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Resumen

La evolucion del mundo y de la sociedad es inevitable. La tecnologia cada vez forma mas parte
de nuestras vidas, nos enfrentamos a una situacion que cambia constantemente y que, ademas, lo
hace con mayor frecuencia. La aparicioén de internet y de nuevas innovaciones da lugar a un
cambio en la cultura, en el modo de actuar de los mercados y en el comportamiento de la gente.
Hasta hace poco hemos vivido en un mundo fisico donde predominaba lo analdgico, sin embargo,
con el paso del tiempo ha aparecido un mundo virtual donde prevalece lo digital. Ahora bien,
realizar una transformacion digital de un negocio no significa que migremos por completo del
mundo fisico al digital. Para que la digitalizacion tenga éxito se ha de encontrar la sinergia
perfecta entre lo fisico y lo virtual. No obstante, en esta revolucion tecnoldgica y social, hay
personas que se quedan un poco atras. Transformar digitalmente la empresa conlleva también una
transformacion humana, pues es sumamente importante que las personas que hagan uso de la
tecnologia introducida sepan usarla, de lo contrario el proceso no seria eficiente y la inversion
realizada no reportaria beneficios.

Resum

L’evoluci6 del mon i de la societat és inevitable. La tecnologia cada volta té més importancia en
les nostres vides, ens enfrontem a una situacié que canvia constantment, i, a més, ho fa amb
major freqiiencia. L’aparaci6 d'internet i de noves innovacions dona lloc a un canvi a la cultura,
al mode d’actuar dels mercats i al comportament de la gent. Fins fa poc hem viscut en un mén
fisic, on predominava I’analdgic, perd, amb el pas del temps ha aparegut un mon virtual on
preval el digital. Ara bé, realitzar una transformacio digital d’un negoci no significa que migrem
per complet del moén fisic al virtual. Perqué la digitalitzacié tinga éxit s’ha de trobar una sinergia
perfecta entre el fisic i el que és virtual. No obstant, a aquesta revolucio tecnologica i social, hi
ha persones que es queden un poc enrere. Transformar digitalment I’empresa comporta també una
transformacié humana, ja que és summament important que les persones que facen s de
la tecnologia introduida sapien utilitzar-la, pel contrari el procés no seria eficienti la inversio
realitzada no donaria beneficis.

Abstract

The evolution of the world and the society is inevitable. Technology takes part in our lives more
each time, we front a situation that is constantly changing and also, it changes more frequently.
The appearance of internet and new innovations provoques a culture change, in the way of action
of the markets and the people’s behavior. Up until a few years, we have lived in a physical world
where analogical things predominate, however, with the pass of time a virtual world has appeared,
where digital things prevail. Nevertheless, to make a digital transformation of a business, does
not mean that we are migrating entirely from the physical world to a digital one. In order to get
the digitalization to succes, a perfect synergy between the physical and the digital has to be found.
However, in this social and technological revolution, there are people that stay behind. To
digitally transform a company carries a human transformation too, it is extremely important that
people who make use of the induced technology know how to use it properly, on the contrary the
process would not be eficient and the invest wouldn’t report benefits.



_ TELECOM ESCUELA
v UNIVERSITAT TECNICA VLC SUPERIOR

POLITECNICA DE INGENIERIA DE,
DE VALENCIA TELECOMUNICACION
Indice
Capitulo 1. INEFOTUCCION. ...ttt bbb 3
1.1 Justificacidn del proyecto y 0DJEtIVOS........cccoiiiiiiiciicc e 4
Capitulo 2. Transformacion digital ...........cccooeiiiiiii e 5
2.1 Pilares fundamentales..........coiiiiiiiieiei e 6
211 BHG DA ...t 6
2.1.2 CIbErsegUIIAA. .......cceeieeie e e 7
2.13 Marketing digital ..........ccooiriiiiiiieie e 7
2.14 INTEINEL 0B 1S COSAS ....cvveuvitiiiietie ettt 7
Capitulo 3. Situacion de las empresas eSpafiolas..........cocevveieiereiesieeie e 9
3.1 Pequefia y Mediana BIMPIESA......cccueiveieeirerieesieesieestessreeressaesressestaesreesreesreesreesreenses 11
311 DigitalizaCion PO SECLOTES .......ccveieierieeieeieiese e et see e sreereenens 11
3.1.1.1 Estado de digitalizaCion ...........ccoeiiiiiiiieie e 11
3.1.1.2  PrEOCUPACION ...ecvicie ettt ettt st te et e s be e sbe e be e be e sreebeenbeenne e 12
T80 I I T 101771 ] o o OSSR 12
T8 0 0 S V1= oo 0 LSRR 13
3.1.1.5  CONSECUEBIICIAS .ovvvervrerveeieesieestessteeseesseesseesseesteestaesseesteesteesseeseensessseanseessesneenns 14
3.1.2 Marketing digital €N 18S PYMES .....cc.eoviiiiiieicce e 14
3.1.3 BenefiCios Y DAITEIaS .......cooiiiiiiiiie e 15
3.2 GrANAES BMDIESAS .. veeveeveesteeteereeteeteesresresteesteesreesteesbeesteesteesbeesbeebeesbeeteenseenreaneens 15
3.21 DigitalizaCion POI SECLOTES ......cviuiiviiiiiieieieisie ettt 16
3.2.1.1 Estado de digitalizaCion ............ccccocveiiiiiiiiiic i 16
3.2.1.2  PrEOCUPACION ...ttt bttt 16
T e T 111771 £ o] o ST URRTPPRPR 17
T O S Y/ 1= (oo [0 LSRR 17
3.2.2 Marketing digital en las grandes eMPreSas ........cccocvevvvereeieeseeseesee e e e 18
3.2.3 BenefiCios Y DAITEIaS .......cooiiiiiiiic e 19
3.3 Comparacion entre las Pymes y las Grandes Empresas de Espafia.............ccccceevveenenn 19
3.4 ADMINIStraciones PUDIICAS. .........coviiiiiiiiiie e 20
34.1 BenefiCios Y DAITEIAS .......eccvv et 21
Capitulo 4. CaS0S € BXITO.....cueeieieirierieie e st e e et e eeste e eeesre e neeneesnesneaneas 22
4.1 Sensibilidad de EUIOPA........ccueiiiiiiiie ettt 22
4.1.1 INEA .ottt ettt a e nae e ne et e nenneenes 22
4.1.2 (O] = 1 1o o] T 22



_ TELECOM ESCUELA
v UNIVERSITAT TECNICA VLC SUPERIOR

POLITECNICA DE INGENIERIA DE,
DE VALENCIA TELECOMUNICACION
4.1.2.1  Presupuesto 2014-2020.........cccoeiirmiiriieiiieniee et 23
4.1.2.2  Presupuesto 2021-2027........ccocuueeiieeeiiieeesiieeesntieeeesteeessntee e s e e snae e aanee e 24
4.1.2.3 Puntos en comuln y diferencias de 10S preSUPUESOS ...........ccovevrererieeeenienen. 24
O L (o] I WO PR SRR 25
421 CONEXLO Y PIrOYECTOS ...ttt nns 25
4.2.2 Actualidad SOCIAL ........ccoveiuiiiiieie e 26
4.2.3 SECLON PrIVAUOD. .....eiiiiieeeee bbb 27
4.2.4 STTod (o] g 1] o] 1o o BTSSP 28
O N 11 1T - ST RT 28
4.2.4.2  Servicio de MErgENCIA......cceciuiiiieiiiesie i e s e stee st e st ste e steeste e te e e sre e nee e 28
425 Centro de control del sistema digital.............ccoooriiiiiiiiie 29
4,251  X-ROAU ...iiiiiiiiiiee bbb 29
4.2.6 Centro de ciberseguridad de 128 OTAN .......cooiiii e 29
4.3  Apoyos del sector privado y publico para la digitalizacion en Espafia ............c.......... 30
4.3.1 LOQros @lCANZAA0S .......eoiueeieeieeeee ettt 33
Capitulo 5.  Propuesta metodoldgica de transformacion digital en la Pyme espafiola............. 35
5.1  Precedentes historicos Yy eVOIUCION ............cooveiiiiiiii et 35
5.2 MEIOAOIOGIA ...ttt 36
5.2.1 Etapa 1. SituaCion actual...........ccceovviiiiii i 38
5.2.1.1  Personas iNVOIUCTAUAS. ........cccuviuriieiieiieseesee e stee e te e sae e sneesneenees 38
5.2.10.2  ANALISIS...eiiiiiieiictieie ettt nes 39
522 Etapa 2. Analisis de posibles cONfliCtOS...........coceiiiiiiiieiiie e 40
5.2.3 Etapa 3. Creacidn de grupos de trabajo..........cccccvevieiieiieciic e, 41
5.2.3.1  OFQaNIZACION. .....cuiuiiieieieiiite ettt 41
5.2.3.2 FOMMACION ...ttt ittt bbbttt sreenes 42
524 Etapa 4. Estrategia de marketing ..........ccocveiereniniinieie e 42
5.24.1  REAES SOCIAIES....ccueeuiiiiiiiiieie et 43
5.2.4.2  IMAGEN ..ottt bbbt re e 43
5.25 Etapa 5. Adaptacion teCNOIOQICA. ..........ccvvveiieiie s 44
5.3 LINEAS FULUAS ...eovveiecieeiee ettt ettt anes 45
Capitulo 6. CONCIUSION.......ueiiiiiiie ettt sbe e be e sreesreeare s 46
Capitulo 7. BibliOGrafia........coveiiiieiciee s 48



_TELECOM ESCUELA
UNIVERSITAT TECNICA VLC SUPERIOR

POLITECNICA DE INGENIERVA DE,
DE VALENCIA TELECOMUNICACION

Capitulo 1. Introduccién

Dia a dia se estan encontrando avances tecnoldgicos que pretenden mejorarnos y facilitarnos las
tareas laborales y domésticas. Estamos inmersos en una evolucidn constante, todas las empresas
y personas deberian ir evolucionando al mismo tiempo, a veces no es asi, pues las empresas no
estan preparadas para encauzar tantos cambios tecnoldgicos de forma continua. Una empresa no
puede introducir los cambios a la misma velocidad a la que aparece la tecnologia ya que la
aparicion de nuevas innovaciones es cada vez mas rapida, se ha de ir introduciendo y asimilando
poCo a poco y ver qué se necesita y qué no. Por ello, la introduccién de la tecnologia en el mundo
laboral se hace de forma pausada y progresiva.

La tecnologia debe ser un apoyo para realizar de forma mas eficiente el trabajo y asi poder prestar
un mejor servicio, o dar un mejor producto, al cliente. Ahora bien, para que sea una ayuda se debe
verificar que se dispone de personal cualificado y asi hacer un buen uso de ella, de no ser el caso
se deberia formar correctamente a las personas. Por lo que, si hablamos de transformacion digital,
también hablamos de transformacién humana, pues en la mayoria de los casos es necesaria para
llevar a cabo el proyecto de digitalizacion de una empresa.

Hay que tener en cuenta que la tecnologia es un factor, que bien utilizado, no suma si no que
multiplica el posible éxito del producto o servicio, le da a la empresa un valor afiadido; si por el
contrario introducimos tecnologia, pero no tenemos personal capacitado para su utilizacion,
posiblemente se desperdicie mucho tiempo y se entorpezcan las tareas a realizar. De manera que
se puede afirmar que la tecnologia multiplica siempre y cuando el humano sume, si el humano
resta, la tecnologia pasa a dividir con lo que la inversion realizada para introducirla no sera
efectiva, es decir, no reportard ningin beneficio a la empresa.

La globalizacién ha hecho que todo el mundo tenga acceso a inmensidad de datos y lugares. Los
mercados estan constantemente evolucionando y con ellos, los clientes. Una persona puede
acceder a un producto que esté situado en cualquier parte del mundo, esto le permite comparar
sus caracteristicas y su precio, lo que le llevara a tomar una decisién a la hora de comprar un
determinado articulo. La competencia a nivel global ha aumentado en consecuencia, las empresas
han tenido que evolucionar ante esta nueva situacion para captar nuevos clientes y para mantener
los ya existentes. Transformar digitalmente una empresa da un valor afiadido a la empresa, pero
hoy en dia, ese no es el Gnico motivo, si no que la digitalizacion se entiende como una necesidad
a la hora de sobrevivir en el mercado ante un mundo completamente nuevo, el digital. No obstante,
muchas empresas no realizan de forma contundente este cambio ante el vértigo que les produce
pues no solo se ha de reestructurar la empresa si no que se ha de concienciar a todo el mundo de
la necesidad de un nuevo método de trabajo.

Para comprender el rechazo o miedo de una empresa de cara a la digitalizacion hay que hacer
referencia a la mente humana. En el mundo matematico encontramos, entre otros, dos tipos de
progresiones: la progresion aritmética y la geométrica. La primera produce incrementos lineales,
I6gicos a la percepcién humana, un ejemplo podria ser el tiempo que se tarda en recorrer una
distancia, si lo haces muy rapido llegards antes que si vas lento. Sin embargo, la segunda
progresion se construye multiplicando el valor anterior por un valor fijo, como es el caso de la
reproduccién de una bacteria que al principio es una, pero al reproducirse se divide en dos y luego
esas dos en otras dos, es decir, la reproduccién tiene un rigor exponencial cuya base es dos, de
forma que al principio del dia podemos tener una bacteria y al final, millones. Ante estos ejemplos
la mente humana no reacciona de la misma forma. La mente tiene asimilada una progresion
aritmética por lo que el primer ejemplo se concibe como algo 16gico, contra mas rapido voy, mas
espacio recorro en menos tiempo. No es el mismo caso para el segundo ejemplo, pues éste tiene
un comienzo lento, pero hay un momento que evolucionan muy rapido, de forma exponencial.
(De la Pefia y Cabezas, 2015). Un suceso aritmético lo concebimos como normal porque es lo que
experimentamos en nuestra vida cotidiana, mientras que un hecho geométrico, en un momento
determinado, tiene un cambio brusco por lo que lo concebimos como algo inesperado.
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1.1 Justificacion del proyecto y objetivos

La motivacion para realizar este proyecto surgio6 de la constante lectura de actualidad tecnoldgica
en nuestro pais. Leyendo detecté una falta de digitalizacion en las empresas espafiolas y en la
administracion publica, cosa que supone un gran problema ya que otros paises de la Union
Europea si han hecho, ya sea por cuenta propia o beneficidandose de las ayudas a nivel europeo.
Se abre un frente totalmente digital al que las empresas espafiolas han de llegar para asi poder
competir con compafiias extranjeras, pues cada vez los perfiles de los usuarios son mas
tecnoldgicos y requieren mas atencion en internet. Es mas, uno de los incentivos que me ha
llevado a realizar este proyecto ha sido la actual demanda de perfiles tecnolégicos por parte de
las empresas y administraciones espafiolas; es una oportunidad mas para los ingenieros en
telecomunicaciones ya que son perfiles muy especificos y demandados en este tipo de
transformaciones, pudiendo tener un peso importante dentro de la empresa por sus caracteristicas
tecnologicas.

Como objetivo general se fija la propuesta metodoldgica descrita en el capitulo cinco de este
trabajo final de grado, cuyo fin es incitar y dar facilidades a aquellas pequefias y medianas
empresas (pymes) que aln no han empezado a realizar su proceso de transformacion digital o lo
hacen de una forma espontanea, es decir, conforme les surge las necesidades. Por otro lado, como
objetivos especificos encontramos el analisis del estado actual de las empresas espafiolas,
teniendo como base el observatorio de VVodafone; ademas, se realiza un estudio de las ayudas y
programas tanto europeos como espafioles que favorecen la transformacion digital.
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Capitulo 2. Transformacion digital

La integracién de la tecnologia y de internet ha cambiado tanto nuestra forma de comunicarnos
como de comportarnos. Gracias a ello hoy en dia no hace falta ir a una tienda, o a una empresa,
para comprar un producto, o contratar un servicio, si no que se puede hacer a través de internet.
Es mas, las compras online cada vez son mas frecuentes. Hoy en dia ya no solo se puede comprar
desde el ordenador, sino que también se puede hacer desde un smartphone, de hecho, en 2017 se
hicieron mas compras desde estos dispositivos que desde los PCs. (Cabezas y Pardo, 2017).

Esto debe suponer un cambio en las empresas, pues sus clientes estdn demando los productos de
manera distinta. No obstante, dicha evolucién se ha de hacer manteniendo la identidad ya que es
lo que define y distingue a una empresa de otra. De manera que introducir la tecnologia e
integrarla en la compafiia, es decir, transformar digitalmente la empresa, es una obligacién para
poder seguir compitiendo con el resto y poder complacer a aquellos clientes que tienen un perfil
tecnoldgico. (De la Pefia y Cabezas, 2015).

En los dltimos afios los mercados han sufrido una gran evolucion. Se ha pasado de una revolucion
industrial, donde la empresa transmitia el mensaje al consumidor (push), ofreciéndole el producto
que fabricaba, a una revolucion del consumidor donde el mensaje lo transmite el consumidor a la
empresa (pull), diciendo el producto que necesita, es decir, ahora el mercado es bajo demanda.
No solo eso, la aparicidn de conceptos como Big Data, Internet de las cosas (1oT), ciberseguridad,
introduccion de sensores, impresiones 3D, entre otros, han dado lugar a una Industria 4.0, a
ciudades inteligentes, donde practicamente todo esta monitorizado y conectado entre si. De este
modo se ha producido una evolucion en los procesos productivos y en el dia a dia de la gente,
permitiéndoles ser méas efectivos y eficaces en sus tareas. (Gil y de Siqueira, 2018).

Push

Empresa l

Figura 1. Funcionamiento del mercado. Fuente: elaboracion propia.

Es por todo ello por lo que la transformacidn digital se puede definir como un proceso de cambio
gue una empresa necesita para adaptarse al mundo digital, combinando la tecnologia con sus
conocimientos y algunos de sus procesos tradicionales esenciales, para asi lograr diferenciarse y
ser mas eficiente, competitiva y rentable. Al principio, la digitalizacion ha de asentar unas bases,
unos objetivos en los que basara e ird modificando acorde al avance social, cultural y tecnoldgico
de cada momento, por lo que no tiene un punto final, es un proceso de constante cambio
supeditado por las continuas innovaciones en el mundo tecnoldgico. (De la Pefia y Cabezas,
2015).

Hay muchas personas y empresas que no perciben el éxito que la transformacion digital puede
tener o lo perciben de un modo ambiguo y/o abstracto. Con la finalidad de poder explicar un



_TELECOM ESCUELA
UNIVERSITAT TECNICA VLC SUPERIOR

POLITECNICA DE INGENIERVA DE,
DE VALENCIA TELECOMUNICACION

concepto que es puramente empirico y subjetivo, José de la Pefia y Mosiri Cabezas en su libro
“La Gran Oportunidad” proponen la siguiente formula:

TD=[(TxCxFH)+(VexVaxN)]xCom (1)

Analizando término a término la férmula por un lado tenemos los conceptos basicos, el qué de la
transformacion:

» TD: Transformacion Digital.

» T: Tecnologia.

» C: Cliente. Uno de los motivos de la digitalizacion es el consumidor, si no lo entendemos
y analizamos para estudiar sus futuras conductas perderemos clientes o no captaremos la
atencién de potenciales clientes.

» FH: Factor Humano. No es concebible un cambio de este tipo sin la ayuda e integracion
de todos los componentes de una empresa.

Por otro lado, encontramos los conceptos que van unido al como hacer la transformacion.

» Ve: Velocidad. Como se ha vista con anterioridad, el mundo cambia cada vez més rapido
por lo que las empresas cada vez deben realizar los cambios mas rapido, con mas
velocidad.

» Va: Valentia. Ante cambios tan constantes se ha de tomar decisiones, apostar y arriesgar.

» N: Necesidad. Si una empresa se ve acomodada en un sector, no hara nada nuevo, seguira
igual.

Por cualquier motivo, si una de las piezas anteriores del qué o como hacer la transformacion es
cero, es decir, no se muestra ningun interés por el elemento o no se consigue dominar, el resultado
de este campo sera cero. Pero, el campo mas importante de la formula propuesta es el que se
encuentra fuera del corchete, pues si ese es cero, el resultado sera cero, de manera que la
transformacion digital resultara un fracaso. El acronimo Com va relacionado con la
Comunicacion, si el responsable o la organizacién de la empresa lo sabe hacer todo muy bien pero
no lo comunica al resto y no explica como se han de realizar las cosas, en vez de un resultado
exitoso, tendras un problema que entorpecera tu empresa aparte de que la transformacién digital
no funcionara y no se implantara correctamente en la empresa. (De la Pefia y Cabezas, 2015).

2.1 Pilares fundamentales

2.1.1 Big Data

Big Data hace referencia a un conjunto masivo de datos cuyas tres “Vs” son las siguientes:
Volumen, Variedad y Velocidad, dificultan su captura, procesamiento o analisis mediante
tecnologias y herramientas convencionales. El principal atributo del Big Data es el tamafio
(Terabytes, tablas...) que tiene la informacion que manejamos, es decir, la primera “V”, el
volumen. La fuente de los datos puede llegar a ser muy distinta, pues se pueden obtener de los
clics realizados desde cualquier dispositivo o bien de un video o consulta web; esto desemboca
en que al final se tienen unos datos muy dispersos que pueden estar estructurados (por ejemplo,
una base de datos) o no lo cual nos lleva a la segunda “V” del Big Data, la variabilidad. Como
ultima “V” tenemos la velocidad, la cual hace referencia a la disponibilidad, en tiempo, de los
datos, estos pueden llegar a crearse y recogerse en tiempo real. (Russom, 2011).

El concepto de Big Data sigue evolucionando, cada vez se necesita mas capacidad de almacenaje
pues los datos que se generan no paran de crecer. No obstante, las empresas deben saber qué
informacion manejan, analizar si es verdadera o no. Por lo que se tiene hay que afiadir el concepto
de Veracidad, es decir, otra “V”’ mas a las tres descritas anteriormente, de manera que Big Data
se fundamenta en cuatro “Vs”: Volumen, Variedad, Velocidad y Veracidad. En definitiva, el Big
Data, juntamente con un buen sistema de analisis, permite personalizar la oferta, analizar el fraude
de la informacién que llega y realizar predicciones. (De la Pefia y Cabezas, 2015).
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Con la evolucion de este concepto y con unos analisis cada vez mas certeros, va a permitir a las
empresas arriesgar menos, pasar de predecir a saber cosas certeras de los clientes. Este hecho es
muy importante ya que se podra orientar la oferta de una forma mas exacta y asi asegurar, en
muchos casos, la inversion.

2.1.2 Ciberseguridad

La ciberseguridad es el conjunto de recursos que se utilizan para proteger los dispositivos
informaticos conectados, los usuarios, es decir, la totalidad de la informacion transmitida y/o
almacenada en el ciberentorno. Garantiza la disponibilidad, integridad, autenticidad y
confidencialidad tanto de los datos de los usuarios como de sus dispositivos electrénicos.
Protegiéndoles asi de los posibles riesgos de seguridad presente en el ciberentorno, algunos de
estos riesgos pueden estar enfocados a dispositivos vulnerables de ser hackeados o pueden ser
ciberataques cuya finalidad sea la sustraccion de datos de una persona en concreto o de un
gobierno. (Rec. UIT-T X.1205, 2008).

2.1.3 Marketing digital

El marketing es el estudio de las necesidades y deseos del consumidor para satisfacerlas y obtener
asi un beneficio mutuo. (Amstrong y Kotler, 2017).

Si este concepto lo unimos al mundo digital, se obtiene una nueva modalidad, el marketing digital
el cual es un sistema que utiliza los procedimientos de comunicacién teleméaticos para conseguir
los objetivos principales del marketing: conseguir una respuesta mensurable ante un producto,
como por ejemplo fidelizar un cliente, y una transaccién comercial. (Vértice, 2010).

Una vez el trabajo de fin de grado se adentre en las distintas etapas, se profundizara sobre la
importancia de este concepto en el huevo mundo digital. La evolucion de los consumidores hara
que las empresas deban centrar sus esfuerzos en nuevas herramientas, de este modo podran
acercarse a ellos y dar a conocer sus productos y/o servicios.

2.1.4 Internet de las cosas

El concepto de Internet de las cosas o Internet Of Things (1oT) no es un pilar que sustente o
justifique la transformacion digital. Es una consecuencia de la constante evolucién tecnolégica.

Por un lado, tenemos los conceptos anteriores, tales como Big Data, ciberseguridad y marketing
digital, que si que son unos pilares de la digitalizacién. El primero garantiza que la masividad de
datos generados diariamente se va a poder analizar y, ademas, permitird estructurarlos de una
forma correcta para su posterior uso. También, para llevar a cabo la transformacién digital se
necesita seguridad para que empresas 0 personas ajenas no se apropien de datos personales, es
por ello por lo que la ciberseguridad es un pilar fundamental para este proceso ya que para hacer
uso de la tecnologia y dar los datos, las compafiias y personas tienen que sentir que estan en un
entorno de confianza donde sus datos no sean vulnerables. Por Gltimo, tenemos el marketing
digital que es el detonante de esta situacion, sin él y el e-commerce (comercio online) no se
hubiera dado la necesidad de crear un nuevo mundo digital al que las empresas estan abocadas a
llegar para poder sobrevivir debido a la demanda cambiante. Por otro lado, tenemos el 10T. Este
término es una consecuencia de la creacion del nuevo mundo, el cual llamamos: mundo digital o
mundo virtual. Se puede definir el Internet de las Cosas (IoT) como la siguiente etapa del proceso
evolutivo de internet, en la que no solo hay personas conectadas a internet, sino que también hay
objetos conectados entre si y a la red para aprovechar los beneficios que le brindan. 0T nos
permite acceder a dispositivos inteligentes (aquellos que se pueden conectar a la red) y manejarlos
a distancia, no solo eso, sino que también hay aparatos autosuficientes en cuanto a la toma de
decisiones. Un ejemplo de autosuficiencia seria una maquina conectada a internet que va
consultando la temperatura para que antes de llegar a casa, encienda el sistema de climatizacién
acorde al tiempo del exterior para ofrecer un confort en la llegada.
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No obstante, para el Grupo de soluciones empresariales basadas en Internet (IBSG, Internet
Business Solutions Group) de Cisco, el Internet de las cosas es sencillamente el punto en el tiempo
en el que se conectaron a Internet mas “cosas u objetos” que personas. Ese momento se da entre
2008 y 2009 donde, como podemos observar en la siguiente figura, hay mas dispositivos
conectados que personas en el mundo. (Evans, 2011).

2003 ? 2010 2015 2020

Figura 2. Poblacion mundial y dispositivos conectados por afio. Fuente: Cisco IBSG, 2011.
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Capitulo 3. Situacion de las empresas espariolas

Cada vez méas empresas espafiolas apuestan por la digitalizacion, ain asi queda gran camino por
recorrer pues muchas o no han empezado o estan en un estado intermedio. El problema en Espafia
s que no existe una concienciacion positiva en cuanto a la transformacion digital, van haciendo
planes y llevandolos a cabo segun surgen necesidades concretas. A continuacion, se muestra una
grafica donde se ve el grado de autopercepcidn que tienen las empresas espafiolas sobre su estado
de digitalizacion, podemos observar que a medida que la empresa es mas grande, el estado es mas
avanzado, mientras que los profesionales y pymes o no han empezado o, en su mayoria, estan en
un estado intermedio. (VVodafone, 2017).

Profesionales y Pequefias Empresas 6%  25%
Pymes % 17%
Grandes empresas 10% 10%

@ Avanzado ®lIntermedio ®Tenemos planes para el futuro  ® Basico/sin empezar

Figura 3. Autopercepcion sobre el estado de digitalizacion. Fuente: elaboracion propia.

Estos datos se dan porque existen unas barreras a la hora de invertir en tecnologia para la
compafiia. Los impedimentos que conciben las empresas espafiolas son: falta de personal
cualificado, coste de los proyectos y desconocimiento de las tecnologias. El primer factor es
bastante determinante pues hoy, el 72% de los profesionales y pequefias empresas espafiolas
necesitaran ayuda de proveedores externos; el 79% en el caso de las pymes y el 75% de las grandes
empresas también debera contar con ayuda externa. Por lo que, si se debe contar con este servicio
y adquirir la tecnologia, el proceso de transformacion puede llegar a ser caro, lo cual nos lleva al
segundo factor: el coste. (Vodafone, 2017). El dltimo factor esta relacionado tanto con la cultura
tecnoldgica en Espafia como en la forma que percibimos la tecnologia, pues el futur6logo Roy
Amara, presidente del Institute for the Future (IFTF) desde 1971 hasta 1990, aseguraba que:
“Tendemos a sobreestimas el impacto de la tecnologia a corto plazo y, sin embargo, subestimamos
sus efectos a largo plazo”. Debido a nuestra mente aritmética y lineal, creemos que lo que se
consigue con la introduccién de la tecnologia es progresivo y que las tareas productivas van a
seguir una progresién constante. En la realidad no es asi, al principio la ayuda tecnoldgica puede
ser baja por su desconocimiento, pero luego, cuando esté ya instaurada, los logros y mejores que
se pueden conseguir a nivel interno como con los clientes se dispara, teniendo asi un
comportamiento geométrico. En la siguiente figura se muestra una comparativa de la evolucion
real (representado en azul), en cuanto a logros introduciendo la tecnologia, con la evolucion que
la mente humana prevé (representado en verde). (De la Pefia y Cabezas, 2015).

Vemos como al principio creemos que con una introduccién tecnolégica los logros van a llegar
enseguida, cuando en realidad no es asi, al introducir tecnologia ha de haber un periodo de
adaptacién y toma de contacto, este breve aprendizaje mermara la aparicion de resultados. Una
vez se conocen las nuevas herramientas y se manejan a la perfeccion, los logros que se podran
alcanzar se disparan, teniendo asi un comportamiento completamente exponencial los cuales
beneficiaran a la empresa. Sin embargo, nuestra mente nos lleva a pensar que los logros se
conseguirdn de forma lineal. Comparando ambas tendencias, la real con la de nuestro
pensamiento, vemos que se producen dos etapas, una primera donde se sobrevalora la tecnologia
a corto plazo y otra donde a largo plazo se infravalora el cambio, ambos periodos estan separados
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por un punto de inflexion, al sobrepasarlo el comportamiento real dista mucho, de forma positiva,
de lo que realmente concibe nuestra. (De la Pefia y Cabezas, 2015).

Logros

Tiempo

Pensamiento lineal = Realidad

Figura 4. Comparativa entre tendencia lineal y exponencial. Fuente: elaboracion propia.

Sin embargo, a pesar de estos frenos que se perciben, los beneficios en los coinciden y perciben
las empresas espafiolas, gracias a la digitalizacion son: mayor eficiencia de los procesos/tareas,
mayor eficiencia en la gestion e incremento de la rentabilidad. (Vodafone, 2017).

Con todo ello, tenemos que, por ahora, la preocupacion de las empresas espafiolas es baja. Los
profesionales y pequefias empresas la valoran con un 6 (sobre 10) y las pymes un 6,3. En el caso
de las grandes empresas la nota es mayor, llegando asi a un 7,2. Esto se ve reflejado a la hora de
crear un plan de digitalizacion y asignar un presupuesto al mismo. En la siguiente tabla se muestra
las empresas que tienen un plan establecido y cuantas han asignado un presupuesto especifico.
(Vodafone, 2017).

Profesionales y Pymes Grandes Empresas
pequefias empresas

Empresas con un plan

de digitalizacion 14% 19% 46%

Cuéntas han asignado

un presupuesto 50% 53% 72%

Tabla 1. Existencia de plan de digitalizacion y asignacién de un presupuesto. Fuente:
elaboracion propia.
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Asi que, a la hora de apostar de verdad por la digitalizaciony llevarla a cabo con un plan especifico
tenemos que solo el 7% de los profesionales y pequefias empresas lo haran; en el caso de las
pymes se eleva hasta el 10% y un 33% de las grandes empresas lo llevaran a cabo empiricamente.

3.1 Pequefiay mediana empresa

Las pymes del Estudio del Observatorio de VVodafone se centran en aquellas que tienen entre 10
y 99 empleados. Estas empresas le dan una importancia relativa a la digitalizacion, ya que la
preocupacion que muestran es de 6,3 sobre 10; en sus planes tienen cosas mas prioritarias tales
como la rentabilidad o la captacion de nuevos clientes. Su mayor impetu es aumentar la oferta de
sus productos y servicios y crecer en nimero de clientes. A la hora de digitalizar el negocio, hacen
maés hincapié en las ayudas a ser mas eficientes que en los beneficios que le puede reportar de
cara a su crecimiento. Es por ello que la mayor inversion en este proceso la hacen en temas de
seguridad y conectividad. Son conscientes que el uso de las TIC mejoraré su operativa interna, un
84% declara que su uso les permitird ahorrar tiempo y dinero, sin embargo, no tienen un plan
definido de digitalizacion pues no conocen a ciencia cierta cuales son sus necesidades para
avanzar, el 48% no nombra una necesidad especifica. (Vodafone, 2017).

Puesto que no tienen un plan concreto van afrontando la digitalizacion sobre la marcha, segun
van apareciendo las necesidades. En algunos casos, la presencia de trabajadores especializados
contribuye al impulso de los planes, pero en la gran mayoria tendran que acudir a proveedores
externos. Para llevar a cabo la transformacion digital solo un 19% de las pymes tiene un plan de
digitalizacién y el 53% que si tienen un plan, le asignan un presupuesto. Un dato alentador de
cara al futuro digital es que el 91% de las pymes, una vez empiezan el proceso de digitalizacion,
siguen adelante, el otro 9% que abandona el plan es por falta de resultados o por los costes.
(Vodafone, 2017).

3.1.1 Digitalizacion por sectores

3.1.1.1 Estado de digitalizacion

A continuacion, se muestra la autopercepcién del estado de digitalizacion la cual vemos que es
variable en funcién de sector:

Agricultura, Industria | Comercio

‘ Transporte, | Construccidn | Servicios
ra. mineria minorista may

logistica

S— o

ow ¥ Y & 0 & k@
No hemos comenzado todavia 1% 4% 2% 2% 2% 1% 1%
Es muy bésico 16% 22% 20% 9% 19% 9% 21% 25% 8%
Esta a nivel intermedio 46% 55% 449 59% 47% 45% 37% 51% 42%
Estd a un nivel avanzado 28% 12% 25% 24% 22% 28% 38% 19% 39%
Se podria decir que ha concluido 2% 1% 5% 2% 49

Tenemos grandes planes en tomoala
digitalizacion en los proximos afios

7% 6% 7% 6% 10% 13% 3%

[T
¥

7%

Base: Total de Pymes entrevistadas, por sector de actividad. *% Significativo superior al total

* Significativo inferior al total.

Figura 5. Estado de la digitalizacion pymes, desglosado por sectores. Fuente: Vodafone, 2017.
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3.1.1.2 Preocupacion

La importancia que todos los sectores le otorgan a la transformacion digital es muy similar,
aunque el comercio minorista y servicios le otorgan algo mas como puede verse a continuacion.
(Vodafone, 2017).

7 6,7
6,3 5.6 6,1 i 6,2 6,1 6,3 6 )
Media Agricultura,  Industria Comercio Comercio Hoteles, Transporte, Construccién  Servicios

silvicultura, minorista mayorista  restauracion  logistica
mineria

Figura 6. Nivel de importancia por sector. Fuente: elaboracion propia.

3.1.1.3 Inversion

Poco a poco las pymes se van concienciando en la necesidad de llevar a cabo la transformacion
digital. Un 76% ha invertido en digitalizacion en los dltimos dos afios, donde se incluyen compras
de equipamiento informaético y dispositivos para comunicaciones. La inversion media que los
sectores ha realizado es de 42.903 €. Cabe destacar que aquellos sectores que han realizado un
mayor esfuerzo econdmico estos dos ultimos afios han sido: la Industria y el comercio mayorista,
sin embargo, en cuanto a preocupacion se encuentran por debajo de la media. No paso lo mismo
con el comercio minorista ya que es el que mas se preocupa, pero uno de los que menos invierte.
(Vodafone, 2017).
50.828 €

) 45.189€ 43.148 € 44.646 €
42903 € 36305 €

i 3i7.02] | i W i i ! i i

Media Agricultura,  Industria Comercio ~ Comercio Hotelesy  Transporte y Construccion  Servicios
silvicultura, minorista mayorista  restauracion  logistica
mineria

Figura 7. Inversién en digitalizacidn por sector. Fuente: elaboracion propia.

Como se ha dicho las pymes espafiolas, en la mayoria de los casos, van transformando
digitalmente su empresa a medida que van surgiéndole las necesidades. Es por ello por lo que en
este momento ven mas prioritario invertir en sistemas de seguridad y conectividad. De cara a un
futuro las claves de un negocio, y lo que diferenciara una empresa de otra, sera el internet de las
cosas (loT) donde todo estara conectado entre si; el BigData para poder analizar clientes
constantemente y orientar la oferta con mas detalle; y los servicios en la nube (“Cloud
Computing”) que permite el acceso remoto a los datos desde cualquier punto que tenga conexion
a internet. (Vodafone, 2017).

En el caso del BigData, un 37% de las pymes declara no necesitarlo mientras que hay un 24% que
no sabe 0 no contesta; y apenas un 19% lo considera necesario a corto, medio o largo plazo.
Refiriéndonos a los servicios de voz y conexidn a internet, es decir, la conectividad, vemos que
las pymes estan en un nivel maduro pues un 72% cuenta con tarifa plana de voz y datos, un 77%
tiene conexion WiFi para los empleados y un 87% tiene contratada una tarifa con llamadas
ilimitadas entre las lineas de la organizacion. En cuanto al servicios en la nube, Gnicamente se
cubren necesidades basicas como almacenamiento ilimitado, acceso y modificacion remota de
documentos de la empresa o conexion remota al correo electrénico. A continuacion, vemos la
importancia que le dan las pymes a temas como seguridad, conectividad, lot, entre otros. Los
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conceptos que perciben como mas importante son los sistemas de seguridad y la conectividad,
mientras que el BigData y los servicios en la Nube los ven practicamente innecesarios. (\Vodafone,

2017).
® Muy importante (5) ® Algo importante (3) Nada importante (0-1) % Muy +
° ; : Bastante
Bastante importante (4) Poco importante (2) NS/NC importante  Media (0-10)
]
Slstema_s de - 529
seguridad

Conectividad a la red
y entre dispositivos

Internet de las Cosas. Interconexion
através de Internet de objetos [P 38%
y dispositivos de uso cotidiano

Servicios

14% %
en la Nube o1
Analisis y
10% 0% | 16% %
Big Data 20

-
$
S B nnj

Baze: Total de Pymes entrevistadas.

Figura 8. Importancia de la inversion por tecnologia. Fuente: Vodafone, 2017.

3.1.1.4 Métodos

Uno de los frenos para realizar la transformacion digital es la falta de personal cualificado para
hacerlo por ellos mismos y por consiguiente tener que ser ayudado. El segundo caso se da en el
79% de las pymes espafiolas, esto les supone que aparte de comprar el equipamiento tecnoldgico
deberdn contratar servicios de empresas externas. Los principales proveedores para la
digitalizacién son, en el 30% de los casos, operadores de telecomunicaciones, en el 28% empresas
consultoras y el 21% de las pymes acude a empresas de informatica. (Vodafone, 2017).

60.000 € 100%
90%

50.000 € 30%

0,
40.000 € 70%

60%

30.000 € 50%

40%
20.000 € 30%
0

0,
10.000 € 20%
10%

0€ 0%

Media  Agricultura, Industria ~ Comercio ~ Comercio Hoteles,  Transporte, Construccion Servicios
silvicultura, minorista  mayorista restauracion  logistica
mineria

== nversion  e====Ayuda externa === Nijvel avanzado e Nivel basico

Figura 9. Comparativa de la inversion con la ayuda externa necesaria junto con el estado de
digitalizacion. Fuente: elaboracion propia.
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Los sectores que mas personal externo necesitan (comercio minorista y transporte, logistica),
curiosamente, son los que menos han invertido. Sin embargo, la industria, por ejemplo, para la
digitalizacion necesita bastante personal externo, por lo que es la que mas invierte, de manera que
podria haber una relacidn entre el personal externo gue necesitan y el coste de dicho servicio.
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3.1.1.5 Consecuencias

En base a los Gltimos tres subapartados, se puede concluir que no existe una relacién directa de la
inversion con los servicios contratados. Aquellos sectores que menos invierten son los que estan
mas adelante en el proceso de digitalizacion, encontrdndose asi en un nivel intermedio o
avanzado, en cambio, los que mas dinero aportan a la transformacién digital son los sectores que
van un poco mas por detrds y deben de comprar equipamientos y ademas contratar servicios
externos para llevar a cabo su plan.

3.1.2 Marketing digital en las pymes

Casi la mitad de las pymes, el 49%, afirma no tener ninguna necesidad de acceder al servicio de
marketing digital. Esto es una mala concepcidn del mercado actual y de su evolucion ya que éstos
cada vez estdn mas influenciados por unos consumidores mas tecnoldgicos que utilizan
aplicaciones o paginas web para comprar o contratar servicios. (Vodafone, 2017).

® Ninguna en absoluto, no la necesitan @ Necesidad a medio plazo Tenemos cubierta esa necesidad/no necesitamos mejorarla
® Necesidad a corto plazo Necesidad a largo plazo NS/NC

Gestion de campafias para captar
nuevos clientes a través de
publicidad en Internet

Servicios para un optimo
posicionamiento de la compafiia
en buscadores de Internet

Servicios de
marketing digital

Basze: Total de Pymes entrevistadas.

Figura 10. Necesidad de disponer de servicios de marketing digital. Fuente: Vodafone, 2017.

El comercio minorista es el que méas importancia le da a los servicios de marketing digital, el resto
no lo ve significativo o fluctda en la media en cuanto a interés por esta herramienta.

Agricultura, | Industria | Comercio | Comercio | Hoteles, | Transporte, |C0nstruccic’>n | Servicios
silvicultura, mineria minorista mayorista Restauracion logistica

D G D
L O e T = A - TR (Y = B |

Gestion de campafias para captar
nuevos clientes a través de publicidad ~ 21% 17% 21% 39% 23% 14% 14% 20% 20%
en Intermet

Servicios para un 6ptimo

posicionamiento de la compafiia en 20% 15% 19% 31% 23% 28% 20% 16% 19%
buscadores de Intemet

Servicios de marketing digital 20% 19% 17% 35% 22% 23% 13% 18% 192

% Significativo superior al total.
Base: Total de Pymes entrevistadas, por sector de actividad. % Significativo inferior al total.

Figura 11. Necesidad de herramientas de marketing digital por sector. Fuente: Vodafone, 2017.
14

_TELECOM ESCUELA



1 D
§

5,

3.1.3 Beneficios y barreras

UNIVERSITAT _ TELECOM ESCUELA

< TECNICA VLC SUPERIOR
POLITECNICA DE INGENIERIA DE,
DE VALENCIA TELECOMUNICACION

=
&
3

Para las pymes espariolas el uso de las tecnologias supone un ahorro de tiempo y dinero a la hora
de hacer las cosas, lo que tienen implantado lo ven como imprescindible y ven beneficioso poder
disponer de la informacidn a tiempo para poder decidir. Con ello, creen que la digitalizacion les
hara mejorar en los procesos internos de la empresa, incrementar la rentabilidad, reducir el tiempo
de algunos trabajos y realizar procesos mas eficientes. (Vodafone, 2017).

® Muy de acuerdo (9-10) @ Bastante de acuerdo (7-8) @ Algo de acuerdo (5-6) En desacuerdo (0-4)

% Muchao Media
+Bastante  (0-10)

El principal beneficio del uso de las

tecnologias es el aharro de tiempo y
dinero en hacer las cosas

42% 42% 13%
Las soluciones tecnolbgicas de las que
dispone su empresa son imprescindibles 48% 33% 15% 81%
para el negocio/la gestion
42% 40% 14%

84%

El beneficio principal del uso de las
tecnologias es la informacion: disponer
de ésta y a tiempo para decidir

82%

Base: Total de Pymes entrevistadas.

Figura 12. Mayores beneficios percibidos por las pymes. Fuente: Vodafone, 2017.

Las principales barreras para digitalizar el negocio, segun las pymes, son: coste de implantacion
elevado, formar a los empleados, ausencia de personal cualificado y problemas de conexion a
internet. (Vodafone, 2017).

No obstante, el 37% no concreta ningin impedimento para transformar digitalmente su empresa,
lo cual se puede deber a dos cosas: desconocimiento de la tecnologia o falta de vision a largo
plazo para la supervivencia del negocio. Una solucién a este alto porcentaje es que las pymes
acudan a expertos en analizar mercados para asi poder marcarse de forma clara los objetivos para
realizar una correcta transformacién digital. (\Vodafone, 2017).

3.2 Grandes empresas

Historicamente las grandes empresas espafiolas, aquellas que tienen més de 100 empleados, ha
invertido en innovacion y adquisicion de nuevas tecnologias de la informacion para mejorar tanto
a nivel externo como interno. De hecho, son las que se encuentran en un estado de digitalizacion
méas avanzado y las que muestran mas preocupacion (7,2 sobre 10) por este concepto. Sin
embargo, temas como la rentabilidad o captar nuevos clientes sigue siendo mas prioritario como
pasaba en el caso de las pymes. (Vodafone, 2017).

Las empresas grandes de Espafia ven la digitalizacion como un estimulo para el crecimiento de
SU negocio y como una gran ventaja competitiva, cosa que les permitird diferenciarse de su
competencia. La transformacion digital la conciben como una oportunidad para resolver la
demanda de sus productos y servicios y la captacion de clientes, declaran que el principal
beneficio es poder tener la informacion a tiempo real para tomar decisiones. Por ello un 22% ve
necesario la inversion en marketing digital y un 21% en BigData. (Vodafone, 2017).

El 46% de las grandes empresas cuenta con un plan de digitalizacion y el 72% que si tienen un
plan, le asignan un presupuesto. Ademas, el 93% que ha iniciado un plan lo Ileva a cabo hasta el
final. Estos dos datos demuestran la apuesta real de las grandes empresas espafiolas por la
transformacion digital. Esto no solo reportara beneficios al propio negocio si no que crea un efecto
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de arrastre sobre compafiias mas pequefias: las pymes, pues estas pueden tomar como referencia
el proceso realizado por alguna gran empresa o bien pueden seguir sus pasos por el mero hecho
de no quedarse atras. (Vodafone, 2017).

3.2.1 Digitalizacion por sectores

3.2.1.1 Estado de digitalizacion

En el caso de las grandes empresas un 37% de ellas se encuentra en un nivel avanzado o concluido,
mientras que el 44% esta en un nivel intermedio. Y solo una de cada diez no ha empezado. Estos
datos desglosados por sector se muestran en la figura siguiente:

Agricultura, Industria | Comercio | Comercio | Hoteles, | Transporte, Construccion Senvicios
silvicultura, mineria minorista mayorista Restauracion logistica

TOTAL XK MM F & o4 k2

No hemos comenzado todavia 2% 4% 4%
Es muy basico 8% 1422 6% 33% 12% 92 52
Esta a nivel intermedic 44% 57% 34% 33% 532 762 542 27% 45%
Esta a un nivel avanzado 4% 22% 382 17% 23% 7% 54% 38%
Se podria decir que ha concluido 3% 634 758
Tenemos grandes planes entomoala 10% 8% 12% 17% 8% 24% 108 10% 10%

digitalizacion en los prisimos afios

* Significativo superior al total.
Base: Total de Grandes Empresas entrevistadas, por sector de actividad. % Significativo inferior al total

Figura 13. Estado de la digitalizacion grandes empresas, desglosado por sectores. Fuente:
Vodafone, 2017.

3.2.1.2 Preocupacion

En la siguiente figura vemos como la importancia que los sectores le conceden a la transformacion
digital es muy dispar. Algunos como el comercio mayorista y el de transporte, logistica se
encuentran levemente por encima de la media, pero otros como la construccion estan muy por
debajo, esto se debe a que se encuentran en un nivel avanzado en el proceso. (Vodafone, 2017).

7,2 71 7,5 7,8 1,7 7,6
6,5 ' 6.1
i i i i i i 5’3
Media Agricultura, Industria Comercio Comercio Hoteles, Transporte,  Construccion Servicios
silvicultra, minorista mayorista restauracion logistica
mineria

Figura 14. Nivel de importancia por sector. Fuente: elaboracion propia.
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En esto dos Gltimos afios, el 82% de las grandes empresas espafiolas ha invertido en digitalizacian,
realizando una inversion media de 152.685€. (Vodafone, 2017).

En cuanto a la importancia de la inversion, es decir, donde ven prioritario invertir a la hora de
realizar la transformacion digital, tenemos que el 52% de las empresas conciben como “muy
importante” destinar recursos a sistemas de seguridad, también se destaca como significante, la
conectividad hay un 45% de empresas que asi lo perciben. Tecnologias como Big Data, servicios
en la nube o Internet de las Cosas ya empiezan a fijarse como objetivo estratégico, por lo un
pequefo porcentaje ya empieza a verlos como “muy importantes”. (Vodafone, 2017).

® Muyimportante ® Algo importante Nada importante Muy + i

® Bastante importante Poco importante Ns/ Nc Bastante Med!a
de acuerdo 0-10)
1

Sistemnas de seguridad 68%

Conectividad a la red

6426
y entre dispositivos

Internet de las Cosas. Interconexidn
a través de Internet de objetos y 14%  21% 35%
dispositivos de uso cotidiano

Servicios en la Nube 14% 20% 33%

Andlisis y Big Data 32% 2|

Base: Total de Grandes Empresas entrevistadas.

Figura 15. Importancia de la inversion por tecnologia. Fuente: Vodafone, 2017.

3.2.1.4 Métodos

Muchas veces supone una barrera no disponer de gente en la empresa capaz de llevar a cabo la
digitalizacién, pero un 58% de las grandes empresas entrevistadas cuenta con trabajadores
especialistas en digitalizacion. No obstante, tan solo un 25% de las compafiias podré realizar el
proceso con personal propio, un 75% necesitara ayuda externa. (Vodafone, 2017).

En cuanto al tipo de proveedor al que acudiran las grandes empresas para la digitalizacion tenemos
que los principales serdn empresas consultoras (en el 47% de los casos) y operadores de
telecomunicaciones (en el 36% de los casos). (Vodafone, 2017).

Por sector, encontramos que el de la construccion necesitard una ayuda externa total, del 100%,
es el que méas ayuda necesitard. Sin embargo, es el que més avanzado esta en el proceso de
digitalizacién. Como se ha visto en la figura 12 el 76% de las grandes empresas del sector hotelero
y de la restauracion se encuentran en un estado de digitalizacion intermedio, coincidiendo asi con
el porcentaje de empresas que necesitaran ayuda externa, cabe destacar que para el caso de este
sector este valor no indica que Gnicamente se vaya a hacer con ayuda externa, en este caso la
digitalizacién de las grandes empresas del sector hotelero se llevaréa a cabo con personal propio y
ayuda de proveedores externos como pueden ser consultoras, empresas de telecomunicaciones,
entre otras. A continuacién, se muestra una figura donde podemos ver de forma conjunta el
porcentaje de grandes empresas que necesitaran ayuda externa, las que lo haran con personal
propio y en qué estado se encuentra la digitalizacion de cada sector. (Vodafone, 2017).
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Media Agricultura, Industria Comercio Comercio Hoteles, Transporte, Construccion Servicios
silvicultura, minorista mayorista restauracion logistica
mineria

=== Personal propio === Ayuda externa e Nivel avanzado e Nivel intermedio

Figura 16. Comparativa del estado de digitalizacién con el modelo de trabajo para la para
llevarlo a cabo. Fuente: elaboracién propia.

3.2.2 Marketing digital en las grandes empresas

Analizando las grandes empresas, encontramos que el 44% tiene cubierta la necesidad de
servicios de marketing digital. Ademas, cerca de la mitad, un 47%, tiene finalizado los servicios
para posicionar bien la empresa en buscadores de internet. Por Gltimo, el 38% tiene gestion de
camparfias para captar nuevos clientes mediante publicidad en internet. Cubrir o tener cubiertos
estos factores es un gran avance pues de cara al futuro puede darle una importante ventaja
competitiva pues cada vez se utiliza mas internet y esto posibilita darse a conocer en las redes
sociales, buscadores, etc... (Vodafone, 2017).

® Ninguna en absoluto, ® Necesidada ® Necesidada Necesidad a Tenemos cubierta esa necesidad/ NS/NC
no la necesitamos corto plazo medio plazo largo plazo no necesitamos mejerarla
Necesidad a
corto, medio
o largo plazo

Gestidn de campafias para captar

nuevos clientes a través de  [EE¥A 13% 6% 22%*
publicidad en Intemet

Servicios para un 6ptimo
posicionamiento de la compariia ¥4 8% 6% 16%*
en buscadores de Internet

Servicios de marketing digital [EE¥d 9% 8% 182%¢*

Base: Total de Grandes Empresas entrevistadas *Necesidad a corto, medio o largo plazo.

Figura 17. Necesidad de disponer de servicios de marketing digital. Fuente: Vodafone, 2017.

A la hora de desglosar estos conceptos por sectores se puede observar que perciben las
necesidades de una forma muy diferente. Por un lado, el comercio minorista es el que méas
importancia le da a los tres términos, estando muy por encima de la media en los tres casos. Esto
se debe a que es un sector que interactiia mas con la gente del dia a dia, la mayoria de las empresas
tienen un estrecho contacto con sus clientes, por lo que conocen sus necesidades perfectamente y
saben que el perfil del usuario estd evolucionando a lo tecnoldgico. Ven en internet una buena
oportunidad para dar a conocer tanto la empresa como sus productos o servicios. Por otro lado,
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encontramos el sector de la construccion el cual no veo practicamente necesario incorporar
soluciones de marketing y publicidad digital. (Vodafone, 2017).

Agricultura, Industria Comercio | Comercio Hoteles, ‘ Transporte, Construccion | Servicios
silvicultura, mineria minorista mayorista Restauracion logistica

D G D
TotaL - ¥ v & 9 2 k8

Gestion de camparias para captar
nuevos clientes a través de publicidad 22% 23% 14% 502 23% 8% 27% 4% 16%
en Intemet

Servicios para un dptimo
posicionamiento de la compafiia en 16% 8% 17% 50% 19% 12% 36% 8% 12%
buscadores de Intemet

Servicios de marketing digital 18% 8% 19% 652% 19% 4% 36% 4% 13%

% Significativo superior al total.
Base: Total de Grandes Empresas entrevistadas, por sector de actividad. % Significativo inferior al total

Figura 18. Necesidad de herramientas de marketing digital por sector. Fuente: Vodafone, 2017.

3.2.3 Beneficios y barreras

Las grandes empresas espafiolas encuentran mas beneficios relacionados con la organizacion de
sus procesos que con los servicios destinados a sus clientes. En consecuencia, los provechos mas
destacables que perciben las grandes empresas gracias a la digitalizacién son: aumento de la
eficiencia en los procesos y tareas, incremento de su eficiencia en la gestion y mayor accesibilidad
a la informacién. (Vodafone, 2017).

Las razones que pueden frenar a las grandes empresas en su evolucion digital son: coste elevado
de la implantacion, ausencia de personal cualificado en la empresa, resistencia de los empleados
a la implantacién, formacion de los empleados y gestion del cambio. Sin embargo, casi un tercio,
el 31% de las grandes empresas, no concreta una barrera que le obstaculice llevar a cabo la
transformacion digital o ponerla en marcha. (VVodafone, 2017).

3.3 Comparacion entre las Pymes y las Grandes Empresas de Espafia

Los dos tipos de empresas empiezan a ver importante la digitalizacion, a pesar de ello existen
grandes diferencias entre ambas. En la siguiente tabla se muestra las disparidades mas
significativas y existentes entre ellas:

Pymes Grandes Empresas
Nivel de preocupacidn (sobre 10) 6,3 7.2
Digitalizacion con personal propio 19% 25%
Nivel basico de digitalizacion 16% 8%
Nivel intermedio de digitalizacion 46% 44%
Nivel avanzado y concluido de digitalizacion 30% 37%
Empresas con los servicios de marketing digital 28% 44%

cubiertos

Tabla 2. Sintesis comparativa entre pymes y grandes empresas. Fuente: elaboracion propia.
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En la tabla 2 vemos como las grandes empresas se encuentran en un estado de digitalizacién mas
avanzado, muestran mas preocupacion y tienen mas personal propio lo cual a veces es un
beneficio para empezar la transformacion.

=
&
3

En cuanto a la tasa de abandono, ambas son muy similares, en el caso de las pymes un 9% deja la
digitalizacion y en el caso de las grandes empresas un 7%. El motivo principal en ambas ocasiones
es el mismo: el coste de implantacion. Es cierto que las grandes empresas invierten, en media,
mucho mas que las pymes, respectivamente invierten: 152.685€ y 42.903€. Lo cual es logico pues
las compafiias mas grandes tienden a tener mas ingresos y mas recursos disponibles para destinar.

Sin embargo, la diferencia primordial es que las pymes ejecutan la digitalizacion sobre la marcha,
no tienen un plan concreto, digitalizan a medida que se van encontrando los problemas o
necesidades, pero, las grandes empresas a la hora de embarcarse o seguir con la transformacion
digital tienen claros los objetos los cuales son: redisefiar procesos y sistemas internos, redisefio
de procesos hacia clientes y digitalizar puestos de trabajo.

3.4 Administraciones publicas

La digitalizacion en las instituciones publicas es distinta. En Espafia, se ha impulsado mediante
dos leyes: Ley 39/2015 (Procedimiento Administrativo) y Ley 40/2015 (Régimen Juridico del
Sector Publico). (Vodafone, 2017).

A diferencia del sector privado, la preocupacién de las administraciones publicas (AAPP) por la
digitalizacién ocupa el primer lugar, pues el 76% declara que le preocupa mucho o bastante.
Ademas, el 61% de las instituciones afirma que las soluciones tecnoldgicas que ya estan
implantadas son imprescindibles para la gestion. El 33% de las AAPP tiene un plan establecido
de digitalizacion, y dentro de este porcentaje, un 49% le ha asignado un presupuesto. Estos datos,
a priori, pueden resultar bajos, pero se deben a que el estado de la transformacion digital es muy
avanzado gracias a las leyes citadas anteriormente, pues el 41% esta en un nivel intermedio y el
32% en estado avanzado o concluido. (Vodafone, 2017).

En cuanto a la inversion, tenemos que la media esta en 55.000€ y un 78% de los organismos
publicos ha destinado dinero en los dos Gltimos afios. La tasa de abandono es similar a la de las
empresas privadas, pues se sitda en un 8%, como motivo principal de abandono aparece, una vez
mas, el elevado coste que les supone adquirir e implantar la tecnologia. Sin embargo, a este
problema hay que afiadirle la ayuda externa que necesitardn ya que un 67% de las AAPP
dependera de ella para poder digitalizarse; los tipos de proveedores para ello seran en su mayoria
empresas consultoras y operadores de telecomunicaciones. (Vodafone, 2017).
® Muy importante ® Bastante importante ® Algo importante Poco importante Nada importante NS/NC

% Mucha Media
+Bastante  (0-10)

1
Sistemas de

seguridad 59% 35

Analisis
y Big Data 8% 11% | 13% 20%

Base: Total de Administraciones Plblicas entrevistadas.

Conectividad a la red
y entre dispositivos

Internet de las Cosas. Interconexion
a través de Internet de objetos y
dispositivos de uso cotidiano

Servicios en
la Nube

Figura 19. Importancia de la inversion por tecnologia. Fuente: Vodafone, 2017.
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El nivel de importancia que se le otorga a las distintas tecnologias es muy bajo en los siguientes
casos: Big Data, el 48% declaran que no es nada importante; servicios en la nube e internet de las
cosas, un 29% lo percibe como nada importante. Lo mas importante son los sistemas de seguridad
y la conectividad a la red. (Vodafone, 2017).

3.4.1 Beneficios y barreras

Por un lado, encontramos que las AAPP perciben los siguientes beneficios: un 38% cree que seran
mas eficientes en los procesos; un 29% cree que se incrementard la eficiencia en la gestion; un
16% declara que se mejorard la atencion al ciudadano; un 14% que se ahorraré tiempo, un 11%
gue se aumentara la satisfaccion de los usuarios y un 10% concibe que se reduciran los gastos. En
general, se percibe una mejora en los procesos, pero, sobre todo, una mejora en la atencién que
los usuarios recibiran. (Vodafone, 2017).

En cambio, también encuentran barreras a la hora de digitalizarse. Los principales frenos son:
ausencia de personal cualificado, falta de financiacién y coste elevado de la implantacién. Aun
asi destaca un alto porcentaje, un 24%, que no sabria definir las barreras que le supone emprender
la transformacion digital. (Vodafone, 2017).
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Capitulo 4. Casos de éxito

Tanto las empresas como las administraciones publicas estan avanzando cada vez mas en el
proceso de digitalizacion. Como se ha visto, la gran mayoria destina grandes inversiones para
empezar, seguir o acabar con el plan de transformacion.

En este capitulo se muestran dos casos en los que la transformacion digital ha tenido una gran
implantacién, una gran asimilacion y, por consiguiente, un enorme éxito.

4.1 Sensibilidad de Europa

Dentro de los hitos conseguidos en la digitalizacion hay que destacar a los distintos organismos
de la Unién Europea. Ellos han impulsado grandes proyectos a nivel europeo, destinando tanto
dinero como consejos y formacion.

En todos estos afios la idea de Europa se esta debilitando por diversos factores econémicos y
politicos. Desde la Comisidn Europea se busca como fortificar y encaminar el crecimiento futuro
de Europa, fijandose en factores clasicos o en la transformacidn digital. Afirman que puede ser
una de las claves para el desarrollo futuro de Europa. Para ello, se crean programas especificos y
apoyo financiero, abordando asi los distintos desafios digitales tales como inteligencia artificial,
impulso de las competencias digitales, medicina personalizada, proteccion ante ciberataques y
ante la ciberdelincuencia. (Presupuesto, 2018).

411 INEA

El acronimo INEA responde al nombre de: Innovation and Networks Executive Agency (Agencia
Ejecutiva de Innovacion y Redes). El propésito de este organismo europeo es gestionar los
proyectos y/o programas de la Unién Europea en materia de transporte, energia y
telecomunicaciones.

Las convocatorias y asignaciones, hechas por INEA, estan supeditadas a dos documentos legales.
En ellos se describen unas pautas acerca de la asignacion del apoyo econdémico y proporcionan
informacion sobre los tipos especificos de proyectos que se financian y en qué cantidades:

» Directrices CEF Telecom: Reglamento (UE) 283/2014 del Parlamento Europeo y del
Consejo sobre directrices para las redes transeuropeas en el entorno de las
infraestructuras de telecomunicaciones. Aprobado el 11 de marzo de 2014.

> Reglamento CEF: Reglamento (UE) n° 1316/2013 del Parlamento Europeo y del
Consejo. Con él se crea el “Mecanismo Conectar Europa, el cual se describe a
continuacién. Aprobado el 11 de diciembre de 2013.

412 CEF Telecom

Conneting Europe Facility (CEF) Telecom, o0 Mecanismo para Conectar Europa, es un programa
clave de la Union Europea, regentado por INEA, su finalidad es facilitar la interaccion entre las
administraciones publicas, las empresas y los ciudadanos. La manera de llevarlo a cabo es
mediante el despliegue de infraestructuras de servicios digitales y redes de banda ancha. Con los
proyectos realizados, y los programados, se pretende crear un ecosistema europeo de servicios
digitales interoperables® e interconectados que respalden el mercado Unico digital. Con esto se
busca que todos los paises de a la Unidn Europea sigan una misma linea, convergiendo asi en un
mismo punto para que la idea de Europa se vea reforzada debido a la contribucion del organismo
central, es decir, la Comision Europea, y la de los distintos Estados Miembro. (CEF Telecom, s.f).

! Capacidad de compartir datos y posibilitar el intercambio de informacion y conocimiento entre los
sistemas de informacién y de los procedimientos a los que éstos dan soporte.
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4121 Presupuesto 2014-2020

Para este periodo de tiempo el dinero total asignado fue de 1.000 millones de euros. Dicha
cantidad se asignara a proyectos cuya finalidad el crecimiento inteligente, que pone a las
infraestructuras de telecomunicaciones al frente, para garantizar la banda ancha de alta velocidad
para todos y facilitar la inversién en estas nuevas redes, ya que sin ellas no se puede llevar a cabo
una economia digital pues para las nuevas aplicaciones (Big Data, IoT...) se necesita una buena
conectividad y una buena velocidad. Por ejemplo, nuevas aplicaciones sanitarias (eHealth)
necesitan hasta 100 Mbps. En cuento a los objetivos marcados en términos de velocidad,
encontramos que en este programa se pretende que en 2020 haya una cobertura universal en
Europa de 30 Mbps y, que al menos el 50% de los hogares, tengan una cuota contratada con 100
Mbps 0 més de velocidad. Para llegar a tal punto, se han tenido que hacer (y se estan haciendo)
grandes inversiones tanto del sector privado como del pablico. El primer sector ha desplegado red
en las zonas denominadas “Areas negras” las cuales se caracterizan por tener grandes
concentraciones de personas, como por ejemplo una ciudad, en estos puntos les es rentable la
inversién por lo que se suelen realizar despliegues masivos para captar el mayor nimero de
clientes. Sin embargo, en las “Areas blancas” el negocio es menor asi que la mejora de cobertura
se lleva a cabo con subvenciones europeas, nacionales o regionales. También tenemos “Areas
grises”, el programa CEF Telecom centrara sus esfuerzos en estas zonas, el objetivo es hacer que
los proyectos de banda ancha de alta velocidad sean comercialmente viables mediante ayudas
para disminuir los riesgos de pérdidas. (Barroso, 2012).

En definitiva, lo que se busca es crear un mercado Unico digital, en el que las empresas puedan
enviar electronicamente ofertas o informacion a administraciones de otros paises sin
inconvenientes, es decir, se busca la interoperabilidad entre los distintos paises. Actualmente no
existe un sistema europeo completo y comun para los tramites por lo que al ser servicios
transfronterizos se imponen costes de transaccion a las empresas. (Barroso, 2012).

El dinero de este proyecto se ha destinado a todos los Estados Miembros. A continuacion, se
enumeran aquellos méas importantes gue se han llevado a cabo en Espafia (CEF Telecom, s.1):

» 2014-ES-IM-0009. Setting up o fan eIDAS compliant PEPS: el primer proyecto que se
hizo bajo este marco. La contribucion de la Union Europea fue de 50.000 €, los cuales se
destinaron a implementar la identificacion y firma electronica. Se llevo a cabo entre enero
de 2016 y junio de 2016.

» 2015-ES-1A-0039: La finalidad era configurar y apoyar actividades de Internet mas
seguras en Espafia. Tuvo un coste total de 1.031.680 € y la UE lo subvencion6 con
650.840 €, cerca del 50%. El proyecto empezo en julio de 2016 y acabaré en diciembre
de 2018.

»> 2015-EU-1A-0058: tuvo un coste de 1.026.999 €, 1a UE contribuy6 con 770.249 € (75%
del coste total). Proyecto que tuvo lugar entre octubre de 2016 y octubre de 2017, en él
se implemento la factura electronica europea en la sanidad publica.

» 2016-ES-1A-0117: creacion de la plataforma central de las autoridades publicas espafiolas
para procesar el estandar europeo en factura electronica, FACe. Se empezd en septiembre
de 2017 y se finalizara en noviembre de 2018. La UE ha destinado 298.691 € lo que
supone un 75% del total, el cual asciende a 398.255 €.

> 2016-EU-1A-0086: contribuye a dar las herramientas y los apoyos necesarios a las pymes
para que migren a la facturacion electronica. Empezé en septiembre de 2017 y acabara
en octubre de 2018. El gasto total es de 372.054 € y la UE contribuira con 496.072 €, es
decir, un 75% del coste total del presupuesto.
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» 2017-ES-1A-0056: uno de los proyectos mas recientes, empez6 en junio de 2018 y
acabara en noviembre de 2019. El coste total es de 910.224 €, el 75% esta subvencionado
por la UE, la cual aporta 682.668 €. Se pretende evolucionar la plataforma de seguridad
cibernética para el manejo y el intercambio de incidentes con la plataforma de servicios
bésicos.

4.1.2.2 Presupuesto 2021-2027

CEF Telecom o Mecanismo Conectar Europa tiene asignado un presupuesto de 3.000 millones
de euros para los afios 2021-2027. En este periodo de tiempo se culminaré algunos de los temas
empezados anteriormente y se introducirdn algunas partidas nuevas para la mejora de
infraestructuras. Se estableceran redes de banda ancha de muy alta capacidad mediante las
instalaciones necesarias para permitir el despliegue de los servicios digitales y asi poder
transformar digitalmente la sociedad y economia. Ademas, parte de este presupuesto se destinara
a proyectos del programa “Gigabit Society Strategy”, el cual es esencial para el éxito del mercado
Unico digital ya que lo que busca este programa, creado en 2016, es dar conectividad con
velocidades de gigabit los impulsores socioecondmicos tales como hospitales, centros médicos,
escuelas, entre otros; también vela por el despliegue de las redes 5G. En esta etapa, se
proporcionard y/o mejorara conectividad inaldmbrica de muy alta capacidad a municipios,
destinando bastantes recursos para que todos los hogares en toda la Unidn Europea cuenten con
redes de muy alta capacidad. (EU Bugdet, 2018).

La gran novedad de este presupuesto es que se destinara dinero no solo a la mejora o creacion de
infraestructuras, sino que también se invertird en formacion de habilidades digitales de los
ciudadanos europeos, ya que la demanda de especialistas en tecnologias de la informacion y
comunicacion, las TIC, crece de forma constante y rapida. Se prevé que, en el futuro, 9 de cada
10 puestos de trabajo exigiran habilidades digitales. Sin embargo, 169 millones de europeos con
edades entre los 16 y 74 afios no cuenta con estas habilidades. Por ello, dentro del plan Europa
Digital se brindara a estudiantes y expertos en tecnologia la oportunidad de formarse, mediante
cursillos, en temas como analisis de datos, robdtica, inteligencia artificial o ciberseguridad. El
nuevo plan también pretende unir fuerzas contra los ciberataques, puesto gue ningln pais de forma
individual podré afrontar los futuros desafios en este campo (Presupuesto, 2018).

4.1.2.3 Puntos en comun y diferencias de los presupuestos

Por un lado, tenemos el presupuesto del 2014 al 2020 el cual asienta las bases europeas en el
campo de la digitalizacion, en él se apuesta, principalmente, por la mejora de la conectividad,
creando infraestructuras nuevas y desplegando red a sitios donde las empresas privadas no llegan
por motivos de rentabilidad; todo ello para que entorno al 2020, la mayoria de los hogares tengan
unas velocidades entorno a los 100 Mbps.

Por otro lado, tenemos el que va del 2021 al 2027. En éste, como se muestra en la figura que hay
a continuacion, se aumenta de forma considerable el presupuesto, hecho que verifica que Europa
esta claramente sensibilizada por la digitalizacion y que apuestan por la interconexion de todos
los Estados Miembro, para asi crear un mercado Unico digital.

3.000 €

1.000 €

Millones de €

2014-2020 2021-2027
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Figura 23. Comparativa entre los presupuestos de las distintas etapas. Fuente: elaboracién
propia.

En la etapa 2021-2027, se mantienen las bases establecidas en el presupuesto de 2014-2020, se
seguira desplegando infraestructuras para seguir mejorando la conectividad y ademas para
introducir la tecnologia 5G, la cual nos permitira obtener velocidades que lleguen a los gigabits.

Como puntos diferenciales encontramos que en este nuevo periodo se introducen campos como
la formacién y la ciberseguridad. La importancia que se le da es porque como se ha descrito con
anterioridad, gran parte de la poblacion espafiola y europea no tiene los conocimientos necesarios
para afrontar esta nueva era digital en la que estamos inmersos. Esto podria ser un freno
importante en la revolucién digital porque si el saber de la gente no va al mismo paso que los
avances, la inversion se verd abocada al fracaso y se podria llegar a tener un mundo
completamente digital, pero con gente que no sabe cémo usarlo. Por lo que es tan importante el
correcto despliegue y mejora de las infraestructuras, como la preocupacién que empiezan a
mostrar los organismos europeos en cuanto a formacién de las personas.

4.2 Estonia

4.2.1 Contexto y proyectos

Desde 2004, Estonia es un pais miembro de la Unién Europa. No fue hasta 2011 cuando instaurd
el euro como moneda. Actualmente cuenta con, aproximadamente, 1,3 millones de habitantes.
(UE Estonia, s.f).

En 1991, Estonia se independizd de la Union de Republicas Socialistas Soviéticas (URSS). El
nuevo pais no contaba con grandes avances en ningln sector por lo que la apuesta de Estonia fue
centrar todos sus esfuerzos en las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) para poder
competir con otros paises.

Para llevar a cabo la digitalizacion, en 1996, Toomas Hendrik llves, en aquel entonces embajador
de Estonia en Estados Unidos, propuso el proyecto Tiigrihiipe (“Salto de tigre”). Estaba
focalizado en la educacidn, los objetivos principales eran dar internet a las escuelas y dotarlas con
aulas de informatica con ordenadores mas modernos, reemplazando los IBM basicos que se
tenian.

Entre 2002-2004 se realizaron cursos de informatica y acceso a internet. Al proyecto se le [lamé
Vaata maailma (“Una mirada al mundo”) y estaba destinado a la formacion de personas adultas.
En este periodo de tiempo se formaron a 100.000 personas, lo que supuso el 10% de la poblacién
adulta. Méas adelante, entre 2009-2011, se realizaron mas cursos en los que se consiguié formar a
otras 102.697 personas, es decir, otro 10% mas de la poblacion de Estonia. (Look@World
Foundation, 2017).

La Fundacion de Desarrollo de Ancho de Banda, organismo creado por el Ministerio de Asuntos
Econémicos y Comunicaciones, junto a la Asociacion Estonia de la Informacion Tecnoldgica y
de Telecomunicaciones llevaron a cabo, en 2015, un proyecto llamado EstWin cuyo objetivo fue
que toda la poblacion de Estonia tuviera una conectividad de 100 Mbits/s. (Estonia, 2018).

Toomas Hendrik llves, el presidente de Estonia de 2006 a 2016, fue un gran impulsor de la
digitalizacion en el pais. Para T. H. llves la digitalizacion solo tiene sentido si se mejora la vida'y
si se ofrecen mejores servicios a los ciudadanos. Ademas, cree que si todos los paises europeos
ofrecieran un gobierno digital como el de Estonia la idea de Europa seria méas sélida, pero lamenta
la falta de voluntad politica por parte de algunos paises miembros. (Estonia, 2018).

Hoy, el éxito y compromiso de las instituciones se ve reflejado en el Informe? Global sobre
Tecnologias de la Informacion (Baller, Dutta, y Lanvin, 2016) en diferentes niveles:

» Politico y regulatorio: las leyes relacionadas con las TIC ocupan el puesto nimero 2.

2 En el informe citado se analiza el uso que se hace de la tecnologia y de la comunicacion de 139 paises.
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» Infraestructuras: el 100% de la poblacion tiene cobertura de red moévil, por lo que Estonia
ocupa el puesto nimero 1 del ranking.

» Individual: el 84.2% de la poblaciéon hace uso de internet a través de su smartphone,
situandose asi en el puesto 6 del informe.

» Sector privado: las empresas estonias realizan gran cantidad de transacciones mediante
las TIC, por ello estan en el 5° lugar.

» Gubernamental: la importancia que le da el gobierno estonio al uso de las TIC es de 5
sobre 7, siendo el doceavo pais en el ranking del informe. Por otro lado, el éxito del
gobierno a la hora de promocionar las TIC es de 5.6 sobre 7, lo que le da a Estonia el
puesto nimero 7 del ranking.

» Social: el uso de las TIC y la eficiencia del gobierno recibe una nota de 5.8 sobre 7,
dandole asi el puesto nimero 4 del ranking. Por ultimo, el acceso a internet en las escuelas
tiene una gran acogida, ya que se sitla en el octavo puesto del informe con una nota de
6.1 sobre 7.

Asi que Estonia ha conseguido dar una comodidad tanto a los que viven en la ciudad como los
que viven fuera de ella. Ademas, ha eliminado la burocracia lo cual supone un ahorro econémico
a las empresas y a las instituciones publicas. Con este alarde de comodidades, buscan que
empresas de otro pais se instalen en Estonia ya que gracias a los avances digitales no hace falta
que una compariia esté fisicamente en el pais.

Con todo ello se ha conseguido crear que una interaccion total entre las empresas del pais, el
gobierno y los ciudadanos, los cuales intercambian constantemente un flujo seguro de datos:

Gobierno

Empresas

Figura 20. Interaccion entre los distintos organismos de Estonia. Fuente: elaboracion propia.

4.2.2 Actualidad social

Como se ha visto los distintos gobiernos de Estonia han apostado por la digitalizacion del pais.
Hace unos 30 afios la mitad de la poblacion no tenia teléfono fijo, sin embargo, si naces en Estonia
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ya tienes una identidad digital donde se van almacenando y actualizando tus datos personales.
Toda la informacion de cualquier ciudadano estonio esta digitalizada y recogida en la nube. En el
DNI estan todos los datos personales, la tarjeta sanitaria, el carné de conducir y la firma
electronica.

La identidad digital empezé a funcionar en el afio 2001 y para obtenerla no hace falta ser de
Estonia, cualquier persona puede hacerse una, o bien a través de internet o bien yendo a la policia
con el DNI o pasaporte, ademas se proporciona un adaptador USB para el ordenador, el cual esta
fabricado, disefiado y patentado en Estonia. Al ser extranjero tu tarjeta y datos no reciben el
nombre de identidad digital si no residencia digital. Actualmente en Estonia hay 20.000
residencias digitales.

Gracias a la identidad/residencia digital pueden hacer todo tipo de tramites a través de cualquier
dispositivo que tenga acceso a internet. Si se hace a través del ordenador se debera de acceder a
la pagina del gobierno de Estonia (https://www.eesti.ee/en/index.html) y si se hace mediante el
movil se utiliza una aplicacién (‘Smart ID”).

El DNI permite gestionar cualquier cosa, desde registrar una casa hasta votar. Carlos Vargas,
especialista en gobierno digital, asegura que todos los tramites se han hacen por internet, lo Gnico
gue no se puede hacer es casarse, divorciarse y comprar una casa. Otra ventaja es la aplicacién
llamada E-Kool (“E-escuela”), con la identidad digital un ciudadano puede ver las notas y
progresos de su hijo/a por internet.

La eliminacién de la burocracia y la realizacion de los tramites por internet ha supuesto para
Estonia un gran avance, ya que el 50% de los estonios viven en zonas rurales. Gracias a la
digitalizacién, personas que viven alejadas de la ciudad y/o capital no tienen que desplazarse, lo
que les supone un ahorro de tiempo importante. Ademas, el gobierno ha llevado a cabo un gran
despliegue en cuanto a infraestructuras para dar cobertura mavil a toda la poblacion del pais, asi
lo refleja el Informe Global sobre Tecnologias de la Informacién (Baller, Dutta, y Lanvin, 2016).
De esta forma, el pais dispone de cantidad de redes WiFi y de una buena cobertura 4G, han
conseguido que en zonas rurales la telefonia mavil tenga el mismo funcionamiento que en la
ciudad.

(Estonia, 2018).

4.2.3  Sector privado

En Estonia la digitalizacion no solo ha llegado a las instituciones publicas, empresas privadas
también han realizado un gran esfuerzo.

Un ejemplo de digitalizacion privada se ve reflejado en el simple hecho de hacer la compra.
Cuando vas a un supermercado estonio, al entrar, has de registrarte y coger un escaner portatil
(lector de cddigo de barras). Durante la compra vas leyendo tus productos y una vez acabas pasas
por un cajero automatico en el que al pasar tu tarjeta ya te aparece una lista con los productos que
vas a comprar. Una vez pagas el escaner se desactiva y se deja nuevamente en el sitio inicial.

El hito conseguido gracias a esta implementacion es, una vez mas, el ahorro de tiempo, pues
cuando llegues a la caja solo te quedara pagar, no se tienen que pasar todos los productos otra
vez, de manera que no se formara ninguna cola.

Omniva, una empresa de mensajeria y paqueteria también ha apostado por la digitalizacién. Su
cambio ha sido instalar taquillas/armarios en diversos puntos del pais. Para enviar un paquete has
de registrarte y escoger un casillero del tamafio adecuado a tu paquete, indicas la direccion de
envio, pagas y el sistema te asigna un hueco, dejas tu paquete y lo cierras. EI mensajero/a lo
recogerd y lo dejara el punto que hayas asignado. Este mecanismo es frecuente para compras por
internet, te ahorras esperar al repartidor/a y, ademas, no existe la incertidumbre de que haya
alguien o no en casa.

(Estonia, 2018).
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4.2.4  Sector publico

Con la identidad digital se puede acceder a todos los servicios de la administracion publica. Los
funcionarios estonios de un sector determinado (sanidad, hacienda...) tienen acceso a los datos
oportunos, es decir, a aquellos que necesiten de los ciudadanos para desarrollar correctamente su
actividad publica.

4241 Justicia

En los juzgados de Estonia no hay trasiego constante de gente, no hace falta que un profesional
juridico acuda a entregar papeles. Es mas, esta prohibido por ley dar un fallo en papel, con esto
se ahorran almacenar y archivar todos los papeles, lo cual les supone un ahorro econémico porque
no tienen que contratar a nadie para tal fin ni tienen que tener habitaciones destinadas al
almacenaje de papeles.

Con la identidad digital un abogado puede ver los juicios o casos por internet. El sistema da todo
tipo de datos: nombre del juez, inicio/fin del caso, indica quien ha visto un documento del caso,
cuando lo ha visto, entre otros. Con todo esto se pretende que un caso sea o mas transparente
posible y que en todo momento se sepa quien esta accediendo a esa informacion.

Este sistema ahorra dinero en servicios y ademéas proporciona menos retrasos en la justicia. El
gobierno de Estonia destina muchos recursos en seguridad, para garantizar la proteccion de los
datos, parte de ese ahorro podria ir a dicha partida.

(Estonia, 2018).

4.2.4.2 Servicio de emergencia

El centro de emergencias de Estonia es el primero en Europa en poner en marcha el servicio de
geolocalizacién a través del mévil. Para que la ayuda sea mas efectiva, los operarios no derivan
la Ilamada a los cuerpos y fuerzas de seguridad del estado, si no que desde el centro de
emergencias se detecta el problema y se localiza a la persona. A continuacion, a través de la
plataforma ven la localizacion de las patrullas, por lo que avisan a la que se encuentre mas cerca
del afectado. Cada equipo lleva un sistema de localizacién, al ser avisados reciben un mensaje en
el terminal instalado en el vehiculo con la posicion de la victima y acuden rapidamente. Mediante
este sistema han disminuido el tiempo de atencion y reaccion lo que les permite salvar mas vidas
y/o estar antes en el sitio del accidente. (Estonia, 2018).

Llamada del afectado

Localizacion
via satélite
Servicios
Centro de emergencias POSiCién e infOI’maCi()n de
emergencia

Figura 21. Funcionamiento del centro de emergencias de Estonia.
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4.25 Centro de control del sistema digital

Para albergar toda la informacién de los ciudadanos de Estonia se necesitan equipos sumamente
grandes. Para ello, en Estonia hay un edificio que cuenta con cantidad de equipos para almacenar
todos los datos y para que se pueda interactuar con ellos mediante internet. Estas instalaciones
cuentan con grandes medidas de seguridad tales como verificacion facial y dactilar, el fin es que
nadie ajeno entre. Siim Sikkut, director de tecnologia del gobierno de Estonia, asegura que la
tecnologia que emplean no se puede mostrar, sin embargo, a lo que le da mas importancia es al
software que utilizan para gestionar los datos. En este centro de control la mision principal es
coordinar las plataformas que conectan al ciudadano con el estado, proporciona servicios Unicos
donde la gente introduce sus datos. (Estonia, 2018).

4251 X-Road

X-Road es el nombre que recibe el software o sistema utilizado por el gobierno de Estonia para
tramitar los datos personales de los ciudadanos.

Taimar Peterkop, director general de X-Road, afirma que dicho sistema “mas que manejar los
datos lo que hemos hecho es crear un sistema que permite que sean confidenciales”. Logro mas
que necesario pues todos los datos de caracter personal deben de estar debidamente protegidos,
Estonia dedica grandes sumas de dinero para la proteccién de estos datos y constantemente se
esta mejorando la seguridad para evitar ciberataques. Pero no solo se centran en la seguridad, para
garantizar el buen funcionamiento del Estado se requiere administrar grandes cantidades de datos
de forma correcta. De manera que, X-Road hace posible el intercambio de datos de una forma
eficaz y segura.

Para incrementar la seguridad ante un posible ciberataque, o una posible pérdida de datos, el
estado no almacena todos los datos en un mismo sitio, tiene bases de datos separadas. Por ejemplo,
en Luxemburgo tienen lo que denominan: embajada de datos, donde se encuentra una copia de
seguridad de toda la informacion digital de los estonios.

La poblacion de Estonia confia a la hora de entregar sus datos personales porque saben que el
sistema garantiza la integridad de sus datos. Esto se ha conseguido gracias a que X-Road introduce
una gran innovacion: el sistema permite al ciudadano saber quién ha accedido a sus datos y qué
uso les ha dado. El sistema esta disefiado para que los ciudadanos controlen todo y no que los
funcionarios o trabajadores del estado controlen a los ciudadanos. Otro gran avance incorporado
en X-Road es que cada funcionario solo puede acceder a la informacion que necesita. Por ejemplo,
un médico nunca podra saber las multas de trafico que tienen sus pacientes. Ademas, si algln
funcionario/persona hace un mal uso, o un uso indebido, de los datos se avisa al ciudadano
afectado. En el caso de no haber una justificacion de este mal uso, o de no tener permiso, se
pueden aplicar penas que pueden llegar incluso, a penas de céarcel.

Toomas Hendrik llves manifiesta que sus datos y privacidad estdn mejor guardados en X-Road
que, en cualquier red social, ya que se han dado casos de venta de datos de usuarios por parte de
alguna de estas.

Segun Taimar Peterkop, el depdsito de la confianza de los ciudadanos a la hora de dar los datos
se ha conseguido gracias a la educacion que ha recibido la poblacion estonia a la que no solo se
le han mostrado las ventajas de X-Road, sino que también se le han mostrado los riesgos.

(Estonia, 2018).

4.2.6 Centro de ciberseguridad de la OTAN

En Estonia se encuentra el CCDCOE (Cooperative Cyber Defense Centre of Excellence)
perteneciente a la OTAN.
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En el afio 2007 se produjo un ataque masivo a toda la infraestructura cibernética del pais lo cual
aceleré el proceso de acreditacion del centro y, ademas, sirvidé para hacer un control mas
exhaustivo de los ciberataques producidos en todo el mundo.

La finalidad del CCDCOE es proteger de ciberataques a cualquier elemento hackeable tales como
aviones, hospitales, centrales nucleares, entre otros. Es una tarea cada vez mas complicada pues
cada vez aparecen mas dispositivos inteligentes que pueden ser objetivo de hackers.

Los esfuerzos del centro de la OTAN se centran en los ciberataques que puedan causar una
catastrofe en la poblacion, como por ejemplo hackear una central nuclear y que la controle alguien
que no deberia para hacer un mal uso. El enfoque que se le da a esta proteccion es militar pues
estos ataques son amenazas reales y constantes contra el mundo.

Actualmente, el CCDCOE registra un total de 500 ciberataques mensuales a nivel mundial. Pedro
Cortés, jefe de operaciones en el centro de ciberseguridad de la OTAN de Estonia, dice que la
principal amenaza contra la OTAN son las amenazas persistentes avanzadas: consisten en tener
un grupo experto de hackers que acttan a largo plazo y que por ello son dificiles de detectar. El
jefe de operaciones asegura que ahora mismo se dispone de suficientes organismos para controlar
todas las amenazas.

(Estonia, 2018).

4.3 Apoyos del sector privado y publico para la digitalizacion en Espafia

Segun el informe DESI® de 2018, Espafia (ES) se encuentra en el puesto nimero 10 de los 28
Estados Miembros de la Union Europea. Respecto al de DESI de 2017 ha mejorado dos puestos
y se ha aumentado la puntuacion debido al incremento en todos los campos medidos
(conectividad, capital humano, uso de servicios de internet, integracion de internet, integracion
de la tecnologia digital y servicios publicos digitales) por dicho informe. (DESI, 2018).

Gl m 1 Connectivity m 2 Human Capital = 3 Use of Internet Services m 4 Integration of Digital Technology = 5 Digital Public Services
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Figura 22. Ranking Digital Economy and Society Index. Fuente: DESI, 2018.

Este avance en el ranking se debe al fomento e inversidn que estan haciendo tanto las empresas
como el gobierno. La conectividad es uno de los pilares de la transformacion digital, pues sin
internet no se podra acceder a los servicios emergentes ni interconectar cosas. En Espafia, se estan
haciendo grandes avances en este campo pues se esta llevando a cabo un gran despliegue de fibra
Optica llegando a tener una cobertura del 83,6%. Desde el gobierno se ha creado el “Programa de
Extensién de la Banda Ancha de Nueva Generacién” (PEBA-NGA) para financiar la introduccion
de redes de banda ancha en zonas donde la conectividad de alta velocidad no esta disponible ni
prevista en los préximos afios. (DESI, 2018).

% The Digital Economy and Society Index (indice de la Economia y la Sociedad Digitales). DESI 2018
resume los datos recogidos en el afio 2017.
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En cuanto a la introduccion de tecnologia digital en las empresas el informe sitla a Espafia en el
puesto numero 7, pues como se ha visto poco a poco las pymes se van transformando, hoy el 20%
de ellas realizan ventas en linea y casi un tercio utiliza facturacion electronica (una cuarta parte
en 2016). Por ello, para favorecer la transformacion digital el Ministerio de Asuntos Econémicos
busca establecer un plan comdn e iniciativas para la Industria 4.0, con la innovacion como base y
principio. Otros organismos publicos también quieren impulsar la digitalizacion de las pymes
espafiolas, desde el ICO (Instituto de Crédito Oficial) prestan apoyo a la mejora de capital privado
e innovacion, y lo hacen a través del CDTi (Centro para el Desarrollo Tecnolégico industrial).
Hay que tener en cuenta que las pymes representan un alto porcentaje en la estructura industrial
espafiola, las cuales, en su mayoria, desarrollan sus actividades en sectores tradicionales de baja
tecnologia. (DESI, 2018). Es por ello que desde RED.ES (una entidad publica empresarial del
Ministerio de Economia y Empresa) se cred un plan estratégico 2017-2020, supeditado tanto por
el gobierno espafiol como por el Fondo Europeo de Desarrollo Regional (FEDER) y el Fondo
Social Europeo (FSE). La finalidad de este plan es prestar ayuda econdmica a las pymes que
necesitan recursos para digitalizarse, los apoyos van desde formaciones online completamente
gratuitas hasta ayudas economicas para poder acceder a banda ancha de 30 Mbps. (red.es, s.f).

De cara a las AAPP, Espafia estd muy avanzado en comparacién al resto de Europa, ocupa el
cuarto puesto en “servicios publicos digitales” del informe DESI de 2018. El primer paso que se
dio para comenzar la transformacion digital de los organismos publicos fue con las siguientes
leyes:

» Ley 11/2007: entrega a los ciudadanos el derecho de acceder electronicamente a los
servicios publicos.

» Ley 39/2015: “una Administracion sin papel basada en un funcionamiento integramente
electrénico no solo sirve a los principios de eficacia y eficiencia, al ahorrar costes a
ciudadanos y empresas, sino que también refuerza las garantias de los interesados a la
vez que facilita una mejor transparencia”. ES decir, se establece que los tramites
administrativos se haran y emitirdn por escrito a través de medios electrénicos (Ley
39/2015, 2015).

> Ley 40/2015: estable que la forma mediante la que se han de comunicar las AAPP, y sus
organismos, ha de ser a través de medios electrénicos. (Ley 40/2015, 2015).

Teniendo como base estas dos leyes el Gobierno de Espafia, concretamente el Ministerio de
Hacienda y Administraciones Publicas, crearon “El Plan de Transformacion digital de la
Administracion General del Estado y sus Organismos Pablicos (Estrategia TIC 2015 — 2020)”.

El motivo de la creacion del “Plan de Transformacion digital de la Administracion General del
Estado (AGE) y sus Organismos Publicos (OO.PP)” es impulsar la digitalizacion en la
Administracion espafiola para que, en 2020, tanto las empresas como las personas prefieran hacer
cualquier tipo de trdmite con las instituciones publicas de forma electronica. Con tal de llevar
dicho plan a cabo se marcaron las siguientes bases (DTIC, 2015):

» Orientacion al usuario del servicio: reformulacién de procedimientos para el correcto
funcionamiento e instauracién de la via electrénica.

» Unidad y visidn integral: crear una estrategia para que todos los elementos se integren de
forma correcta y evolucionen de una manera adecuada.

» Colaboracion y alianzas: para dar servicios de calidad es vital que todas las partes, sector
privado, sector publico y ciudadanos, cooperen. De este modo se aumentaré la eficiencia
y se impulsara la innovacién.

» Transparencia.
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» Innovacion: compromiso de buscar siempre una mejora de los servicios publicos.
Los objetivos que se propusieron en este plan fueron los descritos a continuacion (DTIC, 2015):

» Incrementar la productividad y eficacia en el funcionamiento interno de la
Administracion. Se conseguira con las siguientes actuaciones sobre los expedientes:
automatizacion; colectivizar, calificacion de expedientes mediante atributos comunes
para que el empleado pueda realizar sus tareas sobre un colectivo con caracteristicas
similares; e individualizar, se da cuando no hay posibilidad de realizar la tramitacion de
forma automatizada o no cumple los requisitos para clasificarlo en un colectivo de
expedientes.

> Preferencia del canal digital en la interaccion entre ciudadanos y/o empresas con la
Administracion. Para dar un servicio integral al ciudadano cada sector de la
Administracion debera de ser capaz de establecer modelos de negocio juntamente con los
agentes interesados.

» Mayor eficiencia en la prestacion de los servicios TIC en el seno de la Administracion,
invirtiendo en tecnologia de la informacién de forma compartida y homogeneizando los
servicios en los distintos sectores.

» Gestidn de datos. Toda la informacion de la poblacion sera digital por lo que habra que
invertir dinero en herramientas de informatica para garantizar la seguridad de los datos
personales.

» Estrategia de seguridad y usabilidad. La seguridad es una premisa clave para evitar la
desconfianza en el uso de las nuevas tecnologias. Por lo que habra que reducir el riesgo
y prevenir posibles atagques.

Para abordar la implantacion del Plan de Transformacion digital de la Administracion General
del Estado (AGE) y sus Organismos Publicos (OO.PP) se pone al frente a la Direccion TIC que
hara un seguimiento exhaustivo de las lineas de accion definidas en el plan (DTIC, 2015):

1. Transformacion de la gestion interna: en esta linea se promoverd la tramitacion
electronica de principio a fin, evitando asi el uso de papel. También se simplificaran
procedimientos y se desarrollaran soluciones. Con ello se pretende que en 2020 el 100%
de os intercambios de documentos y datos de forma interna se realicen de forma
electronica.

2. Desarrollo del puesto de trabajo digital: facilitar a los trabajadores publicos los medios
materiales necesarios para el desarrollo de las funciones desde un lugar distinto a su
puesto de trabajo, con pleno acceso a la informacion y a las herramientas necesarias para
desempefiar correctamente el trabajo. Ademas, se dispondrd de manuales o guias para
aprender a utilizar los nuevos procesos y las nuevas herramientas.

3. Servicios publicos digitales acorde a las nuevas tecnologias donde se busca disefiar
plataformas moviles para los nuevos servicios; facilitar el acceso a los servicios publicos
a ciudadanos esparioles residentes en el extranjero; identificacion mediante claves
concertadas, integrandose con la plataforma Cl@ve; poner a disposicion de las empresas
las gestiones digitales necesarias para facilitar la creacion de un negocio; entre otros.
Pretendiendo asi que, en 2020, el 100% de los servicios publicos puedan ser accesibles
via movil y que el 100% de las unidades administrativas con informacion de ciudadanos
0 empresas estén dadas de alta en la plataforma de intermediacion.
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4. Mejorar la satisfaccion del usuario en el uso de los servicios publicos digitales mediante
distintas estrategias focalizadas en la asistencia a la hora de usar los servicios digitales y
formar a los agentes que conceden dicha ayuda.

5. Innovacion en la prestacion de servicios para cohesionar servicios y que en 2020 se
disponga de un marco comun de gestién de proyectos para la Administracion General del
Estado.

6. Abastecer servicios comunes de forma compartida consolidando nodos publicos de
hosting y housing; centralizar los dispositivos periféricos y establecer criterios/estandares
obligatorios de gestion.

7. ldentificacion de la informacion reutilizable y crear formatos o plantillas como modelo,
para optimizar y homogenizar los sistemas de publicacién web y asi mejorar la calidad
de los portales.

8. Desarrollar estandares para utilizar la informacion; desarrollar mecanismo para compartir
informacion; es decir, llegar a tener sistemas de andlisis de datos para la toma de
decisiones. Con esto, en 2020, el 100% de los érganos publicos dispondran de indicadores
de actividad o rendimiento.

9. Crear un entorno donde el ciudadano esté seguro haciendo uso de los servicios publicos
digitales. De manera que se ha de garantizar la seguridad de los sistemas de informacion,
desarrollando una politica de seguridad comun. De este modo se podra implantar una
plataforma comun de seguridad que permita garantizar unos niveles minimos y aceptables
de seguridad para todos los organismos.

4.3.1 Logros alcanzados

Aun teniendo un plan como el descrito en el apartado anterior, se tiene que avanzar algo mas en
la digitalizacion de las administraciones publicas. Préacticamente todo el sector publico esta
digitalizado, falta introducir algunos servicios que se puedan hacer de forma online o redisefiar
algunos procesos, pero en términos de introduccion tecnoldgica poco se puede avanzar a no ser
que sea adquiriendo equipamiento nuevo, es decir, mas moderno.

Ahora, los esfuerzos se deben de centrar en promocionar estos servicios y en conseguir que la
poblacién los utilice. Segun el Informe Global sobre Tecnologias de la Informacion, Espafia se
sitla en el puesto 36 de 139 en cuanto a impacto de las TIC para el acceso a servicios basicos.
Ademas, el uso de internet en los colegios no esta muy implantado estando asi en el puesto 67 de
139. Otro dato que frena el uso de los servicios electronicos publicos y su completa divulgacion
es que tan solo un 76,2% usa internet y un 74,4% tiene acceso a internet en casa (Baller, Dutta, y
Lanvin, 2016).

De manera que se han de crear o mejorar las estrategias para introducir estos servicios en la
poblacién y hacer que se utilicen mas. En Espafia, para hacer tramites y/o gestionar la seguridad
tenemos mecanismos como:

> FACe: es la plataforma central de las autoridades publicas espafiolas para procesar el
estandar europeo factura electrénica. Nos permite remitir facturas de forma electronica,
consultarlas y solicitar anulaciones de las mismas.

» Cl@ve: su objetivo principal es permitir al ciudadano identificarse ante la Administracion
mediante claves concertadas (usuario mas contrasefia), de este modo se podra acceder
electronicamente a distintos servicios publicos con una Unica autentificacion.

33



ST _ TELECOM ESCUELA
Gsa, UNIVERSITAT TECNICA VLC SUPERIOR
7] POLITECNICA DE INGENIERIA DE,

DE VALENCIA TELECOMUNICACION

Asi que, la transformacion digital de una institucion puablica (o de una empresa) no consta solo de
la introduccion de tecnologia, va mas alla. Se ha de reestructurar y redisefiar la organizacion de
la entidad. Pero, no solo eso, sino que también se ha de cambiar de mentalidad, pasar por una
transformacidn humana que permita que la implantacion de la tecnologia no sea una traba, si no
una ayuda mas para hacer mas eficiente las distintas tareas que una empresa o administracion
tiene que llevar a cabo.
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Capitulo 5. Propuesta metodologica de transformacion digital en la
Pyme espafiola

5.1 Precedentes histdricos y evolucion

Antes de empezar con la explicacidn de la metodologia que se va a proponer y, a fin de entender
en qué punto se encuentra la sociedad e industria, se debe echar la vista a atras, al pasado. De este
modo, se pretende explicar las situaciones por las que ha pasado la industria, asi como la tendencia
gue sigue con los avances de estos afios.

Actualmente, se estan produciendo grandes cambios en el comportamiento de la sociedad, lo cual
repercute en las empresas y los mercados, pues los habitos y/o costumbres de los consumidores
estdn cambiando, podria decirse que se estd produciendo una tercera revolucion industrial,
favorecida por internet y, sobre todo, por la tecnologia digital que se empez6 a desarrollar a
principios de 1980, con la creacion de los primeros microprocesadores. Ahora, la decision de
transformar una empresa (la transformacion actual seria la digitalizacién) no ha sido tomada por
parte de los negocios, sino que ha sido una necesidad exigida por los consumidores ya que éstos
tienen a su disposicion multiples recursos tecnologicos (ordenadores, smartphones...) con los que
demandan productos, cada vez mas especificos y selectivos. A nivel social, la transformacion
digital puede permitir a la gente trabajar desde casa o desde cualquier lugar, simplemente basta
con tener conexion a internet. Esto nos puede llevar a una descentralizacion, como el caso de
Estonia descrito con anterioridad, donde un negocio no tiene la necesidad de estar fisicamente en
el pais si no que puede estarlo de forma digital, registrdndose en la pagina web del ministerio y
cumpliendo los requisitos pertinentes.

Pero, este mundo cambiante no es algo nuevo. Por un lado, si nos remontamos a finales del siglo
XVIII y principios del siglo XIX, nos encontramos con la primera revolucion industrial. En
aquella época los habitos cambiaron y la sociedad se sumergié en un proceso de grandes cambios,
como ahora. Los impulsores méas destacados de esa revolucion fueron la energia extraida del
carb6n o la maquina de ritmo de trabajo continuo inventada por James Watt. Asi que se
encontraron otras maneras de realizar las tareas; introduciendo tecnologia consiguieron hacer las
tareas mas eficientes, ahorrar tiempo y hacer producciones mas grandes. Por aquel entonces, la
decision fue, principalmente, tomada por las empresas, las cuales buscaban rentabilizar su negocio
y hacer las tareas de una forma mas productiva invirtiendo en nuevas maquinas, es decir, en
tecnologia. Socialmente se produjo una centralizacion ya que mucha gente que se dedicaba a la
agricultura tuvo la necesidad de trasladarse a las ciudades, donde se encontraba la industria textil
o0 siderdrgica, dos importantes motores debido a la introduccion de maquinas. Por otro lado,
avanzando en el tiempo y llegando a finales del siglo XIX, principios del siglo XX, tenemos la
segunda revolucion industrial. En este caso lo mas caracteristico fue la electricidad, el petréleo y
el motor de explosion; energias que permitieron mejorar el sector de los transportes, creando
automoviles, y también se crearon nuevas industrias gracias a ella. Ademas, en el sector de las
telecomunicaciones se invento el teléfono, la telegrafia sin hilos y la radio, lo que permitié que la
informacion, los mensajes, las noticias, corrieran mas rapido y llegaran a mas gente. Una vez mas
se produce un gran cambio porque las empresas apuestan por la tecnologia para tener un mejor
rendimiento. (Fernandez, Gonzalez y Ramirez, 2015).

Si estas tres revoluciones, o grandes cambios en el mundo de la empresa y en los hébitos de la
sociedad, las ponemos en paralelo vemos que tienen un hilo conductor, un punto en comun, que
es la introduccion de tecnologia para mejorar los sistemas productivos de la empresa (figura 24).
Sin embargo, se encuentra una gran diferencia. Desde el punto de vista del mercado, en las dos
primeras revoluciones la empresa era quien tomaba la iniciativa del cambio ya que consideraba
gue seria mejor para ella y que le ahorraria, principalmente, costes y tiempo. No pasa lo mismo
es el caso actual, el cimulo de cambios constantes que las empresas estan teniendo que llevar a
cabo viene dado por los consumidores; gracias a nuevas herramientas pueden demandar productos
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Gracias a este breve repaso histdrico se puede afirmar que antes las innovaciones introducidas por
las empresas repercutian en la vida de la gente, tanto consumidores como trabajadores, los cuales
debian adaptarse a los cambios que hacian las empresas, ahora no es asi, las empresas son las que
deben cambiar debido a las exigencias de los nuevos perfiles de consumidores. Esa necesidad de
cambio al principio supondra un gran esfuerzo para las empresas, sobre todo para las pymes, pero,
aungue a priori se haga para complacer a los clientes, y captar nuevos clientes, con el tiempo la
introduccion o adquisicion de la tecnologia digital les permitird modernizarse y adaptarse mas
rapidamente a cambios inesperados o demandados por el mercado. Ademas, les dard un confort
extra, ahorrando tiempo en las tareas y dandole a la empresa un valor afiadido?, pudiendo
diferenciarse de las demaés, siempre y cuando en el proceso de transformacion digital se dé una
sefia de identidad de la empresa.

S. XVl Final S. XVIII Inicio S.XIX 1980-Ahora

Figura 24. Linea temporal con las grandes transformaciones de la historia. Fuente:
elaboracion propia.

5.2 Metodologia

La metodologia que se va a describir en este apartado va dirigida a las empresas®, en concreto a
las pymes aquellas que son las que se encuentran en un proceso de digitalizacion mas primario y
menos avanzado. Cabe destacar que las pymes tienen una serie de limitaciones respecto a las
grandes empresas: la financiacion, el dinero inicial (o si faltara algo) se obtiene a través de los
propietarios y de préstamos bancarios; no se pueden aprovechar de las economias a escala; no
pueden utilizar los grandes medios de comunicacion y el nivel de cualificacion de los trabajadores
es menor que el de las grandes empresas.

Teniendo en cuenta tanto la definicion de empresa como las desventajas de las pymes, a la hora
de emprender la transformacion digital, o avanzar en ella, lo que se debe de hacer es ver como
invertir y/o redistribuir sus recursos para poder conseguir una digitalizacion exitosa y fructifera.

4 El valor afiadido de una empresa es la diferencia de los bienes producidos y el coste de las materias primas
utilizadas para su produccion. (Cabrera, 2009).
5 Conjunto de elementos organizados y coordinados por una direccién que persiguen unos objetivos
determinados, actuando siempre en condiciones de riesgo. Es una unidad basica de produccién cuya funcion
es crear o incrementar la utilidad de los bienes. (Cabrera, 2009).
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El método que se va a proponer para llevar acabo la digitalizacion tiene una estructura o tipologia
de arbol (figura 25). Para obtener el mayor éxito se propone esta evolucion porgue es importante
implicar a pocas personas al principio, esto permitird a la pyme concentrar el poder y establecer
unas pautas mas concretas y objetivas, ya que contra menos personas se involucren, mas definido
estara el plan.

Figura 25. Ejemplo de esquema para el desarrollo de la digitalizacion. Fuente: elaboracion
propia.

Con esta tipologia de implantacion de la tecnologia digital se permitird ir estableciendo puntos de
control entre etapas para ir controlando como se esta desarrollando el plan y si sigue el camino
establecido. También es una buena forma puesto que se haréa llegar a toda la empresa de forma
adecuada, es una manera de asegurarse que antes de avanzar se conozca perfectamente el plan 'y
procedimientos para conseguirlo, haciéndolo llegar al siguiente nivel de forma correcta y con las
pautas bien definidas. Como se vera, las etapas que se proponen para conseguir la transformacion
digital no avanzan segun los niveles del arbol que defina en el plan, las ramificaciones que se
hagan han de ser en consecuencia a los grupos de trabajo que se establezcan, porque como se ha
dicho, la finalidad de esta estructura es concentrar las ideas al inicio e ir trasladandolas a los
empleados de la empresa.

Este proceso de digitalizacion emprendido por las empresas no es solo un cambio a nivel
tecnoldgico en el que simplemente se introduce nuevas herramientas y/o nuevos procesos, sino
gue, ademas, debe llevar consigo una transformacién humana ya que los empleados deberan de
realizar sus tareas de otros modos o con complementos que antes no tenian. Deberan comprender
los cambios y aprender a utilizar la tecnologia que se vaya integrando en la empresa. Esto lleva
un tiempo de asimilacion el cual se ha de tener en cuenta al crear el plan de transformacion digital
y su planificacion. Al fin y al cabo, la digitalizacion debe integrar la tecnologia hasta tal punto
que sea una extension de la persona, una ayuda, una facilidad para hacer las tareas mas eficientes
y mas rapido; es por ello por lo que es crucial que en cada estamento del arbol se haya
comprendido perfectamente el paso que se ha dado y el camino que se debe seguir.

Este trabajo fin de grado no pretende profundizar acerca de los contenidos que serian necesarios
para desarrollar la transformacién digital, pues cada empresa, cada caso, es un punto y aparte, una
situacion especifica y diferente a las demas. Lo que si se quiere es proponer unas etapas que sirvan
de guia a las pymes, mediante las etapas descritas a continuacion se pretende recomendar un
camino a seguir para llevar a cabo la digitalizacion.
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5.2.1 Etapa 1. Situacion actual

Cualquier proceso de cambio, y en concreto, un proceso de transformacion de digital ha de tener
un inicio en el que se estudie o se dé a conocer la situacion en la que se encuentra la empresa.

En esta etapa, el propietario de la empresa, es decir, el maximo responsable, debe tomar la
decision de adentrarse en la digitalizacion o avanzar en ella. Lo ideal es que todo el proceso esté
controlado por él, de no ser asi se deberia nombrar a un responsable experto en tecnologia que
vaya haciendo los controles pertinentes y definidos en cada punto de control. Lo ideal es no
externalizar ninguna etapa y ninguna fase del proceso, es un gasto afiadido que se evitaria, se debe
redistribuir los recursos para poder destinar méas dinero a la adquisicion de tecnologia o a la
organizacién de formaciones.

La actividad de la empresa sigue paralelamente con la transformacion digital. Se debe pedir
méaxima implicacion para aumentar las probabilidades de éxito y los responsables han de estar
perfectamente elegidos, se les ha de exigir que no se puede delegar las tareas de digitalizacion
gue tengan asignadas, pues ellos deber ser los que erijan las pautas establecidas en el plan, son el
nacleo principal de la transformacion digital de la empresa. Si vamos a niveles més bajos del
arbol, y encontramos a un miembro que no se compromete con el proceso de transformacion
digital, se debera sustituir a esa persona por otra con el fin de evitar un conflicto de intereses y
hacer que la digitalizacion encauce un mal camino.

5.2.1.1 Personas involucradas

Para empezar la digitalizacion lo primero que se ha de hacer es definir las personas que estaran
en primera linea, aquellas responsables de que el plan que se defina se siga correctamente. Puesto
que la estructura de este método es en arbol, las primeras personas que debe seleccionar el
propietario de la empresa son los responsables de cada area funcional de la empresa. Estos
deberan ayudar a definir el plan de transformacién digital, gracias a tener varias personas la
empresa podra tener una vision global y podra solventar desde un principio el conflicto de
intereses entre areas, de este modo se conseguird un plan mas diverso, con mas ideas y mas
transversal, llegando a toda la empresa.

Los responsables de las areas funcionales que han de estar presentes son los de:

» Recursos Humanos (RRHH): se encargan de captar gente para la empresa, motivarla y
ayudar al trabajador. Ademads, serdn capaces de identificar posibles conflictos en
cualquier etapa o nivel de la transformacion digital.

» Comercial: la parte encargada de definir las estrategias de marketing y los que venden los
productos. Es el departamento de la empresa que mas conoce al cliente, por lo que es
imprescindible contar con ellos desde el principio para enfocar la estrategia a los nuevos
perfiles de consumidores, los digitales.

» Administracion: se encarga de los tramites burocraticos e informaran de posibles cambios
y/o novedades en el &mbito legislativo.

» | + D +i: Investigacion, Desarrollo e Innovacion. En estos es una parte de la empresa
muy importante. Es el &rea donde se llevan a cabo trabajos creativos para aumentar el
conocimiento humano y utilizarlo en nuevas aplicaciones de caracter productivo. Por ello
es fundamental la exaltacion de este departamento en la transformacion digital ya que en
dicho proceso se debera de introducir cosas distintas a la competencia, cada empresa debe
introducir su sello de identidad a través de la innovacion.

» Produccion/Distribucion: transforman el input en output y lo acercan alla donde se
demande. Al inicio es importante la presencia de este departamento porque debe de
aportar las mejoras que puede reportar la tecnologia en los procesos productivos.
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» Financiera: estudiara la rentabilidad del proyecto y definira los recursos que se pueden
asignar a la transformacion digital.

Este método pretende ser un método sinérgico desde el principio donde todas las partes estén
involucradas y nadie se quede atras. Si toda la empresa va hacia el mismo punto, las
probabilidades de éxito aumentan considerablemente.

5.2.1.2 Andlisis

Es esencial que la situacion actual esté hecha por varias personas de la empresa y esté coordinado
por el propietario; deben definirse perfectamente las personas citadas en el apartado anterior para
obtener una vision global del entorno.

Con el fin de tener un buen punto de partida es crucial realizar un andlisis tanto del entorno
general, aquel marco que afecta por igual a todas empresas; como del entorno especifico, referido
a aquellos factores que influyen sobre un conjunto de empresas que tienen caracteristicas
comunes. En la siguiente figura se muestran los factores a tener en cuenta ambos entornos:

Entorno general ( _ Entorno especifico o \
Competidores Distribuidores
- 7
. Factores econémicos _. 0 _._._._._._._._._. e > EM PRESA
e  Factores politico-legales -,
¢ Factores socioculturales Proveedores e Consumidores
[ ]

Factores tecnologicos \ )

Figura 26. Entornos de la empresa. Fuente: Cabrera, 20009.

Para que el andlisis de la situacién actual de la empresa sea lo mas certero posible se ha de dejar
de lado todo lo subjetivo. Es por ello que para realizar un correcto estudio de la situacion actual
se recomienda a las pymes realizar un andlisis DAFQ®, se hara con la ayuda de las personas
seleccionadas las cuales encabezan el primer nivel del organigrama realizado.

El analisis DAFO sirve para analizar tanto los puntos fuertes como débiles de la empresa, ademas
se pueden identificar las amenazas y oportunidades del entorno. La finalidad es conocer sus
ventajas competitivas y crear la estrategia en funcion a las caracteristicas propias y las del
mercado en el que estan. Para ello se deberan hacer dos analisis (Cabrera, 2009):

> Analisis externo: por un lado, se encuentran las amenazas, son aquellos cambios del
entorno que si no se afrontan pueden llevar a la empresa a una situacion de desventaja.
Por otro lado, estan las oportunidades, es decir, los cambios del entorno que si se
aprovechan mejorara la situacion competitiva de la empresa.

> Andlisis interno: se determinan los puntos fuertes (aspectos positivos a nivel interno) y
las debilidades que tiene una empresa. Para ello, se debera analizar la cantidad y calidad
de los recursos con los que se cuentan y compararlos con los de otras empresas del sector.

Una vez extraidos e identificados todos los componentes citados anteriormente se procede a
realizar la matriz DAFO, es un cuadro resumen donde se recogen todo el anélisis, en la tabla I11
se puede observar una pequefia plantilla con algunos ejemplos de preguntas para rellenar las
casillas correspondientes, adaptando el método DAFO a la transformacion digital pero
manteniendo su esencia y analizando la empresa de forma general. Una vez elaborado este cuadro
resumen, la empresa serd capaz de plantearse y estudiar las posibilidades para aprovechar las

6 Debilidades-Amenazas-Fortalezas-Oportunidades
39



_ TELECOM ESCUELA
UNIVERSITAT TECNICAVLC SUPERIOR

POLITECNICA DE INGENIERVA DE,
DE VALENCIA TELECOMUNICACION

oportunidades usando sus puntos fuertes. También le permitira compara sus debilidades con las
amenazas a las que esta expuesta, pudiendo ver los cambios que ha de realizar (Cabrera, 2009).

MATRIZ DAFO Fortalezas Debilidades
Anélisis interno - Ventajas tecnoldgicas de i ﬁ%’grar%umos se deben
la empresa - D{ficul'tades financieras?
- Elementos ¢ '
diferenciadores.
Oportunidades Amenazas
e - Obstaculos de la empresa
Andlisis externo - Tendencias del mercado. (coste de
- Cambios en los estilos de aprovisionamiento de
vida (mtr}oduccuﬁn de nuevas herramientas...)
vidas...). competidores?

Tabla I11. Matriz DAFO. Fuente: Cabrera, 2009.

La realizacion de la matriz DAFO es una buena puesta en situacion para ver en qué punto de la
transformacién digital se encuentra la pyme tanto a nivel interno como respecto de sus
competidores. Si por el contrario no se ha empezado adn la transformacion digital, se podréa tener
una vision de los recursos que tiene la empresa para afrontarla, asi como una vision inicial de por
donde va la competencia. No hay que olvidar que la transformacion digital, a priori, se aborda
como una necesidad demanda por los nuevos perfiles de consumidores, pero que a posteriori
permitira a la empresa una mejor organizacion y realizar unos productos/servicios mejores que
sus competidores, diferenciandose asi de ellos. El analisis DAFO permitird a la empresa crear una
ruta para realizar la digitalizacion, se podréa ver qué recursos le hacen falta o cdmo tiene que
redistribuirlos.

La primera etapa es la mas importante pues es donde se establecen los pilares fundamentales de
la transformacion digital ya que es primordial saber con qué factores se cuentan, tanto factores
humanos como econdémicos. Por ello, como Ultima tarea en esta etapa se debera crear, entre el
nucleo de personas seleccionado, un calendario en el que se refleje cdmo va a realizarse la
transformacion digital, también se deben incluir los puntos de control de los cuales se hara cargo
el propietario y/o el maximo responsable de la empresa. Como ejemplo para establecer un control
homogéneo, se propone la creacion de una app sencilla en la que los responsables puedan ir
informando del estado en el que se encuentra la digitalizacion de su area, informar de alguna
incidencia u otros problemas/avances.

5.2.2 Etapa 2. Andlisis de posibles conflictos

La transformacién digital no es solo una introduccion de tecnologia en la empresa, también
requiere una transformacién humana. Como se ha explicado con anterioridad, cada vez que se
produce un gran cambio en la industria o en las empresas, los empleados y la sociedad han de
asimilarlos y, a veces, cambiar los habitos por la introduccion de tecnologia u otras cosas que
hacen la vida mas facil y comoda.

En este caso gran parte de la sociedad ya ha cambiado, los sectores mas jovenes de la poblacion
tienen un perfil cada vez mas tecnoldgico. Este tipo de clientes son los que han creado la necesidad
de cambio en las empresas, pues si no lo hacen, se quedaran atras y creando una desventaja con
respecto a sus competidores, lo que en un futuro le supondria la desaparicion.

Ahora bien, cuando se habla de transformacién humana, se habla a nivel interno de la empresa.
En muchas pymes existe personal inexperto en cuanto a tecnologia, este factor puede ser un
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problema, pero con un correcto plan de formacion se deberia llegar a todos los empleados de la
empresa y todos deberian de poder utilizar los cambios que se introduzcan sin ningln problema.

Es obvio que, con la automatizacion de algunos negocios, o introduccién de nuevas herramientas,
algunos puestos de trabajo desapareceran por lo que cuando, en este caso, una pyme se adentra
en la transformacion digital pueden surgir conflictos internos con aquellos trabajadores que vean
peligrar su vacante. Un ejemplo seria la oposicion de un cajero/a de un supermercado que se
oponga o ensefie mal el funcionamiento de una caja automatica a un cliente.

La aparicidn de conflictos internos es un gran problema ya que las personas que vean peligrar su
puesto de trabajo pueden sentirse desplazadas y, como consecuencia, oponerse a la digitalizacion
o0 realizarla con cierta desmotivacion. Es un factor que puede frenar la transformacién de la
empresa pues es crucial contar con personas motivadas para aumentar las probabilidades de
éxitos, si se cuenta con personas desanimadas posiblemente en algan nivel del &rbol se empiece
a truncar el plan y vaya por mal camino, empezando a no cumplir objetivos o a implantarse mal
o simplemente a no implantarse por la dejadez de los trabajadores sin aliciente.

La solucidn a este problema no es trivial, no puede ser objetiva, no se puede aplicar una férmula
0 una metodologia para que esos trabajadores se impliquen al 100% con la transformacién de la
empresa.

Con el fin de solventar el problema, en este método se propone que una de las tareas en esta etapa
es analizar a aquellas personas que puedan ser conflictivas y puedan oponerse a la digitalizacion.
Esta tarea la han de realizar tanto el propietario o responsable como el departamento de recursos
humanos de la empresa. Los motivos por los cuales deben hacerlo de forma conjunta son dos:
todo buen lider debe conocer a sus empleados y tiene poder de negociacion; y el departamento
citado debe conocer a los empleados, ademas conoce las herramientas y metodologias para
analizar a las personas de la empresa e identificar a aquellos que puedan oponer resistencia.

Una vez la empresa identifique a los empleados desmotivados o que puedan estarlo, se propone
reunir a todos y realizar un “brainstorming” para conocer su situacion y las razones de su
oposicion. Con esto, el responsable de la empresa podra negociar con ellos una posible
reasignacion de sus tareas una vez concluya la digitalizacién, pues como se ve en la siguiente
etapa, este proceso de cambio puede llevar consigo una reestructuracion de la empresa.

5.2.3 Etapa 3. Creacidon de grupos de trabajo

Una vez el nucleo para la transformacion digital cree el esqueleto, es decir, marque las pautas,
ponga fechas y se diga qué departamentos son importantes, se pasara a trasladar la informacion
hacia niveles inferiores. Lo ideal es que antes de introducir la tecnologia, o una nueva herramienta,
los responsables deberan conocer perfectamente sus caracteristicas, su uso y la finalidad de la
adquisicion.

5.2.3.1 Organizacion

Como ya se ha dicho, este proceso no es solo un proceso de transformacion de la empresa, también
se produce en el factor humano. Para poder concluir una transformacion digital con éxito se
debera redistribuir los recursos de la empresa para invertir el menor dinero posible y para seguir
contando con el mismo capital humano, pues si llevan cierto tiempo en la empresa son de
confianza y sabe cOmo trabaja la empresa.

En el primer nivel del arbol que se disefie se encuentra el propietario de la empresa o el maximo
responsable de la digitalizacién. Seguidamente tenemos al nicleo elegido y que marcara las
pautas correctamente, son las personas de confianza, asi como los maximos responsables de guiar
bien a sus departamentos. A medida que se ramifica la estructura se va teniendo menos
responsabilidades y el papel fundamental es el de aprender y ejecutar lo implantado. Es por ello
que los responsables crearan tantos grupos de trabajo como crean necesarios, para que cuando se
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llegue a la Ultima persona, se garantice que ha entendido perfectamente la tecnologia adquirida y
su funcionamiento.

Para trasladar los conocimientos en cada nivel se debera crear unos grupos de trabajo en los que
el responsable haga una hoja de ruta, explicando y trabajando la tecnologia o herramientas
adquiridas o que se van a adquirir.

5.2.3.2 Formacion

Uno de los motivos principales del abandono o fracaso de la digitalizacién es la falta de formacion
en los empleados de las pymes. Para llevar a cabo el proceso no es necesario contar con una
plantilla experta en tecnologia, en el método planteado se concibe como crucial los siguientes
factores para que tenga éxito:

» Expertos tecnoldgicos en puestos de responsabilidad.
> Impetu por parte del nicleo.

» No se pasa al siguiente nivel si antes el escalafén no lo ha entendido perfectamente.

Asi que para tener una transformacion digital exitosa solo hay que contar con las ganas de todo
el equipo implicado. A la hora de formar a las personas se ha de hacer de dos formas:

» Concretar con el proveedor de tecnologia unos cursos de formacién para la plantilla que
vaya a utilizar y controlar las nuevas herramientas.

> Los responsables de cada grupo de trabajo deben comprender lo que se va a utilizar y asi
explicarlo.

Ademas, es fundamental ir recopilando la informacion del proceso de digitalizacion, ir
verificando los cambios (para ello se establecen unas pautas en la etapa 1) y si se fracasa en algln
paso, no se ha de buscar culpables, si no que antes de pasar al siguiente nivel del arbol se ha
corregir, ver como se ha solucionado por si se da un caso similar en otra area y entender como se
corrigieron.

Una vez toda la empresa sepa como funcionan las nuevas adquisiciones, se ha de pasar al exterior:
al cliente y/o proveedor. Si se introduce un cambio que conlleve un aprendizaje por parte de
personal externo y ajeno a la empresa, lo mejor serd nombrar un responsable de formacién e
impartir un cursillo customizado para cada caso. Esta situacion no se dara en todas las pymes pues
solo se aplicara a aquellas que tengan herramientas para interactuar con los clientes/proveedores,
por ejemplo, una app donde realizar pedidos o una pagina web en la que se encuentre un chat o
similar.

En definitiva, la clave en esta tercera etapa propuesta es la comprensién tecnoldgica pues como
bien decia Albert Einstein: “Si no lo puedes explicar con simplicidad es que no lo entiendes bien”.

5.2.4 Etapa 4. Estrategia de marketing

Hasta ahora se ha expuesto como reestructurarse, organizarse y como realizar un anéalisis a nivel
interno. En esta cuarta etapa se pretende dar unas pautas generales para abordar el nivel externo,
es decir, el mercado y los consumidores.

Debido a la evolucion tecnolégica de los clientes las empresas han de adaptarse como ya se esta
explicando. Uno de los puntos més fuertes y de mayor cambio ha de ser el departamento de
marketing y el plan de marketing que tenga la empresa. Este ha de evolucionar hacia un perfil
mas tecnolégico. Hoy en dia, muchas pymes no pueden hacer uso de los grandes medios de
comunicacion para promocionar sus productos/servicios, sin embargo, no hace falta, simplemente
se ha de hacer un uso correcto de otros medios, a veces gratuitos, como las redes sociales o
internet.
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De manera que, en esta etapa del método propuesto, los protagonistas deben ser aquellos que
integran el departamento de marketing, es decir, en el arbol realizado se involucrara tanto al
responsable como al dltimo de la rama de marketing. A ellos les dara apoyo, por un lado, el
departamento financiero que asignara los recursos necesarios para establecer la evolucién del plan
de marketing y, por otro lado, el responsable/propietario que seréa el encargado de verificar que el
nuevo plan de marketing se adecla a la esencia de la empresa, pues toda transformacién o
evolucion ha de tener como base fundamental la marca, lo que distingue una pyme de otra.

La empresa se ha de centrar por completo en el cliente, ya no basta con producir lotes e ir
introduciéndolos en el mercado, como hemos dicho se ha pasado del push al pull y ahora son los
consumidores los que, de algiin modo, van dando las pautas a las empresas, por ello las compafiias
han de adaptarse por completo a ellos.

En esta nueva era a nivel mundial el cliente tiene mucha méas informacion y es capaz de comparar
los precios, las caracteristicas, entre otros, antes de comprar un producto o contratar un servicio,
ahora buscan que la empresa sea mas humana, recibir un trato exclusivo y quedar encantado con
el trato. No solo esto, si no que los clientes también premian la accesibilidad a la informacion del
producto, ya sean comentarios de otros usuarios o, simplemente, las caracteristicas. Por lo que,
para darse a conocer de una forma rapida y efectiva entre los perfiles mas tecnolégicos la mejor
herramienta es la explicada a continuacién: las redes sociales.

5.2.4.1 Redes sociales

En sus comienzos las redes sociales no eran mas que una aplicacién, una pagina web, en resumen,
una herramienta donde se pretendia que las personas interactuaran entre ellas, intercambiando
opiniones, datos, etcétera. Sin embargo, por el uso masivo a nivel mundial se ha convertido en un
escaparate mas para dar a conocer una empresa, en definitiva, es un medio de comunicacion mas
al que se puede acceder para captar clientes o promocionar los productos/servicios de la empresa.
Para las pymes es una manera barata y sencilla de adaptar el marketing pues la creacion de un
perfil, por ejemplo, en Twitter o Facebook no tiene coste alguno, Unicamente habra que asignar a
un empleado como responsable del uso del perfil creado.

El plan de marketing ha de adaptarse a los perfiles nuevos de los consumidores, en una red social
a la empresa se le permite interactuar con el cliente, no como cuando se hace un anuncio de prensa
o de televisidn en el que Gnicamente se expone el producto/servicio de la empresa. Se ha de pasar
de un monologo a una comunicacion bidireccional entre cliente y empresa, de este modo la pyme
podra realizar un “sniffing”” completo del exterior.

A parte de darse a conocer a nivel mundial, las redes sociales es una fuente de datos constantes,
la empresa puede obtener datos de forma masiva (concepto de Big Data), esto le permitird
personalizar y recomendar a los distintos clientes, orientando asi la oferta para aumentar las
posibilidades de éxito.

5.2.4.2 Imagen

Hoy, todas las compafiias estdn muy expuestas a la opinién publica, arruinar o crear una mala
imagen de la empresa es mas sencillo que hace unos afios. Antes no existian las redes sociales y
en el caso de existir algun tipo de problema, se extendia con el boca a boca, hasta que finalmente
se diluia o no se le daba mas importancia; pero, ahora solo basta con escribir un post en cualquier
red social, pudiendo hacerse viral, creando asi una la mala imagen que puede llegar cualquier
rincon del planeta. De manera que, si se tiene un perfil en una red social o una atencién al cliente
online, los trabajadores encargados de ambos campos deberan de tener una gran capacidad para
contentar al cliente, siempre dando una imagen correcta y educada de la compafiia. El trato no ha
de ser bueno antes de la compra si no después también, a dia de hoy un consumidor que sea capaz
de transmitir una incidencia o realizar una consulta por algin medio online busca una respuesta

" Anélisis en las redes sociales, fruto de la observacion y comunicacion bidireccional. La finalidad es
obtener informacion para tomar decisiones beneficiosas para la empresa.
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inmediata, solucionar el problema cuanto antes y, lo mas importante, sin desplazarse a un punto
de venta o de atencidn al cliente. Asi que el servicio de atencion al cliente y de postventa debe ser
uno de los puntos fuertes de la empresa una vez se haya concluido la digitalizacion. Este
departamento permite a la empresa concentrar trabajadores que antes tenian otras tareas, las cuales
han desaparecido debido a la transformacion digital. Es una buena oportunidad para evitar
posibles conflictos, identificados y explicados en la etapa 2 de esta metodologia.

Anuncios TV/prensa/radio - |/ s

Web de marcas 80

Opiniones online | L s .
Personas conocidas - |GG -

E Me fio ®No me fio

Figura 27. Confianza de los clientes respecto las formas de publicidad. Fuente: Nielsen, 2012.

No obstante, en la figura anterior se puede observar cémo la gente aun sigue teniendo muy en
cuenta la opinion que le facilitan las personas conocidas. Pero, desde algunos afios ha aparecido
una forma de informarse: internet, donde muchos usuarios, o bien antes de comprar o después, se
informan acerca del producto/servicio de la empresa para ver si el resto de los que lo han adquirido
estan satisfechos. Por eso es importante centrar los esfuerzos en las redes sociales, dando siempre
pasos firmes y siendo lo més cercano posible con los usuarios del a red. Al fin y al cabo, lo que
busca un consumidor es ser tratado de una forma agradable, pero sobre todo como una personay
no como un numero o factor externo que aporta una cantidad de dinero a la empresa.

En resumen, esta cuarta etapa es una de las mas importantes ya que se da el paso al exterior, te
das a conocer por primera vez en internet, ademas aquellos que saben quién eres veran la empresa
con una imagen renovada y digital. Los elementos clave de la etapa serian las redes sociales y el
trato a las personas, hacer que cada consumidor se sienta importante siendo cercano y familiar.

5.2.5 Etapa 5. Adaptacion tecnoldgica

Una vez se tenga establecido el nuevo plan de marketing, se tengan asignadas las formaciones,
identificados los posibles conflictos, reestructurada la empresa (sobre el papel) y analizada la
empresa internamente, se pasa a la ejecucion de todo lo planeado.

Las etapas anteriores eran puramente tedricas, donde el propietario de la compafiia y el ntcleo de
la transformacion digital elegido por él han esbozado la ruta a seguir por ellos y la empresa. En
esta etapa se debera de empezar desde los responsables de cada departamento e ir hacia abajo en
el organigrama de tipo arbol que se haya creado. Para ello, cada departamento deberé de trabajar
de forma independiente, a no ser que en algin momento se necesite apoyos, como es el caso del
departamento financiero que su principal mision en este proceso seré ir asignando recursos a las
otras areas para que vayan cumpliendo con los plazos estipulados, ademas a la vez debera ir
digitalizando sus tareas, ya que como se ha comentado, la actividad de la empresa ha de seguir
mientras se incluyen estas nuevas mejoras tecnoldgicas.

Los pasos que debera seguir cada departamento seran:

1. El responsable de introducir la digitalizacién en el area de la empresa debera entender y
saber manejar a la perfeccion la tecnologia y/o herramientas que se adquieran.
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2. Crear grupos de trabajo segun crea conveniente: por nivel de implicacion, por edades, por
rango en la empresa...

3. Empezar con la formacion en el siguiente nivel del arbol e ir asegurandose que las pautas
dadas y la informacion que da, sigue el mismo camino y con la misma solidez, de este
modo se asegurara que al tltimo le llegue de forma correcta.

4. El dltimo paso sera proveer a su equipo de la tecnologia y/o herramientas que le
corresponda al departamento. El responsable deberd ir verificando su correcto uso en
todos los niveles, ademas, debera chequear que todo funciona bien e informar tanto si va
correctamente o existe algun tipo de fallo fisico u organizativo.

5. El propietario 0 maximo responsable de la empresa debera ir asegurandose de que la
tecnologia llega a la empresa en los plazos indicados y que todos los departamentos estan
cumpliendo con sus obligaciones y pautas.

Esta etapa final debe contar con un riguroso entendimiento y control de los responsables de cada
departamento o nivel del organigrama. Asimismo, el propietario de la empresa 0 maximo
encargado de la digitalizacion debera estar encima e ir controlando todos los departamentos para
gue se cumplan los plazos establecidos por la empresa.

5.3 Lineas futuras

Hay que recordar que el proceso de transformacion digital nunca acaba, es un proceso constante
puesto debido a la perseverante evolucion de la tecnologia. La metodologia que se propone en
este trabajo de fin de grado tiene como fin iniciar la digitalizacion en las pymes, asentar las bases,
introducir herramientas y/o tecnologia que la empresa no tiene todavia. Con esto, se pretende que
la empresa automatice las maximas tareas, muchas de ellas orientadas al trato con el cliente.

Sin embargo, la metodologia si que tiene un final. Como se ha explicado, el proceso consta de
varias etapas y tiene una tipologia en arbol. Cuando se esté llegando al final del &rbol, es decir, se
han adquirido todas las herramientas nuevas y se han ido explicando a toda la plantilla (cada area
con sus grupos de trabajo), se debera pensar en cémo seguir hacia delante.

Una vez toda la plantilla tenga claro el funcionamiento de la nueva tecnologia, 0 queden pocos
niveles del arbol definido por el nicleo de la digitalizacion, se deben establecer unos nuevos
objetivos, pensando en la adquisicion de unas herramientas mejores y mas eficientes. De este
modo, se podra a volver a utilizar las pautas descritas en la metodologia anterior, no obstante,
habra algunas etapas que no seran necesarias, pues una vez se tenga finalizado el primer plan solo
guedard ir adquiriendo tecnologia nueva e ir explicando cémo funciona.

Tanto en el primer plan completo que se establezca para iniciar la digitalizacion como en los
siguientes objetivos que se marquen, se ha de tener en cuenta que no es necesario siempre adquirir
la Gltima tecnologia, a menudo resulta cara y no completa, es decir, si se lanza al mercado una
herramienta nueva posiblemente sea muy precaria, con las siguientes actualizaciones o modelos
se ira customizando y mejorando.

Por todo ello, la pyme debe ser coherente y consecuente, ir adquiriendo la tecnologia segun sus
necesidades, si se antepone a sus necesidades y a las del mercado, mejor, mas avanzard y mas
ventaja competitiva tendra respecto a los demas, pero siempre con cuidado y no establecer como
prioritario tener lo ultimo del mercado, al principio de cada paso es importante que el propietario
y los responsables tengan una mente critica para ver la situacion de la que parten de forma
correcta. Para garantizar que la inversion va a tener frutos se ha de adecuar a las exigencias
internas y externas de la empresa, de lo contrario, si se va por delante de lo que se puede, el
proceso de transformacion digital se vera abocado al fracaso.
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Capitulo 6. Conclusion

Tras realizar este estudio, se ha detectado que las empresas espafiolas, en concreto las pymes, ain
estan en un estado poco avanzado o intermedio en la transformacion digital. Esto puede suponer
un problema pues como se ha visto estamos evolucionando hacia un mundo maés digital, debido
al constante crecimiento de los usuarios tecnoldgicos. Hoy en dia gran parte de la poblacion tiene
acceso a internet y puede realizar cualquier consulta desde su smartphone, ya no es necesario el
uso de un ordenador o esperar a llegar a casa, desde cualquier lugar se puede acceder a la
informacion.

Este nuevo mundo lleva consigo grandes cambios, pero los mas notables son la movilidad y la
informacion. Ahora las empresas pueden estar en constante contacto con sus consumidores o con
el exterior, si saben utilizar las nuevas tecnologias y las adquieren de forma adecuada, les puede
dar una ventaja competitiva notable, pudiendo llegar a diferenciarse del resto y llegar a mas
usuarios. El uso de herramientas como internet, las redes sociales o portales web esta creciendo a
gran velocidad por la facilidad de acceso. Es por ello que las pymes deben de realizar una gran
estrategia de marketing o remodelar la que tengan existente para adaptarla a esta etapa.

Transformase digitalmente no solo debe tener la meta de ser mas eficiente y ahorrar costes a la
empresa, sino que también se ha de fijar el objetivo de poder llegar a mas y mas clientes. Antes
era muy importante el emplazamiento fisico donde tenias la tienda o la oficina, sin embargo, hoy
en dia no lo es tanto ya que mediante internet puedes llegar a cualquier lugar; los usuarios pueden
contactar contigo de forma online, hacer pedidos, contratar un servicio, entre otros. De manera
que uno de los puntos mas fuertes de una compafiia debe ser su pagina web. Se puede afirmar que
el entorno web de la empresa es el nuevo escaparate (lo que antes era la tienda fisica) contra mas
facil sea de usar, a mas usuarios se llegara. Dar facilidades de contratacién, navegacion y
visualizacion en la web son factores claves para hacer que la parte de marketing digital del plan
de digitalizacién tenga un gran éxito.

En cuanto a la metodologia, esta dirigida a las pequefias y medianas empresas porque a priori son
aquellas que pueden destinar menos recursos, de hecho, son las que menos recursos destinan a la
transformacion digital como se ha visto en apartados anteriores. Ademas, en Espafia tenemos que
apenas un 10% de las pymes se decantan por la digitalizacion y ademas le asignan un presupuesto.
Con esta metodologia lo que se pretende es incitar a aquellas pymes a que empiecen, o también
se busca dar un empujon a aquellas que hacen el proceso de digitalizacion sobre la marcha y de
una forma muy pausada, es decir, conforme les vienen las necesidades. Instaurar un plan e ir
siguiéndolo es muy importante porque puede dar grandes frutos en el futuro si se realiza
correctamente y, sobre todo, si se llega a toda la empresa.

El método propuesto se basa en la comunicacion y comprension. Es importante no automatizar el
proceso de transformacion digital, en otros términos, digitalizarse no se trata de asignar unas
tareas a un grupo de gente y que vayan haciéndolas, el método busca que tanto los responsables
como el propietario acompafien a todos los involucrados en la digitalizacién y ademas, que sean
tratados de una forma humana, haciéndoles ver y entender que este proceso conlleva unos cambios
organizativos en la empresa, pudiendo desplazar algunas &reas por un tiempo determinado o
reubicando a gente en otros puestos de trabajo.

El sistema descrito se puede comprimir en cinco ces, respectivas a las etapas:

1. Criterio: es fundamental el andlisis inicial de la empresa para poder marcar dénde se esta
y hacia donde se quiere ir.
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2. Conflictividad: identificar correctamente a aquellas personas o sectores que pueden crear
problemas o poner impedimentos en el proceso de transformacion digital.

3. Comprension: toda la empresa debe saber que, posiblemente, se produzca un nuevo
reparto de responsabilidades y una reestructuracién, ademas, deberdn entender bien las
cosas para asi poder transmitirlas al siguiente nivel del arbol.

4. Captar: desarrollar un buen plan de marketing adaptado a la nueva era para llegar al
méaximo de gente.

5. Consecucion: se ha de adquirir la tecnologia con las pautas indicadas y siempre dentro de
las posibilidades de la empresa.

Por lo que recurriendo nuevamente a la formula (1) propuesta por De la Pefia, J. y Cabezas, M.
en su libro La gran oportunidad. Claves para liderar la transformacidn digital en las empresas y
en la economia vemos que todos los factores descritos son importantes, pasando tanto por los
bienes de la empresa como por las personas que lo integran, todo englobado bajo la comunicacion,
pues el ser humano es un animal social que necesita interactuar con otras personas, y mas en estos
tiempos donde cada vez se potencia mas la sinergia en la empresa, donde en un equipo todos los
integrantes son importante sin casi importar el rango que ocupen, consiguiendo asi una
comunicacion e interacciones constantes beneficiosas para la empresa pues los problemas no se
resuelven desde un Unico punto de vista, sino desde varios.

Al finy al cabo, la transformacién digital no es mas que la adaptacion tecnoldgica de una empresa
debido a las nuevas exigencias. No obstante, cabe destacar que en estos tiempos lo que buscan
los nuevos consumidores es acceder de una forma sencilla y répida a la informacién de un
producto o servicio, y, ademas, se busca un trato excelente donde se tenga una buena atencion al
usuario y se cumpla todo lo descrito y visto por el usuario antes de adquirir un bien o servicio.

El trabajo final de grado realizado no es un proyecto puramente tecnoldgico ni es una
investigacion, sin embargo, la tecnologia tiene un peso muy importante ya que los constantes
avances Y los nuevos perfiles de los consumidores, obligan a las empresas a adaptarse e introducir
tecnologia, requiriendo asi perfiles nuevos gue tengan una visién global del mercado, mezclando
conocimientos técnicos con conocimientos de gestion. Esta serie de motivos plantean una
oportunidad més a los ingenieros en telecomunicaciones, los cuales pueden adoptar una posicion
de peso en el proceso de transformacion digital de una empresa, debido a sus cualidades, a su
capacidad de adaptacion y a la vision global de la tecnologia que otorga la carrera.
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