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1. Introduccion

Actualmente, el grueso del tejido empresarial en Espana se encuentra

caracterizado como pyme, sumando el 98,99% del total de empresasy el
45,98% del empleo [REF-1].

Sin embargo, de acuerdo con el informe Digital Economy and Society Index
(DESI) elaborado por la Comision Europea, que mide el nivel de
digitalizacion de los estados miembros de la UE, Espana muestra un nivel
bajo de digitalizacion en el tejido empresarial en general y, en concreto,
para servicios en la hube, Unicamente el 16% de las empresas los utilizan,
frente al 18% en Europa. [REF-2]. En este sentido, estos aspectos deberan ser
mejorados, ya que la UE ha establecido, entre otros, el objetivo de la

utilizacidn y asimilacién de la nube para 2030, en |la Brujula Digital de la
Década Digital de la UE.

—Sto cobra especial importancia en un panorama marcado por [a crisis sanitaria
derivada del Covid-19, gue ha provocado la necesidad urgente de impulsar |la
digitalizacion de las pymes, debido a gue son [las mas vulnerables a las
consecuencias de la pandemia. La transformacion digital se presenta como uno
de los Instrumentos mas eficaces para reforzar la capacidad de resiliencia de las
oymes durante esta crisis y situaciones futuras, asi como mejorar su
competitividad. Los servicios en la nube, en este sentido, permitiran a las
empresas adoptar de mejor manera la digitalizacion de sus procesos internos y
externos, Impulsando y potenciando su digitalizacion.

[ a forma de relacionarse |los clientes
con las empresas esta camplando raplidamente.

Los clientes, cada vez mas exigentes, demandan acceder a la empresa a
través de multiples canales, mientras que la empresa busca estar cerca del

cliente, anticipandose a sus necesidades facilitdandoles una experiencia util,
sencilla y diferencial.
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Poder dar respuesta por parte de |los sistemas corporativos actuales para
adaptarse a las nuevas exigencias del negocio supone un reto importante para
las pymes. La rigidez de los sistemas actuales para evolucionar vy la dificultad de

iNtegracion con nuevos elementos de forma controlada y eficiente se traduce
en un aumento de time to market y necesidad de alta inversion.

eniendo esto en cuentay, en relacion con los servicios en la nube, en 2020, Mas

de un 28% de las empresas espanolas con mas de 10 empleados contalban con
algun servicio de cloud computing usado a traves de Internet.

-N este sentido, en la siguiente ilustracion se aprecia la evolucion de |os
servicios en la nube desde 2017 en empresas de menos de 10 empleados. Desde
2017 hasta 2019 el porcentaje de empresas gue usan algun servicio de cloud

computing se ha visto incrementado, observandose un ligero descenso en su
Uso en 2020 en comparacion con los dos anos anteriores.

% de empresas que compran algun servicio de cloud computing usado a
traves de Internet
[empresas con menos de 10 empleados)

iF
9 3% 10,4%

[REF-3] Grafica 1. Fuente: INE. Servicios en la nube (Cloud Computing) Empresas con menos de [0
empleados: Las TIC en las empresas. 2017-2020.
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% de empresas que compran algun servicio de cloud computing usado a
través de Internet

(empresas con mas de 10 empleados)

28 1% 28 2%
24,6% 23 2%

2017 2018 2019

2020

[REF-4] Grafica 1. Fuente: INE.eServicios en la nube (CloudeComputing) Empresas con mas de [0
empleados: Las TIC en las empresas. 2017-2020.
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2. Servicios en la
nube en el proceso
de digitalizacion.

—XIste una "nueva forma’ para gque las pymes puedan afrontar estos retos
empresariales impactando positivamente en su negocio, con una plataforma en
la Nube centralizada, que les permita acelerar su proceso de digitalizacion tanto
en forma como en contenido gracias al uso de soluciones cloud innovadoras,
Vinculadas y adaptadas a las necesidades de cada negocio.

-| cloud o tecnologia de la nube esta considerada como una de las principales
tecnologias habilitadoras del proceso de transformacion digital de las empresas
va gque ofrece un amplio abanico de servicios I'T gue son consumMmidos en Modo
servicio y gue ofrecen un modelo de pago en funcion del uso gue se haga de

ellos. El presente exige disponer de infraestructuras flexibles, agiles y altamente
disponibles...

Y es agui donde el cloud proporciona una
solucion adecuada a la demanda adel negocio.

| OS proveedores de servicio, ofrecen normalmente, la licencia del producto, |a
INfraestructura y el soporte de mantenimiento.

Para el éxito de este modelo es fundamental considerar los siguientes
aspectos:

2.1 Todo como servicio.

2.2 Todo paquetizado e industrializado.

2.3 Verticalizado.

2.4 Todo orquestado y gobernado de forma centralizada (Modelo operativo
centralizado).
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2.1 Todo como servicio (PaaS y SaaS)

Las plataformas como servicio o PaasS se traducen en plataformas de
aplicaciones de gestion empresarial gue proporcionan a los usuarios una
solucion funcional completa con la ventaja de no tener el servidor en local, gue
cupre todo el proceso empresarial de principio a fin. Todo ello, en un entorno de
cloud en el gue pueden desplegar, operar, monitorear y administrar diferentes
aplicaciones y servicios de una manera muy simple, eficiente y segura,
cubriendo diferentes tematicas para diferentes modelos de retail (tiendas
oroplas, franquicias, etc.), diferentes paises o modelos de negocio.

Jn ejemplo claro son las transacciones de venta mediante URL, en la gue no
existen instalaciones y el comercio puede operar con el cliente desde esa URL.
Ademas del almacenamiento y otros recursos IT, los comercios pueden
utilizar un conjunto de herramientas predisenadas para desarrollar,

personalizar y probar sus propias aplicaciones, o aplicaciones de terceros a
través de la maxima cobertura en la nube.
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La tendencia creciente hacia soluciones como servicio (SaaS), operadasy
gestionadas en modo cloud, permite a sus usuarios acceder directamente a
ellas sin necesidad de instalar aplicaciones en sus dispositivos locales, ademas
de contar con otras muchas ventajas en cuanto a su arqguitectura:

- Escalabilidad: con capacidad de expandirse. Por ejemplo, para la apertura de
otro comercio.

- Seguridad (fisica, logica y legal): Seguridad de tener alojada el servicio en I3
nube.

- Agilidad en la implantacion y actualizaciones instantaneas incorporando |a
ditima tecnologia del mercado.

- Continuidad del sistema, sin interrupciones en las operaciones.

Ba|o este concepto, [as pymes tendrian |3
capacidad de contratar, accedery
gestionar faciimente las soluciones a
traves de una "ventanilla dnica:

 Contratandoy activando en cada momento aguello gue necesiten.

o Gestionando el acceso a aguellos usuarios autorizados, asignando licencias a
cada empleado.

o Gestionando los costes en |os gue estan incurriendo por el uso de |as
soluciones o servicio contratado (reporte mensual, posibilidad de recipir |as
facturas...), entre otros.
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2.2 Paquetizado e industrializado

La agilidad se ha convertido en algo esencial en el momento de implementar
Jna solucion en un comercio . El hecho de poder contratar soluciones
paguetizadas garantiza la agilidad y automatizacion en el despliegue en
Multiples sitios, ademas de ofrecer una escalabilidad ilimitada gue permite
satisfacer las necesidades de aguellas pymes gue o precisen.

Por otro lado, parece razonable pensar en un servicio gestionado de forma

iIndustrializada, adecuando el modelo de infraestructura y el equipo de
servicio a las necesidades de |la pyme.
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2.3 Verticalizado

> Qulizas una de las caracteristicas mas valoradas en una solucion sea su

flexibilidad. Las soluciones verticalizadas pueden dar respuesta a cada pyme de

acuerdo a las caracteristicas de su negocio o0 actividad, adaptandose facilmente
a cada sector y con un impacto minimo en la solucion.

Dentro de una plataforma abierta y colaborativa para cubrir las nhecesidades
de los distintos negocios, es posible incorporar soluciones externas o huevos

dispositivos que aporten valor anadido, incrementen la funcionalidad global
VY puedan tener mayor llegada al mercado.
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2.4 Modelo Operativo Centralizado

> El modelo operativo centralizado en [a nube permite la configuracion central

de toda la |6gica empresarial, iIntroduciendo beneficios claros para la pyme de

la sigulente manera:

 Necesidades minimas de hardware: sin servidor |local en los comercios.
reguiriendo unicamente un navegador de Internet.

 Necesidades minimas de ancho de banda.

e SinIMplementaciones de software |local.

o Control en tiempo real de todos y cada uno de los comercios (stock,
facturacion, etc.).

 Una unica integracion con sistemas de proveedores externos o corporativos.

o Control jerarguico sobre diferentes modelos de propiedad.
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3.1 Ventas

e Sistema de planificacion de recursos empresariales.
 Terminal punto de venta.

¢ Soluciones eCommerce.

o Soluciones mCommerce.

o Soluciones cCommerce

3.1.1 Sistema de planificacion de recursos empresariales (ERP)

Se trata de un elemento basico de gestion empresarial, compuesto a su vez de
distintos modulos funcionales gue permiten a los comercios tener una vision
global de principio a fin de los procesos de venta, asi como una gestion integral
de |os bienes o servicios gue ofrecen, sus tarifas asociadas, stock y proveedores,
O configuracion de promociones entre otros. Un modulo asociado al ERP gue
ouede resultar de gran importancia es el CRM, ya gque permite a los usuarios

categorizar las lineas de productos para ayudar a evaluar las proyecciones de
ventas.
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Ademas, |os sistemas de planificacion de recursos empresariales en la nube
ofrecen un gran control y flexibilidad de adaptacion de |la plataforma a cada
COMerclo, ya que permiten gestionar tanto las funcionalidades generales del
. oroducto gue se esta vendiendo asi como [0s distintos canales de venta. O

3.1.2 Terminal punto de venta

Graclas a la arguitectura cloud y a la interconexion de soluciones a traves del
sistema de planificacion de recursos empresariales, los terminales de punto de
venta en la nube permiten gestionar el proceso de ventas a traves de una
iNterfaz accesipble para los comercios y desde cualguier dispositivo,

oromoviendo una solucion perfectamente personalizable para usarla desde un
terminal movil aauna Tablet.

O

Se trata de una solucion de T

PV con la que completar transacciones
oermitiendo el pago con distintos medios de pago, generar e imprimir el tigue

. de ventas, administrar el inventario del comercio y sus tarifas, llevar a cabo

distintas operaciones de caja, 0 generar informes relacionados con la gestion
comercial, entre otros.
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3.1.3 Soluciones eCommerce

Se trata de diversas platatformas tecnoldgicas puestas a disposicion de |as
oyMes para vender productos y servicios a traves de Internet, pudiendo llegar a

N mayor numero de consumidores gracias a su capacidad de adaptacion a
cualguler escenario B2B o B2C.

 Una personalizacion glopal, adaptandose a la imagen de cada comercio.

 Posibilidad de realizar el proceso de comipra a usuarios registrados y no
registrados de una manera rapida y sencilla.

Disponer de un catalogo de productos unificado.

 Hacer seguimiento del proceso de compra hasta la entrega para facilitar |la
O vision del cliente e iIncrementar su confianza.

 Mejorar la gestion de usuarios y clientes obteniendo informacion gue permita
retroalimentar los procesos con el fin de optimizar el servicio.

Ncorporar nuevas formas de pago Mmas agiles, eficientes y seguras que
también faciliten su uso por parte del cliente.
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3.1.4 Soluciones mCommerce

Se trata de soluciones de compra desde el movil en las gue |os clientes de |os
COMeErcios se benefician de una experiencia de comipra a su propio ritmao.
. Tras escanear un codigo QR que pueden encontrar en la propla tienda, en un O
aNuUNCIo publicitario, en un iMan gue tengan en la nevera, o a traves de un

enlace que hayan recibido en su emall, los clientes acceden directamente al
catalogo de productos del comercio.

Todo el proceso de compra se realiza desde el movil sin necesidad de
descargarse nada ni completar ningun proceso de registro. Ademas, |0s
clientes pueden seleccionar la opcion de entrega gue Mmas les convenga, ya sea

® recogida en la propila tienda o recibir el pedido directamente en casa. De este

Modo, se consigue ofrecer todas las facilidades a los clientes para que puedan
nacer pedidos en Pocos clicks y cubrir sus necesidades.

analizar esa iInformacion y tomar decisiones sobre su negocio.

3.1.5 Soluciones cCommerce

Un paso mas alla dentro de las soluciones mCommerce son las soluciones de
conversational commerce.

- N este caso, los clientes pueden realizar compras o

acceder a descuentos y promociones a traves de WhnatsApp, sin necesidad de
descargar ni instalar nada mas.

Para este tipo de solucion,

D Asi, los clientes obtienen un servicio personalizado y eficaz, pudiendo mantener
Jdna conversacion, resolver una duda o comprar, en cualguier momentovy, la

empresa, mejorara su potencial de ventas y simplificara sus procesos en |a *
iNteraccion con el cliente.
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3.2 Pagos

* Recibo electronico.

o Bizum para empresas

 Pago con dispositivo Android (TapToPhone).
« Pago por notificacion.

3.2.1 Recibo electrénico

Graclas a soluciones de este tipo, los comercios tienen la posibilidad de enviar
los tigues de manera electronica a sus clientes, de forma gue estén siempre
disponibles para camblos, garantias o simplemente para controlar los gastos.

—| comercio No necesita cambiar su software de caja (POS), simplemente
iNnstalando un agente en el ordenador donde funcione el software es capaz de
obtener todos los tigues generados por el comercio. Con cada compra se
solicita al dependiente un identificador del cliente para vincular el tique de

forma univoca. Una vez identificado el cliente, se le envia un enlace para gue
oueda acceder a su tigue.

3.2.2 Bizum para empresas

BizUuMm para empresas es otro de los medios de pago gue pueden resultar mas
|deales para tu comercio.

ANnadir Bizum como méetodo de pago en tu comercio electronico, facilitara la
relacion con tus clientes, ya que solo sera necesario su numero de teléefono vy la
clave proporcionada por Bizum para poder realizar la compra online.

La opcion de incorporar Bizum como medio de pago, esta disponible en las
orincipales plataformas de comercio electronico (prestashop, WooCommerce,

o °
. () & = Ol J& &-C O[] ]E = (O]
/ ( ) \
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3.2.3 Pagos con dispositivo Android (TapToPhone)

Se trata de soluciones de tipo TapToPhone que permiten convertir un
dispositivo Android (Tablet o smartphone) gue disponga de tecnologia NFC en un
terminal gue acepte pagos sin contactos de tarjetas de credito y débito sin Ia
necesidad de ningun hardware adicional. Tras un sencillo registro y la descarga
de |la aplicacion de pago, el comercio puede utilizar su dispositivo Android para

aceptar pagos con tarjetas, relojes inteligentes, wallets digitales y otros
dISpOsItivos sin contactos.

o Aprovecha el dispositivo movil existente del pegueno comercio para la
aceptacion de pagos.

e Simplifica la puesta en marcha para una solucion de pagos presenciales.

 Permite combinar en un solo dispositivo tanto la aplicacion de TPV como el
0ago.

« Ofrece una solucion de pagos desde cualguier lugar sin necesidad de tener un
ounto de venta fijo.

que se puede usar
posteriormente con las herramientas de marketing digital para envio de

comunicaciones o INcluso promociones.
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3.2.4 Pago por notificacidon

| pago por notificacion permite gue los clientes realicen su proceso de pago

oor medio de un enlace seguro recibido desde su canal favorito (email, SMS, o
VWhatsApp).

(Identificacion del comercio, Importe, concepto y otros

adicionales) para gue el cliente pueda completar con sus datos de pago y aceptar
dicho pago.

3.3 Fidelizacion

 Herramientas de Marketing Digital.
 Motor de Real Time Marketing.
« CUpones.

« Campanas de marketing y comunicacion.

3.3.1 Herramientas de Marketing Digital
Las herramientas de Marketing Digital son ejemplos de soluciones que |as

empresas han buscado para reducir el Coste de Adguisicion del Cliente (CAC). Sea

en la Implementacion de estrategias avanzadas o basicas, estas son utilizadas por
MUChOoSs tipos de Negocio.

Con las herramientas de marketing digital, es posipble abordar un gran volumen
de Informacion, acelerando |os procesos y mejorando |os resultados
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Dentro de las multiples opciones existentes podemos encontrar herramientas de
emall marketing, marketing automation, marketing de contenidos, creacion y
edicion de contenidos, SEO y SEM, benchmarking, comparticion de

oresentaciones online, gestion y prospeccion en redes sociales, monitorizacion de
oresencia online de la marca, medicion de influencia en redes sociales, etc.

3.3.2 Motor de Real Time Marketing

Cada vez es mas comun premiar a los clientes por su lealtad en base a una serie

de reglas de comportamiento, otorgandoles premios o beneficios que responden
al cumplimiento de multiples eventos definidos.

(edad, segmento, numero de nhijos, etc.):
Hay gue tener en cuenta que el producto es personalizable sin desarrollo por lo

que es posible anadir y personalizar los atributos. Publicos objetivos

oredefinidos (por ejemplo, generados con el modulo de "Campanas de
Marketing y comunicaciones’). Comportamiento o habitos de uso.

O INCluso para el caso de eventos con

importe (compras) acumulacion en un determinado periodo (e].. mas de 1.000€
en los ultimos 3 meses).

Por canal (online, app, soclo, etc.), lugar del evento,
cuando se produce (dias, horas, dia de la semana).
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3.3.5 Cupones
> Soluciones que permiten el diseno de

O Mmediante un Mmotor de campanas de real time.
Permiten ademas el seguimiento individualizado de |os estados de cada cupon,
desde |la creacion, asignacion a un miemipro de fidelizacion, hasta que el cupon es

it A

3.3.4 Campanas de marketing y comunicacion

> La segmentacion de datos consiste en generar filtros sobre los datos
almacenados en |la plataforma, permitiendo a la pyme utilizarlos con los
sigulentes propositos:

« Generar comunicaciones informativas.

« Cenerar comunicaciones gue reguleren de una respuesta del cliente
([encuestas).

 Exportar a fichero los datos preseleccionados.

« Asignar el colectivo a una campana de Real Time Marketing si dispone de
dicho modulo.
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4. Conclusiones

Tras la pandemia de la Covid-19 las empresas se han sensibilizado acerca de
la importancia de la digitalizacién dentro de sus estructuras corporativas.
Una de las tendencias mas influyentes que ha surgido tras la pandemia ha
sido las nuevas formas de relacionarse con los clientes digitalmente,
anticipando necesidades y mejorando la relacion entre empresas y la propia
digitalizacidon corporativa de la empresa mediante los servicios en la nube,
una forma agil y sencilla de disponer de los datos empresariales en tiempo
real y con acceso desde cualquier dispositivo y cualquier lugar.

as empresas espanolas han aumentado el uso de |0s servicios en la nupbe en
OS Ultimos tres anos, segun datos oficiales cifrados por el INE, lo gue implica
gue existe una conciencia digital y una iniciativa de mejora por su parte.

Actualmente |los servicios de cloud computing, se adaptan a las distintas
necesidades gue puedan surgir en la empresa. Existen servicios cloud
destinados a digitalizar toda la gestion del negocio de extremo a extremoy
otros que son personalizados, en funcion de las necesidades de |la empresa.

Las soluciones digitales en la nube que las pymes pueden adoptar engloban
distintos ambitos de gran relevancia en la estrategia de negocio de una
pyme: las ventas, los pagos y la fidelizacion del cliente. Actualmente, los
oroveedores ponen a disposicion de las pymes de numerosas herramientas o

Serviclos gue se pueden adaptar a las necesidades de sus negocios y hacer
crecer a la empresa.

Por ultimo, es importante destacar que cada dia es mas comun acompanar
los hegocios con los servicios en la nube, para una Mmejora en la eficiencia,
comunicacion y gestion empresarial de los mismos. Los propios datos
ahalizados en este monografico revelan el incremento del uso de estos

servicios por parte de las empresas, mejorando e involucrando a la empresa
en el proceso de transformacidén digital que requiere.

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

"Una manera de hacer Europa”

red.es

VICEPRESIDENCIA
PRIMERA DEL GOBIERNO

GOBIERNO

DE ESPANA MINISTERIO SECRETARIA DE ESTADO
DE ASUNTOS ECONOMICOS DE DIGITALIZACION
Y TRANSFORMACION DIGITAL  E INTELIGENCIA ARTIFICIAL

&

UNION EUROPEA



A pyme
corerclo

5. Referencias

'REF-1] Cifras informes iIPyme enero 2021:
http://www.ipyme.org/es-
S/ApWeb/EstadisticasPYME/Documents/CifrasPYME-enero2021.pdf

REF-2] iInforme Digital Economy and Society Index (DESI):
Nttps://ec.europa.eu/newsroom/dae/document.cfm?doc_id=66959

REF-3] Empresas con menos de 10 empleados: Las TIC en las empresas. 2017/-
2020. https://www.ine.es/jaxiT3/Datos.htm?tpx=25618

https//www.ine.es/jaxiT3/Datos.ntm?tpx=28827
https.//www.ine.es/jaxiT3/Datos.htm?tpx=32810
https.//www.ine.es/jaxiT3/Datos.ntm?tpx=37768

REF-4] Empresas con mas de 10 empleados: Las TIC en las empresas. 2017/-
2020. https//www.ine.es/jaxiT3/Datos.htm?tpx=25632

https//www.ine.es/jaxiT3/Datos.ntm?tpx=28840
https//www.ine.es/jaxiT3/Datos.ntm?tpx=32835
https//www.ine.es/jaxiT3/Datos.ntm?tpx=37782

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

"Una manera de hacer Europa”

red.es

VICEPRESIDENCIA
PRIMERA DEL GOBIERNO
GOBIERNO
DE ESPANA MINISTERIO SECRETARIA DE ESTADO
DE ASUNTOS ECONOMICOS DE DIGITALIZACION
Y TRANSFORMACION DIGITAL E INTELIGENCIA ARTIFICIAL

&

UNION EUROPEA


http://www.ipyme.org/es-ES/ApWeb/EstadisticasPYME/Documents/CifrasPYME-enero2021.pdf
https://ec.europa.eu/newsroom/dae/document.cfm?doc_id=66959
https://www.ine.es/jaxiT3/Datos.htm?tpx=25618
https://www.ine.es/jaxiT3/Datos.htm?tpx=28827
https://www.ine.es/jaxiT3/Datos.htm?tpx=32810
https://www.ine.es/jaxiT3/Datos.htm?tpx=37768
https://www.ine.es/jaxiT3/Datos.htm?tpx=25632
https://www.ine.es/jaxiT3/Datos.htm?tpx=28840
https://www.ine.es/jaxiT3/Datos.htm?tpx=32835
https://www.ine.es/jaxiT3/Datos.htm?tpx=37782

VICEPRESIDENCIA

PRIMERA DEL GOBIERNO
GOBIERNO

DE ESPANA MINISTERIO , SECRETARIA DE ESTADO * *
I DE ASUNTOS ECONOMICOS DE DIGITALIZACION 9 * * K
‘ Y TRANSFORMACION DIGITAL  E INTELIGENCIA ARTIFICIAL

UNION EUROPEA
Fondo Europeo de Desarrollo Regional

“"Una manera de hacer Europa”



