de bases de datos del modelo rela-
cional. El lenguaje de desarrollo utilizado es Transac SQL, una implementacion del
estandar ANSI del lenguaje SQL, utilizado para manipular y recuperar datos, crear
tablas y definir relaciones entre ellas.
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¢ Oracle: es un sistema de gestion de base de datos objeto-relacional. Cabe destacar
como uno de los sistemas mas completos, destacando por: soporte para transac-
ciones, estabilidad, escalabilidad y soporte multiplataforma. Su principal uso es el
mercado de los servidores empresariales.

* Access: es un sistema de bases de datos incluido en el paguete de programas de
Microsoft Office. Es capaz de actuar como gestor de datos que recopila informa-
cion de seguimiento de pedidos de clientes, etc. Estd pensado para recopilar datos
de otras utilidades (Excel, SharePoint, etc.) y para manejarlos por medios de las
consultas e informes.

* DB2: es un sistema de gestién de base de datos. Como principal caracteristica hay
que resaltar que integra XML de manera nativa, el cual permite almacenar documen-
tos completos dentro del tipo de datos xml para realizar operaciones y busquedas
de manera jerarquica dentro de éste, e integrarlo con busquedas relacionales.

14.6.3. Soluciones Cloud: Globales

¢ Office365: es una solucion de arrendamiento del paguete Microsoft Office (Excel,
Word, PowerPoint, Outlook y Access). En funcidon del paquete contratado ofrece
espacio de almacenamiento en la nube (OneDrive). Requiere de acceso a Internet
para la activacion y mantenimiento.

14.7. Comparativa

COMPARATIVA 10
Plataforma Ofimatica

Afio de Online/
Solucion Empresa Creacién Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
Microsoft ~ Microsoft 1975  http://office.microsoft.com/ Coste Todos Multiplata- Offline
Office es-es forma
OpenOffice Apache SW 2002  https://www.openoffice.org Gratis  Todos Multiplata- Offline
Foundation forma
iWork Apple 1976  https://www.apple.com/es/pr/ Coste Todos 108 Online/
products/iwork/iwork.html Offline
Microsoft ~Microsoft 1975  http://www.microsoft.com/ Coste Todos Windows  Online/
SQL Server es-es/server-cloud/products/ Offline

sql-server/

Oracle Oracle 1977 https://www.oracle.com/data- Coste Todos Windows/ Online/
base/index.html Linux Offline
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Afio de Online/
Solucion Empresa Creacion Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
Access Microsoft 1975  https://products.office.com/ Coste Todos Windows,/ Online/
es-es/access Android  Offline
DB2 IBM 1911  http://www-01.ibm.com/soft-  Coste Todos Todos Online/
ware/data/db2/ Offline
Office 365 Microsoft 1975  http://office.microsoft.com/ Coste Todos Windows/ Online/
es-es/ Android  Offline

15. Seguridad Logica

Véase el apartado Seguridad Digital.

16. Utilidades
16.1. {Qué es?

Son aquellas suites de herramientas que facilitan el uso y manipulacion de determi-
nados documentos, bien comprimiendo su tamafio o mejorando su calidad y per-
feccionando su resolucion; ayudan a traducir textos, a buscar definiciones o realizar
calculos on-line.

Se tratan en este apartado:

« Compresores.
* Gestion de imagenes.

¢ Otras: Se relinen en esta caracteristicas las mejores 25 aplicaciones para auténomos
gue se han encontrado en Internet.

16.2. §QPué me permite mejorar?

En general permiten mejorar la productividad; véase especialmente el apartado 25
mejores aplicaciones para autdnomos, ya que son utilidades para micropymes.
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16.3. §Como deben ser?

Existen dos opciones disponibles para las pymes, una solucién en local y la otra en la
nube (cloud). En cualquier caso, las soluciones deben permitir a la pyme disponer de

actualizaciones regulares.

16.4. Requisitos de implantacion

16.4.1. Requisitos Técnicos

¢ Conexidon a banda ancha.

* Ordenador o dispositivo movil.

16.5. Fichas de soluciones

5 ;’ Requerimientos Utilidades para Pymes

Utilidades

Descripcion

Modulos

Son aquellas suites de herramientas

que facilitan el uso y manipulacion

de determinados documentos, bien
comprimiendo su tamafio o mejorando su
calidad y perfeccionando su resolucion;
ayudan a traducir textos, a buscar definiciones
o realizar calculos on-line. También se
engloban el conjunto de utilidades que
facilitan el dia a dia de los autonomos.

* Compresores.
* Gestion de imagenes.

 Otras: Se reunen en esta caracteristicas las
mejores 25 aplicaciones para autbnomos
que se han encontrado en Internet.

Orientacion a sectores

* Esvalida para todos los sectores.

Variables para la seleccion
de la solucion

e Local.
e Cloud.

Requerimientos

* Conexion a Internet de banda ancha.

* Ordenador o dispositivo movil.
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ﬁ’ Utilidades para Pymes

Utilidades
Compresores Otras - 25 top
* Winrar. * Asesoria:
. - Asesor autonomo.
* Winzip.
. - Emprendemos.
* 7zip. - Quiz emprendedor.

Editores de imagenes

* Corel.

* Gimp.

* Photoshop.

16.6. Detalles de las soluciones

16.6.1. Compresores

- Plus Emprendedor.

Conectividad:
- Team Viewer.

Cotizaciones, prestaciones, facturas:
- Soy auténomo.

- Auténomos.

- DevolulVA.

- IVA Free.

- Q-Tax.

- Timewerks Facturas.

- Anfix.

Gestion del tiempo y motivadores:
- Focus Time.

- Festivo.

- Mindmeister.

- Kiosk 4 apps.

- Plan de negocios.

Declaraciones:
- Auténomo Pro.

Notas:
- Evernote.

Presupuestos:
- Cuanto cobrar.

Transporte:
- Hailoapp.

¢ Winrar: Es un software de compresion de datos. Posee un formato propio de com-
presion, el RAR, aungue también es compatible con otros formatos (ZIP, CAB, 7z,

TAR, etc.).
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* Winzip: es un compresor de archivos comercial que funciona en el sistema operativo
Windows. Puede manejar varios formatos de archivos adicionales.

e 7zip: es un compresor de ficheros libre. Por defecto utiliza el formato 7z, también
libre. Los archivos 7z, a diferencia de los ZIP, pueden ser soélidos, lo que mejora la
compresion de conjuntos de archivos pequefos.

16.6.2. €ditores de imagenes

¢ Corel: es una aplicacion de disefo grafico vectorial, es decir, que usa féormulas
matematicas en su contenido.

¢ Gimp: es un programa de edicidon de imdgenes digitales en forma de mapas de bits,
tanto dibujos, como fotografias. Es un programa libre y gratuito. Es el programa de
manipulacion de graficos disponible en mas sistemas operativos.

¢ Photoshop: es un editor de graficos rasterizados. Usado principalmente para el
retoque de fotografias y graficos. Es el lider mundial en aplicaciones de ediciéon de
imagenes.

16.6.3. Otras 25 top

* Soy auténomo: esta aplicacion es una agrupacion de auténomos y empresas de toda
Espafa con el objetivo de colaborar en proyectos aplicando unas tarifas especiales
en sus servicios.

* Autdnomos: esta app esta disefada especialmente para los auténomos que inicien
actividad. Se puede consultar toda la informacion basica que necesita un trabaja-
dor por cuenta propia en cualquier momento. Ofrece la posibilidad de informarse
acerca de las cotizaciones, prestaciones, asi como los accesos a impresos oficiales
0 a cualquier informacion legal necesaria.

¢ Hailoapp: esta aplicacion sirve para conseguir un vehiculo que traslade a empre-
sarios y auténomos rapidamente. Los conductores oficiales llevan a los clientes al
lugar que necesiten, y para solicitarlo tan sélo son necesarios dos clicks en el movil,

¢ IVA Free: sus desarrolladores y las Cdmaras de Comercio aseguran que con esta
app es posible un ahorro fiscal de 800 euros anuales. La aplicacion se encarga de
convertir en factura deducible los tickets que Hacienda no considera como tales,
como pueden ser cafés o taxis, por ejemplo.
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Asesor autdnomo: esta aplicacion ofrece los servicios propios de una asesoria a
través del moévil. Ademas, las facturas se acumulan en la nube.

Q-Tax: es un convertidor de tickets a facturas, para poder presentarlos trimestral-
mente y desgravar el IVA.

Autdnomo Pro: es una ayuda para las declaraciones. Da la opcién de administrar
facturas, hacer informes de gastos e ingresos, etc.

Evernote: esta app es una agenda en la que podras tomar notas, hacer fotos, grabar
sonidos, etc. para tener toda la informacion necesaria en tu movil.

Timewerks Facturas: esta aplicacion permite facturar y contabilizar las horas de los
clientes del auténomo o startup.

Team Viewer: una solucidn para acceder al ordenador desde el movil. Permite el
control remoto del ordenador desde el dispositivo movil.

Cuanto cobrar: pretende dar respuesta a esta pregunta. Cuando un posible cliente
le pregunta por el presupuesto de un servicio a un auténomo y éste no sabe cuan-
to cobrar, esta es la aplicacion necesaria. Se tiene en cuenta el proyecto, las horas
necesarias, la experiencia, etc.

Focus Time: es una gestion eficiente del tiempo, pero se diferencia de otras en que
utiliza la técnica Pomodoro, que fija los tiempos de trabajo en 25 minutos y sigue la
idea de que los descansos frecuentes ayudan a la agilidad mental.

Mindmeister: herramienta ideal para mapas mentales. Muy util para sacar a la luz
nuevas ideas y gestion de proyectos.

Zippy: es una app que realiza infografias sobre cualquier aspecto de un trabajo para
comprobar de manera visual la productividad, las tareas, etc.

Anfix: soluciones para trabajadores auténomos. La aplicacion ofrece plantillas para
facturas, gestidn de tareas, proyectos, etc. Agrupa, fundamentalmente, tres moda-
lidades: servicios, comercio y contabilidad.

Festivo: una sencilla aplicacidon para conocer los dias festivos de la localidad donde
se encuentre el auténomo o empresario.

Emprendemos: una ayuda para los jévenes que quieren ser emprendedores. Se
ofrecen las herramientas e instrumentos necesarios para lograr sus proyectos.
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¢ Kiosk 4 apps: citas y frases célebres que motivan y animan al emprendedor.

* DevolulVA: gestiona los gastos y las facturas para poder desgravar el IVA. Localiza
a través del GPS el lugar del gasto para saber toda la informacion: si es un restau-
rante, una estacion de servicio, etc.

* Plan de negocios: se dan, al menos 100 respuestas a las 100 preguntas mas frecuen-
tes cuando se va a dar inicio a un negocio. Una guia completa para saber qué se
necesita para emprender un proyecto.

* Quiz emprendedor: un juego de preguntas para emprendedores y autébnomos.

¢ Plus Emprendedor: esta app es un conjunto de herramientas que pretenden ser una
ayuda en el momento de focalizar los esfuerzos para abrir un nuevo negocio. Desde
el desarrollo de la idea, hasta el presupuesto o el plan de marketing.

16.7. Comparativa

COMPARATIVA 11
Utilidades para Pymes

Afio de Online/
Solucién Empresa Creacién Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
Winrar Winrar 1995  http://www.winrar.es Coste Todos Multiplata- Offline
forma
Winzip WinZip 1991  http://www.winzip.com Coste Todos Multiplata- Offline
International forma
LLC
7zip 7zip 1999  http://www.7-zip.org.es Gratis Todos Windows/ Offline
Linux
Corel Draw Corel Corpo- 1985  http://www.corel.com Coste Todos Windows  Offline
ration
Photoshop Adobe Sys- 1990  http://www.adobe.com/la/pro- Coste Todos Mac 0S X/ Offline
tems Inc. ducts/photoshop.html Windows
GIMP GIMP 1996  http://www.gimp.org.es Gratis  Todos Multiplata- Offline
forma
Soy auto-  TILTAC 2015 https://play.google.com/store/ Gratis ~ Todos Android  Offline
nomo apps/details?id=com.tiltac.
soyautonomo
Hailoapp ~ Hailo 2011  https://www.hailoapp.com/es/ Gratis Todos i0s/ Online
Android
IVAFree IVATFree 2013 http://ivafree.es/#precios Gratis Todos i0s/ Online

Android
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Afio de Online/
Solucién Empresa Creaciéon Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
Asesor Asesor Auto- 2014 https://www.asesor-autonomo. Gratis Todos i0S/ Online
autéonomo nomos S.L com/ Android
Q-Tax Qtax 2013 https://play.google.com/store/ Gratis  Todos i0S/ Online
apps/details?id=au.com.q_tax. Android
deductions
Autéonomo Auténomo 2014  https://itunes.apple.com/ Coste Todos i0S Online
Pro Pro es/app/autonomo-pro/
1d705571506?mt=8
Evernote  Evernote 2013 https://evernote.com/intl/es/  Gratis  Todos Multiplata- Online/
forma Offline
Timewerks SorthLLC ~ 2008  https://itunes.apple.com/es/  Coste Todos i0S Offline
app/timewerks-mobile-billing/
1d290385321?mt=8
Team TeamViewer 2005  http://www.teamviewer.com/  Gratis Todos Multiplata- Online
Viewer es/index.aspx forma
Cuanto MD Inte- 2011  http://www.cuantocobrar.com/ Coste Todos 108 Online
cobrar raktiv
Focus time Focus Time http://focustimeapp.com/ Coste Todos Mac OS X/ Offline
i0S
Mindmeis- MeisterLabs 2006  https://www.mindmeister. Coste Todos ios/ Online
ter com/es Android
Zippy Zippy Tasks 2014  http://www.gotzippy.com/ Coste Todos i0S Online
Anfix anfix soft- 2014  http://anfix.com/ Coste Todos Multiplata- Online
ware, s.1 forma
Festivo Mutua 2012  https://itunes.apple.com/es/ Gratis Todos i0S Offline
Balear app/festivo/id504397920?mt=8
Emprende- Frailey 2014  https://itunes.apple.com/ Gratis ~ Todos i0S Offline
mos Blanco es/app/emprendemos/
1d723565975?mt=8
Kiosk 4 TappCoder 2013  https://itunes.apple.com/es/ Gratis Todos i0S Offline
apps app/motivacion-para-empren-
dedores/id451468859?mt=8
DevoluIVA DevoluIVA 2015  https://itunes.apple. Gratis ~ Todos i0S Online
com/es/app/devoluiva/
1d528619400?mt=8
Plan de Thomsen 2014  https://itunes.apple.com/ Coste Todos i0S Offline
negocios  Business es/app/plan-negocios-
para-emprendedores/
1d430188398?mt=8
Quiz DevilishGa- 2013  https://itunes.apple.com/ Gratis Todos i0S Online
emprende- mes es/app/quiz-emprendedor/
dor 1d649286812?mt=8
Plus SuccessiBox 2014  https://itunes.apple.com/es/ Coste Todos i0S Online
emprende- LLC app/plus-emprendedor-crea-tu-
dor propio/id672625306?mt=8§
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17. Comunicacion
17.1. §Qué es?

Son aquellas herramientas de comunicacidn online que facilitan a las pymes y a sus
empleados, proveedores y clientes, hablar y trabajar conjuntamente.

Se tratan en este apartado:

» Correos electrdnicos.

* Conversacion online.

17.2. §Qué me permite mejorar?
En general permiten mejorar la productividad y comunicacion digital sin necesidad

de desplazamientos fisicos.

17.3. ¢Como deben ser?

Existen dos opciones disponibles para las pymes, una solucidn en local y la otra en la
nube (cloud). En cualquier caso, las soluciones deben permitir a la pyme disponer de
actualizaciones regulares.

17.4. Requisitos de implantacion
17.4.1. Requisitos Técnicos
e Conexioén a banda ancha.

¢ Ordenador o dispositivo movil.

* Webcam.
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17.5. Fichas de soluciones

E’ Requerimientos Comunicaciones

Comunicaciones

Descripcion

Modulos

Son aquellas herramientas de comunicacion
online que facilitan a las pymes y a sus
empleados, proveedores y clientes, hablar y
trabajar conjuntamente.

e Correo electrénico.

* Comunicacion online.

Orientacion a sectores

 Esvalida para todos los sectores.

Variables para la seleccion
de la solucion

* Local.

* Online.

Requerimientos

* Conexidn a Internet de banda ancha.

* Ordenador o dispositivo mévil.

5’ Comunicacion

Comunicaciones
Correo Electrénico - Local Comunicaciones
¢ Mdirector. * Skype.
* Mailrelay. * Hangout.
* MailChimp. * Whats App.
* Telegram.
* Voxtrot.
* Pinger.
* Webex.
* Facetime.

Correo Electronico - Online

* Google Apps.
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17.6. Detalles de las soluciones

17.6.1. Correo electrénico-local

¢ Outlook: Es una aplicacion de gestion de correo, asi como agenda personal, que
permite la comunicacion con todo el mundo, a través de mensajes electrénicos. Es
un programa de organizacion ofimatica y tiene el correo electrénico de Microsoft.
Forma parte del paquete Microsoft office.

¢ Gmail: Es un servicio de correo electréonico gratuito, proporcionado por la empresa
Google Inc, a partir del 15 de abril de 2004.

17.6.2. Correo electrénico-online

* Google Apps: es un servicio de Google que proporciona varios productos de Google
con un nombre de dominio personalizado por el cliente. Cuenta con varias aplica-
ciones web con funciones similares a las suites ofimaticas tradicionales, incluyendo
Gmail, Hangouts, Calendar, Drive, Docs, Sheets, Slides, Groups, News, Play, Sites y
Vault

17.6.3. Comunicaciones

e Skype: Es un servicio (software) que permite comunicaciones de texto, voz y video
sobre Internet. Permite realizar llamadas, bien gratuitas o pagando si se trata de
moviles.

¢ Hangout: Es una aplicacidon multiplataforma de mensajeria instantanea desarrollada
por google Inc.

* Whats App: Es una aplicacion de mensajeria instantdnea de pago para smartphones
(teléfonos inteligentes) para enviar y recibir mensajes mediante Internet, también
se puede realizar llamadas.

¢ Telegram: Es una aplicacion de mensajeria instantdnea por Internet, entre smartpho-
nes para intercambiar mensajes. El sistema soporta documentos, multimedia, notas
de audio, zonas geolocalizadas, GIFs,[22] contactos, enlaces web, y otros archivos
con un maximo de 1,5 gigabytes cada uno

¢ Voxtrot: Servicio de llamadas gratuito con VolP con Android sin necesidad de apli-
cacion.
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¢ Pinger: Servicio de llamadas y de intercambio de mensajes gratuito

* Webex: Servicio orientado a los negocios, para compartir presentaciones, reuniones
ilimitadas y gratuito

* Facetime: Es una aplicacion de telefonia con video sdélo para dispositivos Apple.

Puedes realizar llamadas gratuitas, pero soélo a través de este tipo de dispositivos. Sélo
se pueden realizar llamadas con estos dispositivos.

17.7. Comparativas

COMPARATIVA 12

Comunicaciones

Afio de Online/

Solucién Empresa Creaciéon Web Empresa Sectores Plataforma  Offline

Microsoft Microsoft 1989  https://www.outlook.com Todos Multiplata- Online
outlook forma

Gmail Google Inc. 1998  https://www.gmail.com Todos Multiplata- Online
forma

Google Google Inc. 1998 https://www.googleapps.com Todos Multiplata- Online
Apps forma

Skype Skype 2009  https://www.skype.com Todos Multiplata- Online
forma

Hangouts  Google Inc. 1998 https://www.hangouts.com Todos Multiplata- Online
forma

Whatsapp Whatsapp 2012 https://www.whatsapp.com Todos Multiplata- Online
forma

Telegram  Telegram 2013 https://www.telegram.com Todos Multiplata- Online
forma

Voxtrot Voxtrot Todos Multiplata- Online
forma

Pinger Pinger https://www.pinger.com Todos Multiplata- Online
forma

Webex Webex https://www.webex.es Todos Multiplata- Online
forma

Facetime  Apple 2011  https://www.facetime.com Todos Multiplata- Online

forma
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18. €ERP
18.1. §Qué es?

ERP (Enterprise Resource Planning) es una aplicacidén con un conjunto de modulos
integrados de gestion de la empresa.

Estos permiten gestionar, por ejemplo, areas relacionadas con la produccién, inven-
tario, logistica, envios, facturas y contabilidad.

En este sentido, permite, tanto al cliente como a los procesos internos de la empresa
dar tiempos rapidos de respuesta a los posibles problemas, asi como un eficiente
manejo de la informacidn que permita la toma de decisiones minimizando costes.

18.2. §QQué me permite mejorar?

El uso de un ERP en la pequefa y mediana empresa supone disponer de la informacion
generada por todos los procesos de negocio en una sola forma de trabajo, minimizando
errores y de forma inmediata, una reduccidn de costes en todos los departamentos
optimizando todos los procesos, una mayor satisfaccion de los clientes, aumentando
su fidelidad y rentabilidad y mejorando la toma de decisiones por una informacion
mas interactiva y real.

Personalizan el entorno de trabajo en cada drea de la empresa, en particular:

* Facturas.

* Recursos Humanos.
¢ Proyectos.

* Inventario.

e Produccion.

* Fabricacion.

* Ventas.

¢ Compras.

e Contabilidad.

¢ Agenda Integrada.
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Facturas

Agenda Recursos
integrada Humanos

Contabi-
lidad Proyectos

Compras Inventario

Ventas Produccion

Fabricacion

Podemos resumir las principales ventajas del siguiente modo::

* Disponer de una Unica base de datos, centralizada, segura y fiable.

* Acceso global en la organizacion a la informacién de manera segura, rapida y pre-
cisa en tiempo real.

¢ Mejorar en la automatizacidn de la gestion de la empresa, elimindandose todas las
operaciones que No sean necesarias.

* Reduccidon de los tiempos y en consecuencia de los costes de cada uno de los pro-
cesos independientes.

¢ Incremento de los ingresos operativos del negocio.
* Mejorar de forma clara la competitividad de la empresa.

¢ Incrementar la productividad de la empresa para hacer las mismas tareas de antes
pero con menos gastos, menos recursos y en menos tiempo.
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18.3. ;COémo deben ser?
Los sistemas ERP deben presentar las siguientes propiedades:

¢ Modular. Estd compuesto por varios moédulos que se integran entre si, de los que el
cliente puede seleccionar los que mejor se ajustan a sus necesidades.

¢ Integral. La informacidn que se registra en un moédulo se puede compartir y utilizar
en otro moédulo en tiempo real. Todos los departamentos o dreas estan interrela-
cionados.

* Configurable. Cuentan con una lista de pardmetros para poder configurar el sistema
a las necesidades de la empresa.

* Escalable. El sistema puede permitir una mayor cantidad de usuarios, sucursales,
facturas, productos, documentos y que se vayan generando sin por esto afectar al
rendimiento del sistema.

¢ Auditable. Puede registrar en una bitacora los cambios sucedidos en el sistema y
las operaciones efectuadas cada dia por cada usuario, para luego poder consultar
los cambios efectuados y saber quién fue el responsable.

¢ Seguro. Debe contar con un modelo de seguridad que permita tener muchos usua-
rios pero diferenciarlos en los permisos de acceso y consulta en el sistema, y esto
debe ser configurable por el administrador. Ademas debe incluir respaldos automa-
ticos de la informacion y mecanismos de seguridad para evitar que se modifiquen
o pierdan los datos.

Existen dos tipos de ERP:

¢ Propietario: son desarrollados por empresas privadas con el fin de vender sus apli-
caciones e implantarlos a las empresas que lo soliciten a un precio normalmente
elevado.

* Cddigo abierto: son desarrollados por comunidades de programadores que distri-
buyen sus ERPs sin costo alguno, aunque la parte de implantacidén y mantenimiento
puede tener algun coste asociado.
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18.4. Tipologias de €RP por pyme
Las soluciones de ERP se segmentan en varios ejes:

* Sector.
* Numero de personas que utilizardn el software:
1as.
6 a10.
11a 50.
51a100.
101 a 300.

» Facturaciéon de la empresa:
0O a 1 millones de euros.
1a 2 millones de euros.

2 a 5 millones de euros.
5 a 10 millones de euros.

10 a 30 millones de euros.

Lugar de instalacion:
Servidor.

Nube.

Moddulos necesarios:
Facturas.
Recursos Humanos.
Proyectos.
Inventario.
Produccion.
Fabricacion.
Ventas.

Compras.
Contabilidad.
Agenda Integrada.



L
i
aien-
digitalizacion | 201 | ”ﬁ
DE LA PYME ESPANOLA

18.5. Andlisis pre-implantacién

Es habitual encontrar organizaciones que no han desarrollado correctamente el analisis
pre-implantacidn y por tanto no han elegido bien la solucidn. Por todo ello, el analisis
previo debe contener al menos los siguientes apartados:

« Analisis inicial de la estrategia, tecnologia, procesos, personas y organizacién. En
esta fase, se debe realizar un profundo analisis de la estrategia, personas, procesos
y tecnologia, para asi plantear la mejor solucidn, tanto desde el punto de vista tec-
noldégico como de gestidon del cambio asociado. En esta etapa se crean equipos de
trabajo para hacer este analisis y para el trabajo posterior.

* Definicién del alcance funcional de la implantacién del ERP, es decir, qué areas
y funciones comprenden la implantacién asi como un primer planteamiento de
calendario.

* Definicion de objetivos de la implantacion del ERP. Claramente, habra objetivos tan-
gibles (reduccidén de costes, mejora de eficacia y eficiencia de procesos, reduccion
del plazo de entrega, reduccion de los niveles de inventario, etc.) y otros intangibles,
como por ejemplo, disponer de mas cantidad de informacién y conocimiento para
la toma de decisiones. Obviamente, todos estos objetivos deben estar integrados
dentro de la estrategia de la organizacion.

» Definicién de las mejoras en los procesos y organizacién que aportara la implanta-
cién del ERP. Esto no debe ser una declaracion de intenciones; sino que se reconoce
el impacto que tendra sobre los procesos de la organizaciéon la implantacion del
ERP. En esta fase se deben definir objetivos cuantificados de mejora para cada uno
de los procesos y deben estar integrados en el calendario del proyecto.

» Definicién del plan de gestién del cambio de manera coherente. El plan de comu-
nicacioén interna es muy importante para “vender” los beneficios del proyecto a los
integrantes de la organizacion y para conseguir que todo el mundo perciba una
mejora con el proyecto ERP.

» Eleccidén de la solucidon tecnoldgica y del implantador mas adecuado en funcién
del andlisis realizado en la primera fase, asi como los médulos y parametrizaciones
necesarias.

» Definicién de un calendario aproximado y presupuesto asociado. Obviamente, esta
fase estd directamente relacionada con la anterior, ya que en funcién de la elecciéon
tecnoldgica y de los desarrollos anexos, el calendario y el presupuesto variaran. En
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este apartado se han de calcular todas las partidas que entran en un proyecto de
este tipo:

a) Costes externos
i. Licencias de la aplicacion
ii. Desarrollos a medida
iii. Consultoria implantadora
iv. Hardware
v. Formacion
vi. Costes de actualizaciones y mantenimiento
a) Costes internos
i. Horas dedicadas por el personal de la organizacién al proyecto
ii. Problemas que pueden aparecer debido a la implantacion del ERP
* Definir el retorno de la inversiéon (ROI) del proyecto y los pardmetros clave para

definir el seguimiento de la implantacion, asi como un andlisis de sensibilidad ante
la variacion de determinados parametros.

» Seguimiento y control estricto de los objetivos previamente definidos, asi como
de los elementos criticos para la rentabilidad del proyecto. Es muy importante que
haya un estricto control del proyecto para que se cumplan los objetivos definidos
en las primeras etapas.

18.6. Requisitos de implantacion

18.6.1. Requisitos Técnicos

* Sistema Operativo compatible con la version del software ERP.

* Nombre de dominio. (Si se trata de un ERP online).

* Servicio de Hosting. (Si se trata de un ERP online).

¢ Conexidn a Internet de banda ancha. (Si accedemos a un ERP online o en la nube).

» Ordenador o dispositivo movil.
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18.7. Fichas de soluciones

FICHA 28
Requerimientos Sistemas ERP

Sistemas ERP

Descripcion Modulos

ERP (Enterpise Resource Planning) es una * Facturas.
aplicacion con un conjunto de modulos

. ., * Recursos Humanos.
integrados de gestion de la empresa.

¢ Proyectos.

* Inventario.

e Produccion.

Orientacion a sectores . Fabricacién

* Esvalida para todos los sectores.

* Ventas.
 Existen soluciones verticales especificas . Compras
en cada sector. pras.
¢ Contabilidad.

* Diferenciacion para empresas B2B y B2C.

. ., ¢ Agenda Integrada.
 Diferenciacién para empresas g &

comerciales e industriales.

 Diferenciacion segtin los tipos de
fabricacion.

Variables para la seleccion
de la solucion

* Sector.

* Numero de personas que utilizaran el
software.

* Facturacion de la empresa.

 Lugar de instalacion.

* Modulos necesarios.

Requerimientos

* Sistema Operativo compatible con la version del software ERP.

* Nombre de dominio. (Si se trata de un ERP online).

 Servicio de Hosting. (Si se trata de un ERP online).

* Conexién a Internet de banda ancha. (Si accedemos a un ERP on line o en la nube).

* Ordenador o dispositivo movil.
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i;’ Sistemas ERP

Sistemas ERP

Propietarios Libres
* Solmicro. * Abang.
* SAP Business One. * Adempiere.
* Microsoft Dynamics NAV. * Compiere.
* Sage Linea 100. * Tiny ERP.
* CCS Agresso. * Openbravo.
* ORACLE JD Edwards Enterprise One * Openxpertya.
Rapid Start.
¢ Deister software Axional ERP.

COMPARATIVA 13

Sistemas ERP
Afio de
Creacién de Tipo de Numero de Distribuidores
Empresa laempresa Web Empresa Sistema Implantaciones Espafia Sectores Plataforma
Abanq 2002 www.infosial.com Propietario 17 Todos Multipla-
taforma
Solmicro 1994 www.solmicro.com Libre 450 23 Todos Microsoft
0doo 2005 www.odoo.com Libre Todos  Multipla-
taforma
Compiere 1999 Wwww.compiere.com Libre 1 Todos  Multipla-
taforma
Adempiere 1999 www.adempiere.com Libre Todos Multipla-
taforma
SAP Busi- 2002 WWW.sap.com Propietario 106000 42 Pymes
ness One 1a100
emplea-
dos
Microsoft 1975 www.microsoft.com Propietario 55000 46 Pymes Microsoft
Dynamics
NAV
Sage Linea 1981 www.sagesp.com/sagel00 Propietario 1000000 4700  Todos Multipla-
100 taforma
CCS Agresso 1980 WWW.agresso.com Propietario 5 Todos Multipla-

taforma
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Afio de

Creacion de Tipo de Numero de Distribuidores
Empresa laempresa Web Empresa Sistema Implantaciones Espafia Sectores Plataforma
ORACLE 1977 www.oracle.com Propietario Todos Multipla-
JD Edwards taforma
Enterpri-
seOne
Deister soft- 1988 http://www.deister.es/ Propietario 2 Todos Multipla-
ware Axio- deisterwww/es/products/ taforma
nal ERP e-erp
Openbravo 2005 www.openbravo.com Libre 21 Todos Multipla-

taforma

Openxper- 2002 www.openxpertya.org Libre 33 Todos Multipla-
tya taforma
19. CRM

19.1. §Qué es?

Las herramientas CRM (Customer Relationship Management) o lo que es lo mismo,

Gestidn sobre la Relacidon con el Cliente nos van a permitir controlar y analizar todo

el proceso de venta que la empresa lleva a cabo con los clientes desde el principio.

19.2. iQué me permite mejorar?

Los sistemas CRM van a permitir a la empresa gestionar las campaias de marketing,
el servicio de atencion al cliente, la base de datos de clientes, realizar analitica de los
datos, etc. Cada CRM esta pensado para una o varias de estas caracteristicas y dispone

de multitud de funcionalidades para realizar estas tareas.

Las ventajas de un software de CRM (Customer Relationship Management) son muti-

ples:

» Unificacién: Se tienen unificados y actualizados todos los datos de los clientes, inclu-
yendo datos histoéricos, preferencias, usos, informacion demogréafica y de contacto.

¢ Accionamiento comercial: Puede gestionar clientes potenciales; el software CRM,
mediante sencillas reglas, permite dirigir acciones o estudiar con mas atencion las

oportunidades comerciales con mas posibilidades. Por ejemplo, es posible ofertarle

a un cliente, de manera online, un segundo producto que esté relacionado con el

gue ya ha adquirido. Amazon es un claro ejemplo de esto.
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» Gestion de equipos: el CRM puede realizar una planificacién y seguimiento de las
actividades del equipo de forma mas sencilla y organizada. La gestion de la rela-
cion con los clientes permite ver qué miembros tienen buen rendimiento y cuales
necesitan ayuda. Asimismo puede simplificar el calculo de bonificaciones mediante
la creacion de informes de ventas detallados. De este modo, teniendo acceso a la
misma informacion, se evitan errores, descuidos y retrasos.

» Planificacion futura: los sistemas actuales de CRM permiten generar informes deta-
llados que permiten enlazar resultados de ventas con distintos datos, como los
gastos de campafas, la puntuacion de investigacion de clientes y el personal de
ventas empleado.

En definitiva, con una adecuada estrategia, es posible:

e Maximizar las oportunidades de venta.

e Disminuir los ciclos de ventas.

* Aumentar los ingresos.

* |deal para monitorear a la fuerza de ventas dispersa geograficamente.
* Tomar mejores decisiones.

¢ Conocer el desempeno de cada vendedor o gestor.

¢ Generar prondsticos de venta precisos.

* Mejor planificacién del trabajo diario.

* Programar citas y llamadas, entre otros.

» Unificar los distintos medios de contacto con el cliente.

* Aumentar la productividad de todos los puestos de trabajo.
* Mejorar la relacidn con los clientes.

* Gestionar la carterizacion (asignacion de cuentas a comerciales).

19.3. ;Cémo deben ser?

Un buen software CRM debe contribuir a marcar la mejor estructura para la empre-
sa, organizando informacidn que pueda ser de vital utilidad para la gestion de las
pymes.
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No obstante, y debido a la cantidad de programas que se pueden encontrar en el
mercado, a veces no resulta sencillo elegir el software CRM que mejor se adapte a las
necesidades organizativas o financieras. Ante una decision tan importante, hay que tener
en cuenta una serie de factores y requisitos que debe cumplir el buen software CRM:

* Automatizacion de operaciones con la consiguiente reduccién en tiempos y en
gastos para la empresa.

¢ Sencillez de uso.

* Facil gestién de la informacién. Los datos recogidos por el software CRM deben
poder ser compartidos e interpretados por todos aguellos miembros de la empresa
gue hayan de intervenir en la toma de decisiones.

» Soluciones flexibles. El software CRM nacié con el objetivo de ayudar a los empre-
sarios a establecer relaciones con nuevos clientes y a mantener exitosamente las
ya existentes.

¢ Tele-asistencia. Los CRM también pueden permitirte ofrecer ayuda a distancia al
cliente a través de la red, fomentando asi su buen trato y, en consecuencia, su satis-
faccion con el servicio prestado.

Por otro lado, existen CRM que permiten interaccion en social Media, en este sentido,
un CRM con social media debe tener:

+ Knowledge base: tener contenido de la empresa preparado por los departamentos
de ventas, servicio al cliente y marketing en tu knowledge (conocimiento) base de
tu CRM. Este contenido debe ser dindmico y facil de publicar en la pagina web, blog,
foros, o pagina en Facebook.

» Perfil del Cliente: el CRM tiene que incluir los datos de las redes sociales de los
clientes, como su LinkedIn, Facebook, Twitter o foros.

* Gestidon de campaiias: El CRM debe tener campos de medicion de las redes socia-
les, tipo de campanfas, lead sources, presupuestos y campafas padres, entre otros
temas de configuracion.

* Otros canales: Call Center, emailing, mailing.

¢ Community Manager: es importante que una persona gestione el CRM en las redes
sociales de forma periddica.
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* APIs con las redes sociales: el CRM debe tener un API para integrarse con las redes
sociales.

* Analiticos: Deben permitir sacar estadisticas y conclusiones de todas las interac-
ciones sociales.

19.4. Tipologias de CRM por pyme
Las soluciones de CRM se segmentan en varios ejes:
e Sector.

* Numero de personas que utilizaran el software:
1a5.
6 alo.
1 a 50.
51a100.
101 a 300.

» Facturacion de la empresa:
O a 1 millones de euros.
1a 2 millones de euros.

2 a 5 millones de euros.
5 a 10 millones de euros.

10 a 30 millones de euros.

e Lugar de instalacion:
Servidor.

Nube.

* Modulos necesarios:
Campanas de marketing.
Moddulo de ventas.
Gestion de incidencias.

Integracion la web de empresa.
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Emision de facturas.
Acceso movil.

Integracion con Outlook y Gmail.

19.5. Andlisis pre-implantacions'

¢ Anadlisis de situacion actual de la organizacion:
Objetivos, resultados, necesidades.
Clientes, Servicio, Comercial, Comunicacion.

Nivel de comunicacioén, uso de informacioén e Interacciéon entre departamentos
y areas.

¢ Andlisis de las herramientas informaticas, infraestructura y sistemas actuales.
Estructura de bases de datos e informacion.
Posibilidad de compartir y recibir informacion.

Niveles de procesamiento de informacion.

¢ Andlisis de la situacion actual y proyectada del mercado:
Anadlisis Competitivo.
Analisis de Industria.

Analisis de Tendencias

¢ Conclusiones en analisis FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas.
Enfoque y estrategia de negocio actual y futura.

Planteamiento de beneficios a obtener del CRM, en relacidon con los objetivos y
estrategia empresarial.

Creacion de mapa de integracion de areas, informacion, responsables y resultados
deseados del CRM.

Procesos para focalizacion de la organizacion en el cliente.

Identificacion de puntos de contacto y fuentes de inteligencia e informacion de cliente.

51 http://blog.formaciongerencial.com/2014/06/24/etapas-y-procesos-de-implementacion-de-una-

estrategia-y-sistemas-crm/
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Modelo de gestion de relaciones con clientes.
Modelo de direccidn y gestion comercial.
Plan de incentivos a equipo comercial y organizacional por resultados.

Evaluacién de soluciones informaticas para conectar informacion, procesarla, pre-
sentar informes, gestionar campafas y generar inteligencia de negocio (Business
Intelligence).

* Elaboracion de proyecto CRM:
Objetivos del proyecto CRM.
Planteamiento inverso de requerimientos del CRM.
Levantamiento de procesos enfocados a CRM.

Definicion de indicadores de gestion CRM.

» Disefo y construccion de la herramienta
Especificar requerimientos técnicos y funcionales del proyecto.
Codificaciéon y estructuracion de accesos, categorias, lineas y productos o servicios.
Estructuracion de proceso de informacion e interaccion.

Compra y personalizacion de herramienta.

¢ Plan de implementacion técnico e integraciéon de sistemas e informacion.
Pruebas y adaptaciones por niveles de usuario.

Simulacion y adaptacion de informes.

* Plan de formacidn interna y gestion de la transicion:
Uso del sistema.
Beneficios.
Motivacion de uso del sistema (actitudinal).

Incentivos por resultados.

* Formacion de entrenadores internos y lideres CRM de area:
Integracién con reportes gerenciales.

Seguimiento y actualizacidn de resultados, informes y mejoras en el sistema,
procesos, canales y campanas.
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19.6. Fichas de soluciones

FICHA 30
Requerimientos Sistemas CRM

Sistemas CRM
Descripcion Modulos
Las herramientas CRM (Customer * Modulo de clientes, contactos y prospectos.

Relationship Management) o lo que es
lo mismo, Gestidn sobre la Relacién con
el Cliente, nos va a permitir controlar y ¢ Campafias de marketing.
analizar todo el proceso de venta que la « Médulo de ventas.
empresa lleva a cabo con los clientes desde
el principio.

¢ Modulo de servicios y productos.

¢ Gestion de incidencias.
* Emision de facturas.
* Acceso movil.

¢ Cuadros de mando.

Orientacion a sectores

* Esviélida para todos los sectores.

» Existen soluciones verticales especificas
en cada sector.

* Diferenciacién para empresas B2By B2C.

 Diferenciacion para empresas
comerciales e industriales.

Variables para la seleccion
de la solucion

* Sector.

* Numero de personas que utilizaran el
software.

* Facturacion de la empresa.
 Lugar de instalacion.

* Modulos necesarios.

Requerimientos

* Nombre de dominio. (Si se trata de un CRM online).
* Servicio de Hosting. (Si se trata de un CRM online).
* Servidor Web Apache.

* MySQL.

¢ Intérprete PHP.

* Conexidn a Internet de banda ancha. (Si accedemos a un ERP online o en la nube).

* Ordenador o dispositivo movil.
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ﬁ’ Sistemas CRM

Sistemas CRM

Propietarios Libres

* Salesforce. * Sugar CRM.
* Oracle CRM. * Vtiger.

* SAP CRM. * CiviCRM.

* Microsoft Dynamics. * Zoho CRM.
* SAGE CRM.

Se muestra la comparacion técnica de las soluciones de CRM libres. Segun la guia de
soluciones TIC para pymes de la junta de Castilla y Ledn:

.., COMPARATIVA 14
[P Sistemas CRM (1)

SUGAR CRM VTIGER CIVICRM
Libre Si Si Si
Afio de lanzamiento 2004 2004 2005
Version actual 6.5 5.4 4.2
Existencia de versién pro (de pago) Si Si No
Enfocada a empresas de tamafio Grande Medianas Pequeiias
Principales funcionalidades
Administracion de cuentas Si Si Si
Preparado para terminales moéviles Si Si No
Calendario/ agenda Si Si Si
Modulo de incidencias No Si No
Cuadro de mando de ventas Si Si Si
Busquedas avanzadas Si Si Si
Proyectos, hitos y tareas Si Si No
Gestion documental Si Si Si
Importar/exportar datos Si Si Si
Marketing
Gestion de campanas Si Si Si

E-mail marketing Si Si Si
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SUGAR CRM VTIGER CIVICRM
Dificultad de uso
Nivel de dificultad en la instalacion Alto Medio Medio
Nivel de dificultad en la administracion Alto Medio Medio

Segun el cual, Vtiger es de los mejor valorados. Por esta razén, a continuacion se
muestra una comparativa entre software propietario y Vtiger (libre).

COMPARATIVA 15
Sistemas CRM (II)

Microsoft
Dynamics
NAV  SalesForce SAP Oracle vtiger
Suite Suite Si
“Instalacion/ Utilizacion de sistema propio Si No Si Si Si
Utilizacién Utilizacion del sistema de la empresa Si Si Si Si Si
vendedora
Utilizacion del sistema de un proveedor Si Si Si Si
externo
Adecuado para Grandes empresas Si Si Si Si Si
Medianas empresas Si Si Si Si Si
é Pequefias empresas Si Si Si Si Si
=
% Acceso Acceso remoto Si Si Si Si Si
g Acceso desde movil Si Si Si Si Si
Opcion de almacena-  Opcion de almacenamiento en la nube Si Si Si Si Si

miento en la nube

Integracion back- Integracion ERP Si Si Si Si No
office Integracion contabilidad Si Si Si Si No
Integracion front- Documentos Office Si Si Si Si Si
office Outlook / Mail Si Gateway  Si Si Si
Customizacion Usuario final Si Si Si Si Si

Programadores Si Si Si Si
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Microsoft
Dynamics
NAV  SalesForce SAP Oracle vtiger
Ventas Gestion de contactos Si Si Si Si Si
Gestion de la cuenta Si Si Si Si Si
Analisis de flujo de datos Si Si Si Si Si
Marketing Gestion de campanas Si Si Si Si Si
Gestion de oportunidades Si Si Si Si Si
Enciclopedia web Si Si Si Si Si
Configuracion Si Si Si Si Si
Segmento de marketing Si Si Si Si Si
Generacion de leads/ mejora / rastreo Si Si Si Si Si
Servicio y soporte al  Asignacion de eventos Si Si Si Si Si
cliente Escalado Si Si Si Si No
Rastreo y presentacion de informes Si Si Si Si Si
Gestion y solucion de problemas Si Si Si Si Si
Gestion de pedidos Si Si Si Si No
Garantia / Gestion de contactos Si Si Si Si Si
& Servicios de campo  Calendario de grupo Si Si Si Si No
2 Programacion Si Si Si Si No
% Ordenes de trabajo Si Si Si Si No
S Envio Si Amedida  Si Si No
Rastreo de informacion en tiempo real Si Amedida  Si Si No
eCommerce Gestion de adquisiciones Si Amedida  Si Si Si
Aplicaciones B2B Si Amedida  Si Si No
Aplicaciones B2C Si Si Si Si No
Gestion de canales de  Gestion de los canales de partners Si Si Si Si No
partners
Analiticay informes ~ Funcionalidad de sincronizacion de datos Si Si Si Si No
Analisis de datos de  Anélisis de datos de clientes Si Si Si Si Si
clientes
Analisis de datos de  Gestion del conocimiento Si Si Si Si Si
productos
Autoservicio de laweb Autoservicio de la web Si Si Si Si Si
Central de llamadas  Central de llamadas Si Si Si Si No
Asistente de ayuda Asistente de ayuda Si Si Si Si Si
Soluciones especificas Soluciones especificas para el sector Si Si Si Si No

hotelero
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Microsoft
Dynamics
NAV  SalesForce SAP Oracle vtiger

Integraciones CRM  Ventas Si Si Si Si Si
social Marketing Si Si Si Si Si
Servicio al cliente Si Si Si Si Si
Proceso de negocio Si Si Si Si Si
Gestion de los canales de partners Si Si Si Si No
Canales Foros de discusion Si Si Si Si No
Blogs Si Si Si Si No
Microblogs Si Si Si Si No
Grupos Si Si Si Si No
Encuestas y sondeos Si Si Si No
Informe de actividad (Activity feeds) Si Si Si Si No
= Valoraciones / Puntuaciones Si Si Si No
é Galerias de fotos Si Si Si Si No
E Listas de usuarios Si Si Si Si No
g Wikis si si s s No
& Documentos Si Si Si Si Si
% Listas de amigos Si Si Si Si No
RS Galerias multimedia Si Si Si Si No
Chats Si Si Si Si Si
Monitorizacion Efectividad del canal (interacciones) Si Si Si No No
Opinion de leader (posts) Si Si Si No No
Analisis del contenido de los comentarios Si Si Si No No
Interés (sales leads) Si Si Si No No
marca (buzz tracking) Si Si Si No No
Integraciones espe-  Facebook Si Si Si Si No
cificas MySpace Si Si Si Si No
Twitters Si Si Si Si Si
Pinterest Si No Si Si No

También Linkedin, Viadeo Si

Sin embargo, a fecha actual existen muchas otras soluciones de CRM para auténomos
y micropymes. Algunas de ellas son las siguientes:

¢ GoldMine CRM Software de FrontRange Solutions.

¢ Customer Management de Experian Decision Analytics
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* Pivotal CRM de CDC Software.
¢ SugarCRM.

* SalesOutlook CRM.

¢ Vtiger.

* Xeesm.

* Microsoft Dynamics CRM.
* Zoho CRM.

* Maximizer CRM.

* Oracle CRM On Demand.
* salesforce.com.

* NetSuite CRM+.

* AquaCRM Software.

* ProspectSoft CRM Software.
* Impel CRM.

* Gold-Vision CRM.

* b-boost easy de b-flower.
* Converge CRM (beta).

« CAS PIA.

* coAction.com.

* Dovetail CRM.

* Luxor CRM.

* Binary Vibes BizSense.

» Epicor Clientele.

* Apptrino CRM.

¢ V-SEPT CRM.

* SalesNexus.

e Chaos Intellect.

* Intelliglobe.
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¢ Sage CRM.

¢ Act! SalexLogix by Sage.

* Commence CRM.

* myGestion de OpenGestion.
¢ StayinFront CRM.

¢ SAP Business ByDesign.

* AgencyOrganizer.

¢ |LeadOrganizer

* Aereus CRM.

¢ Highrise CRM.

¢ Maximizer CRM.

¢ Highrise CRM de Touch Ahead.

* WORKaetc.

e Dolibarr.

* Nextcom Evolution.

* webCRM.

* Oncontact CRM 7.

* Open ERP (mddulos CRM).
¢ Consona CRM (Onyx).

e eSalesTrack.

* icomplete CRM.

¢ Leap Loyalty Solutions.
¢ Diamond Datamine.

¢ a2z apps CRM.

e ClickHQ.

e Tustema CRM Solutions.
* Seambox.

¢ Intuit QuickBase.

| 217 | .””
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* OttOsoftware.

* Base CRM (Future simple).
* OSD AnyCRM.

¢ OptimaSuite.

* Beyond up.

20. Software €specializado
20.1. §Qué es?

El software especializado es el conjunto de soluciones especificas que ayudan a las
pymes a digitalizarse en necesidades muy especificas de su drea de negocio. El ambito
de software especializado es muy amplio y existen diversas soluciones en el mercado;
sobre todo a raiz del crecimiento Cloud.

Basandonos en guias previas®? se ha visto el interés de las siguientes soluciones espe-
cificas, que ponen al servicio de las pymes servicios avanzados y adaptados para
aumentar la satisfaccion y diferenciarse de la competencia.

* Hosteleria:

Comandas digitales o terminal del camarero: Permiten, a través de dispositivos
tactiles, realizar los pedidos de los clientes desde la mesa y enviar la orden direc-
tamente a la cocina.

Avisadores: Permiten avisar al camarero, al personal de cocina o a los clientes del
local del estado de un pedido solicitado o de una entrega del pedido.

Atril Digital: El atril en la puerta del restaurante despierta la curiosidad de los
transeuntesy atrae la atencion de nuevos clientes, convirtiéndose en el mejor esca-
parate, al mostrar la carta en diversos idiomas y con las fotografias de los platos.

» Comercio y Distribucion:

Gestion de flotas: Mejora la eficiencia de las flotas y su personal movil. Tanto si se
dispone de una flota de 5 o de 5.000 vehiculos, permite siempre saber la posicion
de los vehiculos, asi como disponer de multitud de alarmas e informes.

52 |mplantacion de Soluciones TIC para Auténomos y Micropymes del Pais Vasco 2015.
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» Hosteleria, campings y hoteles, salud, talleres, todos:

Gestidn de reservas: Permite la gestion integral de las reservas de los clientes de
manera online. Integran todas las actuaciones y servicios prestados a un mismo
cliente (reservas, visitas, consumiciones, ofertas utilizadas, etc.).

¢ Todos:

Gestion de turnos: Permite generar y modificar los turnos de trabajo, los permisos,
las bajas, las vacaciones, etc. de los distintos empleados de un negocio.

Gestidon de compras centralizadas: Facilita la gestion inmediata de compras de
suministros generales, al hacer uso de portales que centralizan ese tipo de compras.

20.2. Hosteleria — Comandas digitales

Esta solucidon tecnoldgica agiliza y facilita el trabajo de los camareros profesionales
en todo tipo de establecimientos relacionados con la hosteleria. Como beneficios:

* Aumenta la velocidad de trabajo.

e Evita desplazamientos innecesarios.

e Elimina errores de comunicacion.

» Facilidad de manejo (no necesita formacioén previa).

e Total fiabilidad al confirmar la recepcion del envio.

Este tipo de soluciones se adaptan a las tabletas y modviles. De tal forma que se pueden
reducir los costes del terminal.

Las ultimas soluciones del mercado ademas permiten:

* Confeccidn de mendus: seleccidon de platos y componentes extras.

* Personalizacion del producto solicitado: ejemplo - carne poco hecha, al punto o
muy hecha.

¢ Impresién de comanda: permite imprimir la comanda de cocina desde el propio
terminal.

» Modificaciéon de pedido y envio de comanda a cocina (impresién de productos no
mencionados en el pedido previo).

* Aplicaciéon de promociones y descuentos por cliente.
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20.2.1. Ficha de soluciéon

H’ Requerimientos Comandas Digitales

Comandas digitales

Descripcion Modulos

Permiten a través de dispositivos tactiles * N.A.
realizar los pedidos de los clientes desde
la mesa y enviar la orden directamente a la
cocina.

Orientacion a sectores

* Hosteleria. ‘

Variables para la seleccion
de la solucién

¢ Terminal fisico o movil. ‘

Requerimientos

 Servidor Local o soluciéon movil.

* Conexion a Internet de banda ancha.

* Impresora de tickets.

H! Comandas Digitales

Comandas digitales

Moviles Hardware propio

* Telecomanda. * http://www.bdpcenter.com/
modulos/?m=oman

* Proconsi Comanda digital - Gourmet.

20.2.2. Detalle Soluciones

* Telecomanda: Es una solucion para la toma de pedidos directamente desde las
mesas de restaurantes, pizzerias, etc., proporcionando una mayor rotacién de las
mesas, un servicio mas rapido a los clientes y una mejor comunicacién con cocina.
Envia desde el dispositivo movil los pedidos directamente a las diferentes zonas de
elaboracién (cocina, barra, bodega), y en el punto de venta.
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¢ Proconsi Comanda digital - Gourmet: Solucién tecnoldgica que agiliza y facilita el
trabajo de los camareros profesionales en todo tipo de establecimientos relaciona-
dos con la hosteleria.

¢ Bdpcenter: Conjunto de herramientas para realizar la gestion comercial mediante
terminales tactiles. Gracias a su mddulo “Radiocomandas”, disponible para PDAs,
Android y Labware permite a los camareros de los negocios locales tener a su
alcance los datos relativos a las mesas y los cargos de las comandas.

20.2.3. Comparativa

COMPARATIVA 16
Comandas Digitales

Afio de Online/

Solucion Empresa Creacion Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline

Teleco- ICG Software 1985  http://icg.es/productos/teleco- Coste Hosteleria ~ Movil Online

manda manda.es

Comanda  Proconsi 1989  http://www.proconsi.com Coste Hosteleria ~ Android ~ Online

Digital

Bdpcenter BdpSotware 1984  http://www.bdpcenter.com/  Coste Hosteleria ~ PDA/ Online
Android/
LAPWARE

20.3. Hosteleria — Avisadores

Este tipo de dispositivos permiten avisar a los clientes, camareros o cocina que los
pedidos estan preparados para la entrega.

Es muy cémodo para los clientes, que pueden ir a hacer las compras o atender asun-
tos varios fuera del restaurante mientras esperan la orden. Es especialmente util en
servicios donde el cliente recoge la mercancia o entrega.

Ademas permite poner en contacto a clientes y camareros o a camareros con el per-
sonal de cocina. También cuentan con la opcién de avisar al camarero desde la mesa
o hacer un cambio en el pedido.
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Algunos beneficios:

* Mejora el servicio al cliente, reduciendo los tiempos de espera.
¢ Reduce las voces y gritos desde la cocina.

* Incrementa la rotacion de las mesas al agilizar el servicio.

20.3.1. Ficha de soluciéon

i’ Requerimientos Avisadores

Avisadores
Descripcion Modulos
Permiten avisar a los clientes, camareros ° N.A.

o cocina que los pedidos estan preparados
para la entrega.

Orientacion a sectores

* Hosteleria.

Requerimientos
* N.A.

i;’ Avisadores

Avisadores

Avisadores

* Pulsayvoy.

* http://www.touchiberica.com/
productos/avisador-de-clientes-client-
call/
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20.3.2. Detalle Soluciones

e PulsayVoy: Es un pulsador inaldmbrico que permite la comunicacion entre los clientes
y el personal del restaurante.

¢ ClientCall: Hardware que ofrece atencién y servicio al cliente. Se entrega a los clientes
y éste se encarga mediante vibracion e iluminacién de avisar a los clientes de que
su mesa o pedido esta disponible.

20.3.3. Comparativa

COMPARATIVA 17
Avisadores
Afio de Online/
Solucién Empresa Creacién Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
Pulsayvoy PulsayVoy http://www.pulsayvoy.com/es/ Coste Hosteleria ~ HW Online
contacto
ClientCall TouchlIberica 1998  http://www.touchiberica.com/ Coste Hosteleria ~ HW Online

productos/avisador-de-clientes-
client-call/

20.4. Hosteleria — Atril digital

Este tipo de dispositivos se situan en la puerta del restaurante, consiguen despertar la
curiosidad de los transeuntes y atraer la atencion de nuevos clientes, convirtiéndose
en un escaparate del local al mostrar la carta en diversos idiomas y con las fotografias
de los platos.

Al ser interactivo, muchos clientes se sentirdn mas cdmodos al consultar la informacion
sin compromiso a las puertas del negocio.
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20.4.1. Ficha de soluciéon

i;; Requerimientos Atriles Digitales

Atriles Digitales

Descripcion Modulos

Este tipo de dispositivos se sittian en la ° N.A.
puerta del restaurante, consiguen despertar
la curiosidad de los transeuntes y atraer la
atencion de nuevos clientes, convirtiéndose
en un escaparate del local al mostrar la carta
en diversos idiomas y con las fotografias de
los platos.

Orientacion a sectores

* Hosteleria.

Requerimientos
* N.A.

H! Atriles Digitales

Atriles Digitales

Avisadores

e Tactum.

* Emenu.

20.4.2. Detalles Soluciones

Tactum: Es una empresa que se encarga de desarrollar su propio software y hard-
ware, asi como la comercializacion y gestion de la emision de publicidad

Emenu: Empresa que se encarga en hacer cartas interactivas para restaurantes,
cuenta con mas de 1.500 referencias, la carta estd en alta definicidn, descripciones
y clasificaciones de los platos, multiples idiomas, sugerencias, promociones, etc.
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20.4.3. Comparativa

COMPARATIVA 18
Atriles Digitales

Afio de Online/
Solucién Empresa Creacién Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
Tactum Soportes http://tactum.tv/tactum Coste Hosteleria ~ Multiplata- Online
Dinamicos forma
Tactum S.L.
Emenu Emenu http://www.emenu.cl/ Coste Hosteleria ~ Multiplata- Online
forma

20.5. Comercio y distribucion — Gestién de flotas

Un sistema de gestidn de flotas es una solucién que permite tener un control de los
vehiculos de reparto, asi como multitud de alarmas e informes sobre la ubicacion de
los mismos o multitud de métricas utiles para el negocio, como tiempos medios, rutas,
tiempos por empleado, etc.

Estos son algunos elementos:

* Localizaciéon de vehiculos proximos al cliente y asignaciones.

¢ Optimizacion de los tiempos de conduccioén, descanso, paradas, etc.
¢ Seguimiento de productos en ruta.

¢ Ubicacion en tiempo real.

¢ Asignacion de tareas.

¢ Descarga remota de tacografo.

e Comunicacion con conductores.

Se recomienda gue se elija software como servicio (SaaS). Las ventajas son:

¢ No se necesita software de gestion de flotas de forma local. Conexién 24 horas y
en linea. Sin instalaciones.

¢ Solo se requiere conexidon a Internet y un explorador.

¢ No es necesario invertir en hardware.

¢ Escalable y siempre actualizado.
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20.5.1. Ficha de soluciéon

FICHA 38
Requerimientos Gestion de Flotas

Gestion de Flotas

Descripcion Modulos

Un sistema de gestion de flotas es una ° N.A.
solucion que permite tener un control de los
vehiculos de reparto, asi como de multitud
de alarmas e informes sobre la ubicacion

de los mismos o multitud de métricas utiles
para el negocio, como tiempos medios,
rutas, tiempos por empleado, etc.

Orientacion a sectores

¢ Comercio y distribucion. |

Variables para la seleccion
de la solucion

* Opciones Cloud (SaaS). |

Requerimientos

* Conexion a Internet de banda ancha. |

i;’ Gestion de Flotas

Gestion de Flotas

Moviles

* Business Tomtom.
* MobileFleet.

* Flotasnet.

* Moviloc.

20.5.2. Detalles Soluciones

¢ Business Tomtom: Es una solucion que ofrece seguimiento y localizacidén. Ademas
es una ayuda a los conductores permite la asistencia en carretera a los trabajadores.
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¢ Mobile Fleet: Es una plataforma capaz de controlar todos los activos modviles de los
negocios, personas, maqguinaria, etc., alli donde se encuentren. Permite la impresion
de los informes en formato pdf.

¢ Flotasnet: Es una herramienta de localizacion, control y gestion de flotas.

* Moviloc: Es un sistema de localizacion de flotas.

20.5.3. Comparativa

COMPARATIVA 19
Gestidn de Flotas

Afio de Online/

Solucién Empresa Creacién Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline

Business ~ Tomtom 1991  http://business.tomtom.com/  Coste Todos HW Online

TomTom

Mobile MobileFleet 2003  http://www.mobilefleet. Coste Todos Multiplata- Online
Fleet es/?lang=es forma

Flotasnet  Fagor Elec- 2013  http://www.flotasnet.es/ Coste Todos Multiplata- Online
tronica forma

Moviloc ~ GMV 1984  http://www.moviloc.com/ Coste Todos Multiplata- Online
forma

20.6. Hosteleria, campings — Gestién de reservas

Debido a que Internet es hoy en dia uno de los principales canales de venta, es
importante contar con un sistema de reservas online, rdpido y eficaz, en las paginas
web de alojamientos turisticos como: hoteles, cadenas hoteleras, BB, casas rurales,
apartamentos, hostales, etc.

Los clientes antes de realizar una reserva de habitaciones online analizan los precios
y las ofertas.

Los beneficios de este tipo de soluciones son:

* Simplificar la infraestructura necesaria en el negocio.
* Gestion automatizada de reservas.
* Motor de reservas para hoteles, BB y alojamientos turisticos.

* Gestion unificada de reservas online.



|
”” - | 228 | Capitulo 4
CARACTERIZACION DE “LA PYME IDEAL” EN RELACION CON UNA OPTIMA DIGITALIZACION DE SU ACTIVIDAD

* Disponibilidad y calendario actualizado y unificado, automaticamente y sin esfuerzo.
* Una nueva manera de comunicarse con el cliente.

¢ Eliminacion del papel, protocolizacién de los procesos.

20.6.1. Ficha de solucidon

FICHA 40
Requerimientos Gestion de Reservas

Gestion de Reservas

Descripcion Modulos

Permite la gestion integral de las reservas ° N.A.
de los clientes de manera online. Integran
todas las actuaciones y servicios prestados
a un mismo cliente (reservas, visitas,
consumiciones, ofertas utilizadas, etc.).

Orientacion a sectores

* Hoteles y campings. |

Variables para la seleccion
de la solucién

* Opciones Cloud (SaaS). |

Requerimientos

* Conexidn a Internet de banda ancha. |

m Gestion de Reservas

Gestion de Reservas

Moviles

* Ruralgest.

* Redforts.

* Wubook.

* Booking.

* HostelWord.
* Tripadvisor.

* Eltenedor.




digitalizacion | 229 | ”n
DE LA PYME ESPANOLA

20.6.2. Detalle Soluciones

¢ Ruralgest: Es una herramienta que permite gestionar las reservas, incluye en su
central de reservas un buscador muy potente, con capacidad para calcular 250 pre-
supuestos en menos de 2 segundos.

* Redforts: Herramienta que ayuda a reservar, gestionar y facturar las reservas de
los clientes.

* Wubook: Gestor de reservas online.
* Booking: Es un sitio web de reservas online, ofrece alojamiento con reservas online.

¢ HostelWord: Sitio de reservas online, centro de busquedas de hotel en cualquier
lugar del mundo.

* Tripadyvisor: Sitio web de viajes lider en todo el mundo, en el que los viajeros pueden
reservar y planificar su viaje. Las principales caracteristicas son: Reserva Instantanea,
fotos, foros, comparador precios hotel, alquiler vacacional, mapas, etc.

* Eltenedor: eltenedor.es es un servicio gratuito para reservar restaurantes online. Su
misidn es proponer una amplia gama de restaurantes clasificados segun distintos
criterios de calidad para servir de inspiracion a clientes finales.

20.6.3. Comparativa

COMPARATIVA 20
Gestion de Reservas

Afio de
Crea-
cién de Online/
Solucién Empresa empresa Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
Ruralgest  Ruralgest 2000  http://www.ruralgest.com Coste Hosteleria, ~ Multiplata- Online
hoteles, res- forma
tauracion, ...
Redforts  Redforts https://www.redforts.com/es/ Coste Hosteleria, ~Multiplata- Online
hoteles, res- forma
tauracion, ...
Wubook  Wubook http://es.wubook.net/ Coste Hosteleria, ~ Multiplata- Online
hoteles, res- forma
tauracion, ...
Booking  Booking 1996  http://www.booking.com Gratis/  Hostelerfa, ~Multiplata- Online
Coste hoteles, res- forma

tauracion, ...
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Afio de
Crea-
cién de Online/
Solucion Empresa empresa Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
Hostel HostelWord http://www.hostelword.com  Coste Hosteleria, ~Multiplata- Online
Word hoteles, res-  forma
tauracion, ...
Tripadvisor Tripadvisor 2000  http://www.tripadvisor.es Gratis/  Hosteleria, Multiplata- Online
Coste hoteles, res- forma
tauracion, ...
Eltenedor Eltenedor ~ 2012  http://www.eltenedor.es Gratis/  Hostelerfa, ~Multiplata- Online
Coste hoteles, res- forma
tauracion, ...

20.7. Gestidn de turnos

Un sistema de gestion de turnos es una aplicacion que permite organizar y modificar
los turnos de trabajo, los permisos, las bajas, las vacaciones, etc. de los empleados.

Las mejoras gue aporta un sistema de gestidon de turnos son las siguientes:

¢ Gestion de turnos y horarios de trabajo de los empleados.

* Generacidn de cuadrantes de turnos y servicios, asi como su visualizacién para una

gestion adecuada de los mismos.

¢ Control del cumplimiento de las normativas de los convenios laborales definidas

con anterioridad.

» Gestion de horas extraordinarias, guardias, festivas o nocturnas.

* Posibilidad de crear paginas web en las que distribuir el conocimiento entre los

equipos de trabajo.

» Organizacion del trabajo y planificacion de las tareas.
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20.7.1. Ficha de solucién

i;’ Requerimientos Gestion de Turnos

Gestion de Turnos

Descripcion Moédulos

Un sistema de gestion de turnos es ° N.A.
una aplicacion que permite organizar

y modificar los turnos de trabajo, los
permisos, las bajas, las vacaciones, etc.. de
los empleados.

Orientacion a sectores

e Orientado a todos los sectores. |

Variables para la seleccion
de la solucién

* Opciones Cloud (SaaS). |

Requerimientos

* Ordenador.
* Impresora.

e Smartphone / Tablet.

FICHA 43
Gestion de Turnos

Gestion de Flotas

* Gesturn.

* Laborplan.

* Cea Ordenadores.

* Tamigo.

20.7.2. Detalles soluciones

¢ Gesturn: es un programa de gestion de turnos de trabajo y cuadrantes horarios
destinado a empresas y organizaciones de cualquier actividad y tamafo.
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¢ Laborplan: es una aplicacién para la gestidn de los cuadrantes o calendarios labora-
les. Permite la generacion de multiples configuraciones de cuadrantes modificando
rapidamente los turnos, permisos, bajas o vacaciones.

¢ Cea Ordenadores: es un software que permite generar cuadrantes de personal de
forma rapida, pensado para llevar cuadrantes sin Iimite de cantidad de personal.

¢ Tamigo: es un software para la gestion integrada en el proceso de calendario de tur-
nos. Dispone de app movil, asi como notificaciones automaticas via smsy / o email.

20.7.3. Comparativa

COMPARATIVA 21
Gestion de Turnos

Afio de
Creacion de Online/
Solucion empresa ~ Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
HISPABIT S.C http://www.gesturn.com Coste Todos Windows  Online
Altamira Tecnoldgica http://www.altamiratecnologica. Coste Todos Windows  Online
com/laborplan.php
Ceaordenadores 2005 http://www.ceaordenadores. Coste Todos Windows  Online
com/personal/turnosde-personal-
cuadrantes-gestion-de-proyectos-
dedicacion-de-persona
Tamigo 2005 http://www.tamigo.es/ Coste Todos Windows /  Online

SOs Moviles

20.8. Gestion de compras centralizadas

Un sistema de gestion de compras centralizada es una solucidn que permite realizar
compras de suministros generales en un unico sitio, de modo online y permitiendo
un ahorro de costes.

Aporta diferentes funcionalidades al negocio:

* Compra unificada de suministros generales.
+ Ofertas por compras colectivas.
¢ Evita la negociacidn y seleccion directa con proveedores de suministros.

¢ Unifica la compra de suministros en una Unica gestion.
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20.8.1. Ficha de solucién

FICHA 44
Requerimientos Gestion de Compras Centralizadas

Gestion de Compras Centralizadas

Descripcion Moédulos

Un sistema de gestion de compras ° N.A.
centralizadas es una solucién que permite
realizar compras de suministros generales
en un Unico sitio, de modo online y
permitiendo un ahorro de costes.

Orientacion a sectores

e Orientado a todos los sectores.

Variables para la seleccion
de la solucién

* Confianza del gestor de compras.

e Posibilidad de realizacion online.

Requerimientos

e Ordenador.

* Impresora.

* Smartphone / Tablet.

ﬁ’ Gestion de Compras Centralizadas

Gestion de Compras Centralizadas

* 20milproductos.com.

* Zentralcom.

20.8.2. Detalles soluciones

¢ 20milproductos.com: es un portal para la comercializacion de productos de pape-
leria y oficina para empresas y particulares. Permite realizar listas de la compra en
las que agrupar los productos.

e Zentralcom: es un portal de que suma la demanda de las distintas empresas (mate-
rial de oficina, servicios de limpieza, electricidad, transporte, etc.) para conseguir
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diferentes ventajas como: reduccion de precios, ahorro de tiempo de negociacion,
mejora de las condiciones del servicio.

20.8.3. Comparativa

COMPARATIVA 22
Gestion de Compras Centralizadas

Afio de

Crea-

cién de Online/
Solucién Empresa empresa Web Empresa Modalidad Sectores Plataforma  Offline
20milpro- B2B Group 2010  http://www.20milproductos.  Gratis Todos Multiplata- Online
ductos.com S.A com/ forma
Zentralcom ZentralCom http://www.zentralcom.com/  Gratis ~ Todos Multiplata- Online

forma
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Se llega al ultimo capitulo del libro el que se presenta un catalogo de recomendacio-
nes para la digitalizaciéon de la pyme de acuerdo con los requisitos identificados en
las fases anteriores, es decir:
e Sector:

Industria.

Construccion.

Venta y reparacion de vehiculos.

Comercio mayorista.

Comercio minorista.

Hosteleria, Turismo, Hoteles, campings y agencias de viajes.

Transporte y almacenamiento.

Informatica, telecomunicaciones y servicios audiovisuales.

Actividades inmobiliarias, administrativas y servicios auxiliares.

Actividades profesionales, cientificas y técnicas.

¢ Tamafo:

Micropymes (menos de diez empleados).

Pymes y grandes (mas de diez empleados).
A este nivel de desagregacion se le ha afadido un tercer eje que muestra el camino
natural de digitalizacion de la pyme en cada caso, puesto que no es lo mismo una
pyme de un sector determinado, por ejemplo la hosteleria, que no tenga nada en tér-
minos de digitalizacion, que una que haya empezado a digitalizarse. Por este motivo,
distinguiremos tres niveles de digitalizacion:
* Nivel de digitalizacion:

Basico.

Medio.

Avanzado.
Este concepto nos permite calcular un potencial de digitalizacién que pensamos serd

de mucha utilidad para las pymes; marcandole claramente los pasos a seguir en la
digitalizacion.
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El siguiente grafico ilustra el camino a seguir en la digitalizacion:

GRAFICO 1
Elaboracion Propia

Segmento X: Nivel de digitalizacion

Recorrido de Potencial de
digitalizacion ~ digitalizacion

Tamaifio

Segmentos

Puntos

’ Nivel de digitalizacién

Sector

a) Se busca el sector de la pyme (eje sector).

b) Se busca el tamafio de la empresa (eje tamano).

c) Se cuentan los puntos de digitalizaciéon (eje nivel de digitalizacion).

d) Se identifican las areas a desarrollar para subir al siguiente nivel de digitalizacion.
De este modo se ofrece informacién adaptada a la necesidad de cada pyme en funciéon

de su situacidn concreta. Pensamos que es la Unica forma de permitir un aumento
efectivo en sus niveles de digitalizacion.

En el siguiente subapartado se vera un ejemplo de cémo usar esta guia.
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1. Instrucciones de uso

Para entender el uso de esta guia, supongamos gque somos una empresa del sector de
la hosteleria y que tenemos en plantilla un total de 6 empleados.

1.1. Localizamos la ficha de nuestro sector

Vamos a la ficha de Hosteleria y encontramos:

GRAFICO 2
Hosteleria, Turismo, Hoteles, Campings y Agencias de Viajes

Hosteleria, Turismo, Hoteles, Campings y
Agencias de Viajes

Matriz de digitalizacién en Empresa

Estrategia de implantacién

0a4 puntos Implantar soluciones bisicas hasta los 7 puntos

Introduzca el Bésico ‘ 5a7 puntos H Implantar soluciones bisicas e intermedias hasta los 9 puntos

nivel de

‘ Muy poco digitalizada

‘ Véanse las fichas
‘ de digitalizacion

digitalizacion que ‘ Intermedio ‘ ‘ 8213 puntos H Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 14 puntos
tiene su empresa

‘ Avanzado ‘ ‘ Ms de 13 puntos H Implantar soluciones avanzadas

Esta es la primera ficha de digitalizacion que afecta a las métricas de empresa; recuér-
dese que en el apartado 4. Elaboracién de un catdlogo de recomendaciones para la
digitalizacion de las pymes espafolas de acuerdo con los requisitos identificados, se
vio gque las métricas de digitalizacidn cubrian el siguiente espectro:

« Digitalizacién:
Relacién con el cliente:

- Soluciones Web.
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Social Business.

Medios de Pago.
- Comercio Electroénico.

Facturacion electroénica.

Infraestructuras:

- Seguridad Digital.

- Posicionamiento Web.
- Cloud Computing.

- Internet de las cosas.

Conocimiento del cliente:
- Big Data.
- Acciones basadas en conocimiento.

- Medicién y seguimiento.

Empleados:

- Formacioén TIC.

Empresa:

- Servidores y Ordenadores:
- Plataforma ofimatica.
- Seguridad Loégica.
- Utilidades.
- Comunicacion.

- ERP.
- CRM.

- Software Especializado:

Hosteleria:
Comandas digitales o terminal del camarero.
Avisadores.
Atril Digital.

- Comercio y Distribucion:
Gestion de flotas.

Hosteleria, campings.
Gestion de reservas.

Hosteleria, campings y hoteles, salud, talleres, todos:
Gestidon de citas y reservas.

- Todos:

Gestion de turnos
Gestidon de compras centralizadas
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Y que dentro del apartado Empresa, se analizan Servidores y Ordenadores, ERP, CRM
y Software Especializado.

Dentro de la ficha de nuestro sector siempre encontraremos 3 fichas a todas las areas
de digitalizacién posibles:

GRAFICO 3
Hosteleria, Turismo, Hoteles, Campings y Agencias de Viajes (I)

Hosteleria, Turismo, Hoteles, Campings y
Agencias de Viajes

Matriz de digitalizacién en Empresa

Estrategia de implantacién

[ mwsocodgaiass [ oaspumos || Implantar soluciones bisicas hasta los 7 puntos |
Introduzca el Bésico ‘ 5a7 puntos H Implantar soluciones basicas e intermedias hasta los 9 puntos ‘ Véanse las fichas
nivel de
gt de digitalizacion
jgitalizacion que ntermedio 8213 puntos Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta s 14 puntos
iene su empresa
| Avanzado | ‘ Més de 13 puntos H Implantar soluciones avanzadas ‘
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GRAFICO 4
Hosteleria, Turismo, Hoteles, Campings y Agencias de Viajes (II)

Hosteleria, Turismo, Hoteles, Campings y
Agencias de Viajes

Matriz de digi

en e ucturas
[Empleados | [F | IS | S | NS | S | +
[Antiviris = = = = =
v + + + - +
Seguridad Digital Seguridad Medios de 3:':;‘;’;_” - - T T +
Fogo |Copias de seguridad + - + ry -
[Controles de aceeso a 1a informacion + - -+
Solucione: SEG = = - - =
Posicionamiento wep | [fSjuciones SEO. * *
ackupy copias de seguridad + - - - -
<pacio - + - +
taas loud Brokers - +
t6quinas virtuales + -+
nrega de contenidos - -
0 - .
Paas azcs de Datos =~ + - +
Infracstructuras + - y
acturacion S - - - y
edes de Colaboracion + - -
Cloud Computing extion de contenidos - =
™ =+ - T r
estion de documentos S B y
ducacion - - - - y
ene - - + -
Saas inanza: - + - =
aiud
ccursos Humanos 3 ~ ~
i ~ + - -
de s empresa - - - - -
entas - - =
equridad s = - - +
edes Sociales - - - +
[internet de Ias cosas + -
Estrategia de implantacién
‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 026 puntos H Implantar soluciones bisicas hasta los 10 puntos ‘
Introduzca el Bisico 5 i
roduca 7210 puntos Implantar soluciones basicas e intermedias hasta los 12 puntos Véanse Ins fichas
digitalivacis de digitalizacion
igitalizacion que Intermedio 11a 16 puntos Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 17 puntos
tiene su empresa
‘ Avanzado ‘ ‘ Més de 16 puntos H Implantar soluciones avanzadas ‘

GRAFICO 5
Hosteleria, Turismo, Hoteles, Campings y Agencias de Viajes (IIT)

Hosteleria, Turismo, Hoteles, Campings y
Agencias de Viajes

Matriz de digitalizacién en Relacién con el cliente

Big Data
[Camparias de Marketing

cliente
I;

+ |+
+ |+

+ |+

+ |+

Soluciones Web

Virtual (QR]

Gestion de contenidos (M)

Comercio Electrénico

Portales Interactivos

[Alertas en la red

4o [e|e|s

4o [s ¢ |+

Social Business

[Redes Sociales

Plataformas Sociales

Experiencia del cliente

Relacién con el cliente|

Medios de Pago

[Transferencia

[Formas de pago digital
NFC

4 [+ |+

|carteras igitates

Dispositivos Méviles con Cartera Digital
[TPV Méviles

Comercio Electrénico

[Proveedor tecnolégico. ierto
I

oo [o | |# [o |+ ]+

[Proveedor

[Plataformas Cloud Computing - s2as

o |4 [o |# | o [s |0 [0 o |0 e o[ |+ |o |+ |+

o |4 [o|o | o [o|e [0 [o |0 o |# | |+ |o |+ |+

Estrategia de implantacién

Introduzca el
nivel de
digitalizacién que
tiene su empresa

‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 024 puntos H Implantar soluciones basicas hasta los 6 puntos
Bisico ‘ 526 puntos H Implantar soluciones bisicas e intermedias hasta los 8 puntos

[ et |

7212 puntos H

Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 13 puntos

[ ]

Mss de 12 puntos H

Implantar soluciones avanzadas

Véanse las fichas
de digitalizacion
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1.2. Se cuentan los puntos de digitalizaciéon

Situamos nuestra empresa en las dreas que tenemos cubiertas y las que no, suponga-
mos que en nuestro ejemplo de hosteleria, tenemos una pagina en Facebook que no
actualizamos, un software de facturacion digital y un procesador de textos. También
hacemos uso dentro de la empresa de correo electrénico. Asi como un TPV para cobrar
a nuestros clientes. Para el ejemplo, sélo vamos a trabajar el drea de Empresa. Pero
se trataria de repetir esta metodologia para el resto de areas.

Nuestra ficha de digitalizacion queda como sigue (verde si disponemos de la tecno-
logia y rojo si no disponemos):

[CBisico ] [intermedio] [ Avanzado [mem Mis de 10 emgleados
Procesador de Textos * * * +
o [Hojas de ciloulo + + + +
Gestor + + + +
|Base de datos + + +
Seguridad Lgica
[Ver seguridad
Aoty Oenidons Digital)
G + + + +
Utilidades Gestidn de Imigenes + + + +
Top 15 3pps + * + +
o Correo Electrinico + + + +
COmURKAER, | unicackn Orine + . * .
Empresa
[ I | O | | |
[E | . S | T | |
| Comandas Digitales * * *
Avisadores * + +
Adril Digital * + +
Software Especializado | |Gestion de Flotas
Gestion de Resenvas + + +
| Gestion de turnos +
rﬁ'esm* p i + +

Contando puntos, vemos que tenemos 2, cuando una micropyme en basico que tenga
al menos 8 puntos; eso significa, segun la tabla que aparece en la ficha:

Estrategia de implantacién

‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 0a 4 puntos H Implantar soluciones bésicas hasta los 6 puntos ‘

Introduzca el Basico . e o ) ) ]

nivel de S5 a 6 puntos Implantar soluciones basicas e intermedias hasta los 8 puntos Véanse las fichas

A, de digitalizacion
digitalizacién que Intermedio 7212 puntos Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 13 puntos

tiene su empresa

‘ Avanzado ‘ ‘ Més de 12 puntos H \mplantar soluciones avanzadas ‘
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Debemos avanzar hasta los 4 puntos. La guia para conseguirlo esta en las fichas
de digitalizacion del apartado 4. Si queremos una hoja de célculo; irlamos a la ficha
correspondiente:

Plataforma ofimatica

Soluciones Local Soluciones Cloud
Globales: Globales:

» Microsoft Office.  Office 365.
* Open Office.
* iWork.

BBDD:

* Microsoft SQL Server.
* Oracle.

* Access.

* DB2.

* iWork.

Comenzariamos, por ejemplo, a hacer uso de una solucién libre de calculo como Open
Office.

Una vez gue alcancemos los 4 puntos, el siguiente objetivo es llegar a 6 puntos y asi
sucesivamente dentro de cada tramo. De este modo se logra avanzar en fases hasta
ser una pyme digitalizada. En nuestro ejemplo, esta pyme tendria en la ultima fase:

e Fase 1: Digitalizacion basica (8 puntos):
Procesador de Textos.
Hojas de calculo.
Gestor Presentaciones.
Base de datos.
Compresores.
Gestion de Imagenes.
Top 25 apps.
Correo Electronico.

Comunicacion Online.
* Fase 2: Digitalizacion media (15 puntos):
ERP.

CRM.
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Software Especializado:
- Comandas Digitales.

- Avisadores.

Atril Digital.

Gestion de Reservas.

¢ Fase 3: Digitalizacion avanzada:

Software Especializado.
- Gestion de turnos.
- Gestidn de compras centralizadas.

1.3. iComo afecta el hecho de que seamos o no una micro pyme?

El dltimo paso es adaptar las soluciones a nuestro tamano. Obsérvese que hay ciertas
soluciones que tienen un signo ¢, que significa que no es necesario esta solucion
hasta alcanzar la siguiente fase; por ejemplo, en hosteleria, un CRM y un ERP para una
empresa de 6 empleados no son soluciones de caracter “obligatorio”, sino a eleccidn
del duefio. En cambio, para una pyme de 40 empleados es mas que recomendable.
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A modo de cierre, el siguiente grafico ilustra los pasos a seguir en uso de esta guia:

GRAFICO 6
Analisis Propio

" 3. Adaptacion
., de soluciones 5. Implemen-
Localizaciéon . . .,
“obligatorias” tacion de
ficha por .
dado nuestro soluciones
sector
tamafio

1.4. Simbologia

+: Elemento a desarrollar. Es imprescindible para lograr una digitalizacion. Sumara
1 punto si se desarrolla.

I: Elemento a decision de la pyme; no es imprescindible, aunque si recomendable.
Sumara 1 punto si se desarrolla.

¢: Elemento no necesario. Este elemento no suma puntos.
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2. Fichas sectoriales

2.1. Hosteleria y turismo

GRAFICO 7

Hosteleria, Turismo, Hoteles, Campings y Agencias de Viajes (I)

Hosteleria, Turismo, Hoteles, Campings y
Agencias de Viajes

Matriz de digitalizacién en Empresa

Estrategia de implantacién

‘ 024 puntos H Implantar soluciones bisicas hasta los 7 puntos

Introduzca el Bisico ‘ 5a7 puntos H Implantar soluciones bisicas e intermedias hasta los 9 puntos. ‘ Véanse las fichas

nivel de :
igitalivacio —— de digitalizacion
digitalizacion que Intermedio 8213 puntos Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 14 puntos

tiene su empresa

‘ Avanzado ‘ ‘ Mis de 13 puntos H Implantar soluciones avanzadas
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GRAFICO 8
Hosteleria, Turismo, Hoteles, Campings y Agencias de Viajes (II)

Hosteleria, Turismo, Hoteles, Campings y
Agencias de Viajes

Matriz de en e ucturas
| E—r— = = = = I 5
[Anivirus ~ S ~ - -
Trv + + + - -
30 secure S - +
Seguridad Digital scguridad Medios de [IDSccte — . < x : *
|copias de seguridad - - - - -
[Controtes de acceso s ia informacién - - -
| [emener o = = + - -
Soluciones SEM + -
ackup y copias de seguridad + . + + .
=paci - + - -
taas loud brokers - -
t6quinas virtuales S -
ntrega de contenidos S -
Services Management - -
T + -
Paas azes de Dato = - = -+
Infraestructuras S - -
acturacion - - S - -
edes de Colaboracin - - -
Cloud Computing estion de contenidos + -
R = - B -
esti6n de documentos - B -
aucacion = = - - -
[ene - - . -
saas nanzas - + - -
alu
ecursos Humanos = = P
I = S - -
de s empresa ~ - - - -
entas - - -
egunidad = = - - P
edes sociales S - - -
[internet de Tas cosas. + +
Estrategia de implantacién
‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 0a 6 puntos ‘ Implantar soluciones bésicas hasta los 10 puntos
Introduzca el Bisico
roduaca 7210 puntos Implantar soluciones bésicas e intermedias hasta los 12 puntos Véanse las fichas
. ) — - de digitalizacion
digitalizacion que Intermedio 11a 16 puntos Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 17 puntos
tiene su empresa
‘ Avanzado ‘ ‘ Mas de 16 puntos H Implantar soluciones avanzadas

GRAFICO 9
Hosteleria, Turismo, Hoteles, Campings y Agencias de Viajes (I1T)

Hosteleria, Turismo, Hoteles, Campings y
Agencias de Viajes

Matriz de digitalizacién en Relacién con el cliente

s v ‘

| ]I .
P | — | —— - |
It i | —— —— . 1
Vi@ T T < T
Gonion e contenio (CMS] rs r3 + +
Soluciones Web [Comercio Electrénico L L2 L] *
onsies mteracuos < + . + T
Geras o in e T + + + +
e Socires T + + T +
Social Business lataformas Sociales L3 *
peroncis det cente + S + T +
+ . . + +
ansterencis T + + + +
Relacion con el cliente| [Formas de pago digital Fy Fy ry Fy
Medios depago | [NFC S H T
[Cortera Digiates + : +
(B i e o . . +
[T s - + - +
leveedor tecnologico & ierto + + + +
, ry T
Comero tectoncs | Eemai - -
[Plataormas Cloud Computing - Saas S - < -
[ < . . - T

Estrategia de implantacién

[y poco dgratiads | ‘ 024 puntos H Implantar soluciones bisicas hasta los 6 puntos ‘

Introduzea el Bisico i & i
526 puntos Implantar soluciones basicas e intermedias hasta los 8 puntos Véanse las fichas

nivel de

digitalizacié: i - . de digitalizacion
igitalizacién que Intermedio 7212 puntos Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 13 puntos

tiene su emoresa
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2.9. Industria

GRAFICO 10
Industria (I)

Industria

Matriz de digitalizacién en Empresa

[oasico 1 [Avanzado |[ "
[Procesador de Textos [+ [+ [+ [+ [ + |
N [H de céleuls + + + + +
Plataforma ofimatica [Lolos de calculo I f Il Il Il |
Gestor | I | S | I | I || + |
Base de datos I I« [« [+ 1[ + |
Seguridad Légica
Servidores y Ordenadores. (ver seguridad
Digital)
+ + + + +
Utilidades Gestion de Iméagenes + + + + +
[Top 25 apps + + + + +
Correo Electronico + + + + +
Comunicacién :
c Online. + + + + +
Empresa
= I =1l + ]
[crm IS S | I | | + ]
Comandas Digitales
[Avisadores
[atil Digital
Software |Gestion de Flotas + +
|Gestion de Reservas
|Gestion de turnos + + +
|Gestion de compras centralizadas + + + + +
Estrategia de implantacién
‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 0426 puntos. ‘ Implantar soluciones basicas hasta los 11 puntos
Introduzca el Bisi
roduzcs isico 7211 puntos Implantar soluciones bisicas e intermedias hasta los 13 puntos Véanse s fichas
igitalizacio — de digitalizacion
digitalizacion que Intermedio 12211 puntos Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 12 puntos
tiene su empresa
‘ Avanzado ‘ ‘ Més de 12puntos H Implantar soluciones avanzadas
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Industria

Matriz de en e ucturas
[ Empiesde: ] [Fomacion omine P | P | NS |
[Antiviros 3 - - - P
[TV - P + - P
eguncag Digat | |segurdns wectos e [ - . - - -
Fogo [Copias de seguridad. + + + + +
[Controles de acceso a Ia informacion + + +
Soluciones S£0 = = - + +
Posicionamiento wep | fSoluciones SEO z z
ackup y copias de seguridad + . + + .
+ - - -
toas foud Brokers - -
idquinas virtuales - -
ntrega de contenidos - +
envices Management - -
] - -
Paas ases de Datos 3 3 - - -
Infraestructuras - - S
acturacion 3 3 - - -
edes de Colboracion - - -
Cloud Computing de contenidos - -
- 3 S - -
Ges ion de documentor - - B -
Educacion - - - - -
EQ + + - - +
s0as inanzas - S - -
alud
cursos Humanos 3 > - 3
de T - S - -
Productividad de Ia empresa 3 - - - -
entas - - - -
equridad 3 - - - +
edes Sociales - S - -
[internet de las cosas + +
Estrategia de implantacién
‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 0a7 puntos Implantar soluciones bésicas hasta los 13 puntos

Introduzca el
nivel de
digitalizacion que
tiene su empresa

8213 puntos

Implantar soluciones basicas e intermedias hasta los 15 puntos

[ o]

14219 puntos

[ ]

Mss de 19 puntos

Implantar soluciones avanzadas

‘ Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 20 puntos

Véanse las fichas
de digitalizacion

Industria

Matriz de digitalizacién en Relacién con el cliente

I .
cliente |campanas de Marketing I i | —— [ -
[Seguimiento I 1L | I 1L +

Virtual (@R) + + +

(Gestion de contenidos (Cis) + - +

Soluciones Web. 5 = ¥ + +

Portales Interactivos + + - -

lertas ent: + + +

edes Sociales = + + +

Social Business lataformas Sociales + 0

xperiencia del cliente + + + +

ransferencia - - - + +

Relacién con el cliente| [unes e ange gt * * * * *
Medios de Pago s + - -

Carteras Digitales + + +

Dispositivos Méviles con Cartera Digital + - +

[TPV Moviles + + + -

Proveedor b + -

Comercio Electronico | [F4T opee * *

Plataformas Cloud Computing — Saas - + +

Estrategia de implantacién

Introduzca el
nivel de

digitalizacion que
tiene su empresa

[ vwoocoasratioss || oazpumos || Implantar soluciones bisicas hasta los 3 puntos |

sésico [ saspmes || Implantar soluciones bisicas e intermedias hasta los 5 puntos |
[ Intermedio [[ aaseumes | Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 10 puntos |
‘ Avanzado ‘ ‘ Més de 9 puntos H Implantar soluciones avanzadas ‘

Véanse las fichas
de digitalizacion
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2.3. Construccion

GRAFICO 13
Construccion (I)

Construccion

Matriz de digitalizacién en Empresa

digitalizacion que
tiene su empresa

[CBasico io| [ Avanzado d pleados]
Procesador de Textos + + + +
Plataforma ofimatica [Hojas de célculo + + + +
Ge: + + + +
Base de datos + + +
Seguridad Logica
(Ve idad
Servidores y Ordenadores (ver segurida
Digital)
c + + + +
Utilidades Gestion de Imagenes + + + +
[Top 25 apps + + + +
i Correo Electrénico + + + +
Comunicacion
Online. + + + +
Empresa
I N | NS | N | 1
I N | S | N | 1
[Comandas Digitales + + +
| Avisadores + + +
|Atil Digital + + +
Software Especializado Gestion de Flotas
Gestion de Reservas + + +
Gestion de turnos +
[Gestion de compras centralizadas + +
Estrategia de implantacién
‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 0a5 puntos. Implantar soluciones basicas hasta los 8 puntos.
Introduzca el Bisi
roduzcs isico 628 puntos Implantar soluciones bisicas e intermedias hasta los 10 puntos Véanse s fichas

|

9211 puntos

Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 12 puntos

de digitalizacion

[ e |

Mss de 11puntos

Implantar soluciones avanzadas
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GRAFICO 14
Construccién (IT)

Construccion

Matriz de en e ucturas
Empieados | [F = I = 1= 1= I 3 |

(A + ~ S - S
sequridad Dlgial | [seguridad Medios de ’EJ Secure _ + * +
foeo [Copia: de seguridad < - - + S
[Contreles e acceso s Ta informacion - : -
[Sotucione: SEO = = - - -
Posicionamiento wep | [Solucionss SEO : x
ackup y copias de seguridad . . . . .
<pacio - - -
laas Toud orokers - S
équinas virtuales - +
nirega de contenidos - S
ervices Management - -
] - -
Paas aves oe Datos < < - P -
Infracstructuras 5 - - -
acturacion < < - - S
edes de Colzboracién - +
Cloud Computing [Gestion de contenidos - B S
- B -
Eoucacion < P - - S
5 S - - -
Saas Inanzas S - - S

alud
ecursos Hurmancs = B =
I S - - S
de 12 empresa S - - -
entas S - - S
eguridad < - - - -
edes socialer - S - - -
[icternet de fos cosar = =

Estrategia de implantacién
‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 0a5 puntos ‘ Implantar soluciones basicas hasta los 9 puntos
Introduzca el Basico ‘ "
roduzcs 629 puntos Implantar soluciones bésicas e intermedias hasta los 11 puntos Véanse las fichas
— - de digitalizacion
digitalizacion que Intermedio 10 a 15puntos Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 16 puntos
tiene su empresa
‘ Avanzado ‘ ‘ Mas de 15 puntos H Implantar soluciones avanzadas

GRAFICO 15
¥ Construccion (I1T)

Construccion

Matriz de digitalizacién en Relacién con el cliente

Big Data + +
[Campatias de Marketing + +
[Seguimiento + +
Virtual (QR) + + + +
Gestion de contenidos (CMS) + + + +
Soluciones Web Comercio Electrénico + + + +
Portales Interactivos + + + +
|Alertas enla red + + + + +
Redes Sociales + + + + +
Social Business Plataformas Sociales + +
Experiencia del cliente + + + + +
c + + + + +
[Transferencia + + + + +
Relacién con el cliente]
[Formas de pago digital + + + +
Medios de Pago NFC + T +
Carteras Digitales + < +
Dispositivos Moviles con Cartera Digital + « +
[TPV Mviles + + + +
Proveedor tecnoldgico bdigo abiert + + +
Comercio Electrnico Loy . x
Proveedor tecnoldgico codigo propietario + +
Plataformas Cloud Computing - Saa$ + < +
Facturacion electrénica + + + + +
Estrategia de implantacién
‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 023 puntos H Implantar soluciones bisicas hasta los Spuntos ‘
Inl;r‘:vd;zdc: el Bisico ‘ 425 puntos H Implantar soluciones bisicas e intermedias hasta los 7puntos ‘ Véanse s fichas
digitalivacion que ‘ ‘ ‘ H ‘ de digitalizacion
fig a Intermedio 62 10 puntos Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 11 puntos
tiene su empresa
‘ Avanzado ‘ ‘ Més de 10 puntos H Implantar soluciones avanzadas ‘
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2.4. Venta y reparacién de vehiculos

GRAFICO 16
Venta y reparacion de vehiculos (I)

Venta y reparacion de vehiculos

4
Matriz de digitalizacién en Empresa
[CBasico ][ io] [ Avanzado | [mi ] [Mas de 10 empleados|
Procesador de Textos + - + + ¥
Plataforma ofimatica [Foi2s de célculo * x * x x
Gestor + + + +
Base de datos + + + + +
Seguridad Logica
Servidores y Ordenadores || (V" se8uridad
Digital)
c + + + + +
Utilidades [Gestion de Imagenes + + + +
Top 25 apps + + + - +
. Correo Electronico + + + + +
Comunicacion o
c Online + + + + +
Empresa
| IS | IS | S | N | S
CRm I s L+ = 1 + ]
| Comandas Digitales
[Avisadores
[Atil Digital
Software [Gestion de Flotas
[Gestion de Reservas + + + +
Gestion de turnos. + + +
[Gestion de compras centralizadas + + + + +
Estrategia de implantacién
‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 04a5 puntos. ‘ Implantar soluciones basicas hasta los 8 puntos
Introduzca el Bisi |
roduzcs isico 628 puntos Implantar soluciones bisicas e intermedias hasta los 10 puntos Véanse s fichas
e oS de digitalizacion
digitalizacién que. Intermedio 9212 puntos Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 13 puntos
tiene su empresa
‘ Avanzado ‘ ‘ Mas de 12 puntos H Implantar soluciones avanzadas
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GRAFICO 17
Venta y reparacion de vehiculos (IT)

Venta y reparacion de vehiculos

Matriz de en e ucturas
Empleados ] [Formacién Online | I | S | + i *
At + = = = =
v - - S - P
30 5= - - P
Seguridad Digital s wecios o PR - - B B =
[Copias de scguridad - - - - S
[Controles de acceso a Ia informacién, + + +
Sotuciones S0 + < S - S
Posicionamiento we, | [Soluctones SEO. + +
ackup y copias de seguridad . . + - .
Spaci S - S
aas loud Brokers - S
squinas vintuale: - S
nireg de contenidos S -
ervices Management - S
] - S
pass azes de Datos = = - = +
Infraestructuras roposito General - - S
acturacion + < S - -
edes de Colaboracién - S
Cloud Computing estion de contenidos - T S
m = - B -
esti5n de documentos - g S
ducacion < < - - -
EQ - - - B S
Saas inanzas - S - -
ud
ecursos Humanos P = T S
3 - - - + -
Productividad de Ia empreza - - - -
entas ~ - S S S
Segundad - P - - -
edes Sociaies - - - - S
intemet de 12z cosas = =
Estrategia de implantacién
‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 0a8 puntos ‘ Implantar soluciones bésicas hasta los 14 puntos
Introduzca el Basico ‘ é
roduzcs 9214 puntos Implantar soluciones bésicas e intermedias hasta los 16 puntos Véanse las fichas
n
digitalizacién que ‘ Intermedio ‘ ‘ 152 17puntos ‘ Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 18 puntos
tiene su empresa
‘ Avanzado ‘ ‘ Mas de 17 puntos H Implantar soluciones avanzadas

GRAFICO 18
Venta y reparacion de vehiculos (I1T)

Venta y reparacion de vehiculos

Matriz de digitalizacién en Relacién con el cliente

Conocimiento del | [Big Data + +
cliente Camparias de Marketing + *
Il + +
Virtual (QR) + + + +
|Gestion de contenidos (CMS) + + + *
Soluciones Web |Comercio Electrdnico + + + +
Portales Interactivos + + + + *
[Alertas enla red + + + + +
Redes Sociales + + + + +
Social Business. Plataformas Sociales + +
Experiencia del cliente + + + + *
c + + + + +
Relacién con el ciente| = - x - +
Formas de pago digital + + + +
Medios de Pago + T +
Carteras Digitales + ¢ +
Dispositivos Moviles con Cartera Digital + ¢ +
TPV Moviles + + + +
Proveedor tecnolgico externo cidigo abierto + + + +
< i 6 erce + +
Proveedor tecnolgico codigo propietario + +
Plataformas Cloud Computing - Saas + + B +
[Facturacién electrénica + + + * +
Estrategia de implantacién
‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 024 puntos H Implantar soluciones bisicas hasta los 6 puntos

digializacid de digitalizacion
igitalizacion que Intermedio 7212 puntos Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 13 puntos
tiene su empresa

Introduzea el Basico 4 ¢
o 526 puntos Implantar soluciones bisicas e intermedias hasta los 8 puntos Véanse s fichas

‘ Avanzado ‘ ‘ Més de 12 puntos H Implantar soluciones avanzadas
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2.5. Comercio mayorista

GRAFICO 19
Comercio Mayorista (I)

g ﬂ Comercio mayorista

Matriz de digitalizacién en Empresa

[Basico o] [_Avanzado | [Mi

pleados|
[Procesador de Textos + + + + +
Plataforma ofimética |H025 de calculo + + + + +
Gestor + + + + +
Base de datos + + + + +
Seguridad Logica
(Ve ridad
Servidores y Ordenadores || (V" seBUrda
Digital)
c + + + + +
Utilidades Gestin de Imagenes + + + + +
[Top 25 apps + + + + +
- Correo Electronico + + + + +
Comunicacién
R Online + + + + +
Empresa
[Ere [+ T s s ]
[cam [+« 1« =+ 1= 1+ 1]
[Comandas Digitales
Avisadores
[Atril Digital
Software Especializado | [Gestién de Flotas + + + + +
Gestion de Reservas
Gestion de tumos + + T +
Gestion de compras centralizadas + + + + +
Estrategia de implantacién
‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 0427 puntos. ‘ Implantar soluciones basicas hasta los 12 puntos
Introduzca el asi |
roduzca Bisico 8212 puntos Implantar soluciones bisicas  intermedias hasta los 14 puntos Véanse las fichas
o de digitalizacion
digitalizacion que Intermedio 13212 puntos Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 13 puntos
tiene su empresa
‘ Avanzado ‘ ‘ Mas de 12puntos H Implantar soluciones avanzadas
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GRAFICO 20
Comercio Mayorista (IT)

Comercio mayorista

Matriz de digitalizacién en e ucturas

T I —(—— —— | —— 3 1

A ~ = = ~ =

sepusad el | [segurtad Mo e ELQ. - < = x =

8O [Copias de seguridad - - + + -

[Controles de acceso 3 T2 informacion + - +

otocions: SE0 = = - - S

Posicionamiento wep, | Eoluciones SEO + - +

ackup v copias de seguridad . . . . .

=pacio - S + - S

aas lous Brokers + +

aquinas virtuales - S

ntrega de contenidos - S

ervices Management - -

] - -

Paas ves de Dator 3 3 - S

Infraestructuras - S

actoracién < = - S

edes de Copboracion - S

Cloud Computing + S

am = = - S

es16n d documentos - +

oucacion = = - - -

[en - S Y : -

saas inanras - S - - -

aiua

ecurscs Narmanc: < < =

der = = - - -

o empress - S - - +

epunidad = = - - +

edes Socales S S - - -

[iternet de fos cosar < -

Estrategia de implantacién
‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 029 puntos ‘ Implantar soluciones basicas hasta los 17 puntos
Introduzca el Basic ‘ "
roduzea isico 10217 puntos Implantar soluciones bésicas e intermedias hasta los 19 puntos Véanse las fichas
N N N de digitalizacion
digitalizacion que Intermedio 182 17puntos Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 18 puntos
tiene su empresa
‘ Avanzado ‘ ‘ Mas de 17 puntos H Implantar soluciones avanzadas

GRAFICO 21
¥ Comercio Mayorista (ITT)

Comercio mayorista

Matriz de digitalizacién en Relacién con el cliente

Conoci big Data +
cliente Camparias de Marketing + + + +
i + + + +
Virtual (QR) * + +
Gestion de contenidos (CIS) + + + +
Soluciones Web [Comercio Electrénico * + * * *
Portales Interactivos + + +
[Alertas en la red + + + +
[Redes Sociales + + + - +
Social Business Plataformas Sociales + +
[Experiencia del cliente + + + + +
. + + + + +
Relacién con el cliente . * : : : :
Formas de pago digital + + + +
de Pago Nec + T +
Carteras Digitales + f +
Dispositivos Moviles con Cartera Digital + f +
TPV Moviles + + + +
Proveedor tecnold Gaigo abierto + + + + +
Comercio Electrénico po—s * * * *
B rio + + + +
Plataformas Cloud Computing - Saas * + + 3 +
Facturacién electronica + + + + +
Estrategia de implantacién
‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 0a5 puntos H Implantar soluciones bisicas hasta los 9 puntos

de digitalizacion

digitalizacién que ‘ Intermedio ‘ ‘ 10215 puntos H Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 16 puntos.
tiene su empresa

Introduzea el Basico & i i .
o 6a9 puntos Implantar soluciones basicas e intermedias hasta los 11 puntos Véanse s fichas

‘ Avanzado ‘ ‘ Més de 15 puntos H Implantar soluciones avanzadas
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2.6. Comercio minorista

GRAFICO 22
Comercio Minorista (I)

Comercio minorista

Matriz de digitalizacién en Empresa

[Basico io| [ Avanzado | [Mi | [Mas de 10 empleados]|
Procesador de Textos + + + +
Plataforma ofimtica | N5 € célculo + + + + +
Gestor + + + +
Base de datos + + + +
Seguridad Logica
Servidores y Ordenadores (Ver seguridad
Digital)
Compre: + + + + +
Utiidades  [Gestion de Imdgenes + + + + +
[Top 25 apps + + + + +
Correo Electronico + + + + +
Comunicacion .
c Online + + + + +
Empresa
I Il | I | + ]
[CRMm [ Il I IS | I | + ]
[Comandas Digitales
[Avisadores
At Digital
Software Gestion de Flotas + +
Gestion de Reservas
Gestion de turnos + +
[Gestién de compras centralizadas + + +
Estrategia de implantacién
‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 0a3 puntos H Implantar soluciones bisicas hasta los 5 puntos. ‘
Introduzca el i ssi i
roduzcs Basico ‘ 425 puntos H Implantar soluciones bisicas e intermedias hasta los 7 puntos ‘ Véanse s fichas
. de digitalizacion
digitalizacion que ‘ Intermedio ‘ ‘ 628 puntos H Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 9 puntos ‘ ®
tiene su empresa
‘ Avanzado ‘ ‘ Mis de 12 puntos H Implantar soluciones avanzadas ‘
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GRAFICO 23
Comercio Minorista (IT)

Comercio minorista

Matriz de digitalizacién en e ucturas
[ Empleados ] [Formacién Online | IS | N | —— + i S
[Antviris = = = = =
[rev y ry + - ~
segurca Digal | [seguriaac o ao [ - - -
' 2505 Oniine = - - +
P [Copias de segurdad S S -+ £y
[Controles de acceso a Ia informacién. + +
Soiuciones S0 = = - = +
posicionamiento web | [Salclones SEO. B B
ackup ¥ copia: de segunidad = = - = -
<paci + - - +
e loud oro) - S
quinas virt - +
nirega de contenidos - +
ervices Management - -
] - +
Paas aes oe Dator ~ - +
Infraestructuras opdee — - - T T
edes de Colaboracion - S
Clou Computing Seston de conandos = Y
[Gestion de documentos - S
cducacion = = - S -
ere S - +
saas inanzas = = - - -
ud
ecursos Humancs - ~ -
T = - - +
Productividad de Ia empreza -+ - - +
Segundad = = - - -
edes Sociares -+ -+ - - +
internet de T2z cosaz = =
Estrategia de implantacion
‘ Muy poco digitalizada ‘ ‘ 0a5 puntos H Implantar soluciones bisicas hasta los 9 puntos ‘
Introduzca el Bésico ‘ ‘ L B - ‘
roduzca 629 puntos Implantar soluciones bisicas e intermedias hasta los 11 puntos Véanse as fichas
italaci de digitalizacion
digitalizacién que ‘ Intermedio ‘ ‘ 102 14puntos H Implantar soluciones intermedias y avanzadas hasta los 15 puntos ‘
tiene su empresa
‘ Avanzado ‘ ‘ Més de 17 puntos H Implantar soluciones avanzadas ‘

GRAFICO 24
¥ Comercio Minorista (III)

Comercio minorista

Matriz de digitalizacion en Relacién con el cliente

Conocimiento del Big Data + +
cliente [Camparias de Marketing + +
+ *
Virtual (QR) + + + +
[Gestién de contenidos (CS) + + + +
Soluciones Web |Comercio Electrénico + + + +
Portales Interactivos + + + + +
|Alertas en la red + + + + +
Redes Sociales + + + + +
Social Business Plataformas Sociales + +
Experiencia del cliente + + + + +
|Cc + + + + +
Relacion con el cliente * * 2 * *
Formas de pago digital + + + +
Medios de Pago + k3 +
|Carteras Digitales + ¢ +
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2.7. Transporte y almacenamiento
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GRAFICO 26
Transporte y Almacenamiento (II)
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2.8. Informdtica y telecomunicaciones

GRAFICO 28
Informatica y Telecomunicaciones (I)

Informatica y telecomunicaciones
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GRAFICO 29
Informatica y Telecomunicaciones (IT)
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GRAFICO 31
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2.10. Actividades profesionales cientificas

GRAFICO 34
Actividades profesionales cientificas (I)
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GRAFICO 35

Actividades profesionales cientificas (II)
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6.5. Métricas 6.5.1. Directorio central de empresas
Empresa Numero de |(DIRCE, enero 2014).
Empleados | Direccién General de Industriay
de la Pequena y Mediana Empresa
(ipyme.org).
6.5.2. Servi- |Las TIC en las Pymes 2014 (CB
dores Consulting).
6.5.3.Orde- |Las TIC en las Pymes 2014 (CB
nadores | Consulting).

6.5.4. Tablets

Las TIC en las Pymes 2014 (CB
Consulting).

6.5.5. Smar- | Las TIC en las Pymes 2014 (CB
tphones Consulting).
Anuario 2015 (computing).
6.5.6. Inter- | Analisis propio.
net
6.5.7.ERP | Analisis propio.
Anuario 2015 (computing).
6.5.8.CRM | Andlisis propio.

4. Caracte-
rizacion de
“la pyme
ideal” en
relacion con
una 6ptima
digitaliza-
cion de su
actividad

1. Soluciones
Web

Tristanelosegui.com

Analisis propio.

Catalogo de Soluciones TIC para
Auténomos y Micropyme (Depar-
tamento de Industria, Innovacion,
Comercio y Turismo del Gobierno).

2. Social
Business

Anuario 2015 (Computing).
Analisis propio.

Catalogo de Soluciones TIC para
Auténomos y Micropyme (Depar-
tamento de Industria, Innovacion,
Comercio y Turismo del Gobierno
Vasco a través del Area de Innova-
cién y Tecnologia de SPRI, S.A.).

3. Medios de
pago

Analisis propio.
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4. Comercio

Guia de soluciones TIC para

Electronico pymes (Consejeria de Fomento y
Medio Ambiente de la Junta
de Castillay Le6n).
Guia Préctica de Comercio
Electrénico para Pymes (ecom-
merce.madrid.org).
Analisis propio.

5. Factura Anélisis propio.
electrénica
6. Seguridad Analisis propio.
Digital

7. Posiciona-
miento Web

Catalogo de Soluciones TIC para
Auténomos y Micropyme (Depar-
tamento de Industria, Innovacion,
Comercio y Turismo del Gobierno
Vasco a través del Area de Innova-
cién y Tecnologia de SPRI, S.A.)
Analisis propio.

8. Cloud Analisis propio.
Computing
9. Internet Seguridad en Internet de las cosas

de las cosas

(Estado del arte, CSIRT-CV es el
Centro de Seguridad TIC de la
Comunitat Valenciana).

Andlisis propio.

10. Big Data

Analisis propio.

11. Acciones
basadas en
conocimien-
to

Analisis propio.

12. Medicion
y seguimien-
to

Analisis propio.

13. Forma-
cion TIC

Analisis propio.

14. Platafor-
ma ofimatica

Catalogo de Soluciones TIC para
Auténomos y Micropyme (Depar-
tamento de Industria, Innovacion,
Comercio y Turismo del Gobierno
Vasco a través del Area de Innova-
cion y Tecnologia de SPRI, S.A.).
Anélisis propio.
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16 Utilida-
des

Catalogo de Soluciones TIC para
Auténomos y Micropyme (Depar-
tamento de Industria, Innovacion,
Comercio y Turismo del Gobierno
Vasco a través del Area de Innova-
cion y Tecnologia de SPRI, S.A.).
Analisis propio.

15. Seguri-
dad Logica

Analisis propio.

17. Comuni-
cacion

Catalogo de Soluciones TIC para
Auténomos y Micropyme (Depar-
tamento de Industria, Innovacion,
Comercio y Turismo del Gobierno
Vasco a través del Area de Innova-
ciony Tecnologia de SPRI, S.A.).
Analisis propio.

18. ERP

Analisis propio.

19.CRM

http://blog.formaciongerencial.
com/2014/06/24/etapas-y-proce-
sos-de-implementacion-de-una-
estrategia-y-sistemas-crm/
Catalogo de Soluciones TIC para
Auténomos y Micropyme (Depar-
tamento de Industria, Innovacion,
Comercio y Turismo del Gobierno
Vasco a través del Area de Innova-
cion y Tecnologia de SPRI, S.A.).
Analisis propio.

20. Software

Catalogo de Soluciones TIC para

zacion de la
pyme

Especiali- Autonomos y Micropyme (Depar-
zado tamento de Industria, Innovacion,
Comercio y Turismo del Gobierno
Vasco a través del Area de Innova-
cion y Tecnologia de SPRI, S.A.).
Analisis propio.
5.Elabora- | 1.Instruc- N/A
cién de un ciones de
catélogo de uso
rsecomenda- 2. Fichas Analisis propio.
clones para | qactoriales
la digitali-
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La digitalizacion se presenta como elemento
clave de competitividad en el presente esce-
nario global. Por otro lado, buena parte de
larealidad econémica espafiola gravita alre-
dedor de la pyme como estructura produc-
tiva. En ocasiones el ambito digital resulta
dificil de abordar por su complejidad, por
la multitud de soluciones disponibles en el
mercado, por la terminologia, en ocasiones
oscura, e incluso por un exceso de informa-
cion no especifica que hace que al pequefio
empresario le resulte complicado afrontar
el proceso por sus propios medios y sin
orientacion.

El presente manual pretende ser un puen-
te entre el mundo digital y la realidad de
la pyme, y servir como herramienta que
haga accesible la digitalizacion a este tipo
de organizaciones de manera sencilla y sin
necesidad de poseer grandes conocimien-
tos sobre tecnologias TIC. Entre sus paginas
podran encontrar un método de autodiag-
nostico que permitira a la empresa identi-
ficar en qué punto del proceso de digitali-
zacion se encuentra. También hallaran una
guia para conocer los siguientes pasos a
seguir para incrementar la digitalizacion de
sus procesos de la manera mas adecuada a
su actividad y situacién actual.
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EOI MADRID

Avda. Gregorio del Amo, 6
Ciudad Universitaria
28040 Madrid
informacion@eoi.es

EOI ANDALUCIA
Leonardo da Vinci, 12
Isla de la Cartuja

41092 Sevilla
infoandalucia@eoi.es

EOI MEDITERRANEO
Presidente Lazaro Cardenas del Rio,
esquina C/Cauce

Poligono Carrls

03206 Elche (Alicante)
eoimediterraneo@eoi.es



