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1. INTRODUCCION

La Entidad Publica Empresarial Red.es, adscrita a la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacion del Ministerio de Industria, Turismo y
Comercio, publica a través del Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la
Sociedad de la Informacion diversos estudios y andlisis sobre el grado de desarrollo y
avance de la Sociedad de la Informacién en nuestro pais, tanto en el ambito ciudadano,
como en el empresarial.

Como parte de su actividad de andlisis ha elaborado, en colaboracién con la Fundacion
Fundetec?, - de la que forma parte Red.es y algunas de las principales empresas del sector
TIC en Esparfia- y la colaboracién del Gobierno de Murcia y la Confederaciéon Esparfiola de
Comercio, FECOM y la Camara de Comercio de la Region de Murcia, el presente informe de
Diagnostico tecnoldgico del sector de comercio minorista, en el que se realiza un
andlisis del acceso y uso que de las nuevas tecnologias realiza este colectivo empresarial.

Este informe viene a dar continuidad al realizado en el afio 2006 que mostraba igualmente
el uso y la percepcioén de las TIC por parte del sector minorista.

El trabajo de campo se ha realizado mediante una encuesta dirigida a empresas de
transporte mediante dos vias de recogida de datos:

0 Encuesta on-line incorporada a la pagina web de Fundetec.

0 Encuestas realizadas por FECOM Y CEC.

Ficha encuesta

Tamafio muestra / N°© 585

empresas

Periodo realizacion Septiembre - Octubre de 2008
Desagregacion por tamafo Auténomo (45,3%)

empresa Microempresa [1-9 empleados] (41,5%)

Pequefia empresa [10-49 empleados] (9,9%)
Mediana empresa [50-250 empleados (0,9%)
Gran empresa [+ 250 empleados] (0,7%)

Estimacién error estadistico +/- 2,07%
Confianza 95,5%

1 Entidad Pablica Empresarial Red.es: www.red.es

2 Fundetec. www.fundetec.es

Diagnostico tecnologico del sector de comercio minorista 2008 3
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2. SECTOR DE COMERCIO MINORISTA

2.1. Datos y magnitudes de la estructura del sector de comercio
minorista en Espana

Segun el DIRCE® el 52,27% de las 536.857 empresas del sector de comercio minorista se
corresponden con empresas sin asalariados, y el 45,83% son microempresas de 1 a 9
asalariados. El porcentaje de PYMES y grandes empresas juntas en este sector ni siquiera
alcanza el 2% del total.

Tabla 1. Desagregacion empresas por tamafo. Volumen negocio y personal.

N© empresas % e
Acumulado
TOTAL EMPRESAS 536.857
Empresas sin asalariados 280.599 52,27 % 52,27 %
Microempresas (De 1-9) 246.035 45,83 % 98,10 %
Pequerias empresas (10-49) 9.124 1,70 % 99,80 %
Medianas y grandes empresas 1.099 0,20 % 100,00 %

C. Minorista

ENCUESTA C. minorista en C. Minorista Alim, C. Minorista prd. de articulos
SERVICIOS establec. no bebidas y tabaco farmacéuticos, nuevos en
INE 2006 especializados = en establc. Espec. | médicos, belleza e establec.

(CNAE 521) (CNAE 522) higiene (CNAE 523) especializados

(CNAE 524)
Numero de 32.886 120.768 31.031 279.589
empresas 6,2% 22,9% 5,9% 53,0%
Volumen de 77.408.084 24.638.398 18.818.943 80.162.771
negocio 37,4% 11,9% 9,1% 38,8%
Personal ocupado 474.583 271.695 117.633 854.593
el 30-09 25,9% 14,8% 6,4% 46,7%

C. Minorista

. C. Minorista no Reparacion de
bienes de realizado en efectos personales 1GLE
segunda mano en P naesy COMERCIO
establec. (CNAE establec.(CNAE enseres domésticos. MINORISTA
525) 526) (CNAE 527)
Numero de 1.457 47.272 14.737 527.740
empresas 0,3% 9,0% 2,8%
Volumen de 144.821 4.682.114 978.617 | 206.833.748
negocio 0,1% 2,3% 0,5%
Personal ocupado 2.802 78.790 30.019, 1.830.115
el 30-09 0,2% 4,3% 1,6%

Encuesta Servicios INE. 2006 y DIRCE. 2008. INE.

3 Directorio Central de empresas. INE. 2008. www.ine.es
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2.2. Innovacion e 1+D en el sector de Comercio y Hosteleria

Como complemento a los datos de dotacién y uso de las tecnologias de la informacion
obtenida de la encuesta traemos aqui las caracteristicas de la Innovacion e 1+D del sector
de Hosteleria y Comercio tal y como son presentados por el INE dentro de las dos
encuestas relacionadas con estos temas, la “Encuesta I+D” y la “Encuesta sobre innovacion
tecnoldgica de empresas”, ambas con datos referentes a actividad del afio 2006, que han
sido presentados por el INE durante este afio 2008.

Nota. Los resultados estan relacionados con empresas de mas de 10 empleados, que son el
universo al que se dirigen las encuestas de innovaciéon e 1+D del INE.

2.2.1. Actividades de Innovacion en Comercio y Hosteleria

Tabla 2. Actividad de innovacién en el sector minorista

. Empresas . Empresas inno?/aascti?')i :e 'Ir?otal
innovadoras: Total innovadoras: % )
(miles de euros)
Total Nacional 49.415 25,33 16.533.416
Comercio y hosteleria 10.385 21,83 655.107
21,01% 3,96%

VALORACION DE LA ACTIVIDAD INNOVADORA POR EL SECTOR
DE COMERCIO MINORISTA

Comercio y
hosteleria CNAE
50,51,52,55

% de empresas que consideran que la actividad innovadora ha tenido
una gran importancia sobre: (A) Los productos: Total
% de empresas que consideran que la actividad innovadora ha tenido una gran importancia

26,04

sobre: (A) Los productos: Gama mas amplia de bienes o servicios 14,29
% de empresas que consideran que la actividad innovadora ha tenido una gran importancia
sobre: (A) Los productos: Mayor penetracién en nuevos mercados, o mayor cuota de
mercado 8,27

% de empresas que consideran que la actividad innovadora ha tenido una gran importancia
sobre: (A) Los productos: Mayor calidad de bienes o servicios
%0 de empresas que consideran que la actividad innovadora ha tenido
una gran importancia sobre: (B) Los procesos: Total
% de empresas que consideran que la actividad innovadora ha tenido una gran importancia

20,78

sobre: (B) Los procesos: Mayor flexibilidad en la produccién o la prestacién de servicios 18,88
% de empresas que consideran que la actividad innovadora ha tenido una gran importancia
sobre: (B) Los procesos: Mayor capacidad de produccién o prestacién de servicios 19,84

% de empresas que consideran que la actividad innovadora ha tenido una gran importancia
sobre: (B) Los procesos: Menores costes laborales por unidad producida 8,6
% de empresas que consideran que la actividad innovadora ha tenido una gran importancia
sobre: (B) Los procesos: Menos materiales y energia por unidad producida

%0 de empresas que consideran que la actividad innovadora ha tenido
C) Otros efectos: Total
% de empresas que consideran que la actividad innovadora ha tenido una gran importancia
sobre: (C) Otros efectos: Menor impacto medioambiental o mejora en la salud y la

4,47

una gran importancia sobre:

seguridad 6,53
% de empresas que consideran que la actividad innovadora ha tenido una gran importancia
sobre: (C) Otros efectos: Cumplimiento de los requisitos normativos 13,63

Encuesta Innovacion INE. 2006 y DIRCE. 2008. INE.

Mas de 10.000 empresas (de méas de 10 empleados) de los sectores de Hosteleria y
Comercio han generado actividades de innovacion durante el afio 2006. El volumen de
actividad de innovacioén supera los 655 millones de euros.

Diagnostico tecnologico del sector de comercio minorista 2008 5
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La actividad de innovacidn cobra una mayor importancia dentro de las empresas
innovadoras del sector en:

- la mejora de la calidad de los servicios
- la mejora en la capacidad de produccidn o prestacion de servicios
- la mejora en la flexibilidad en la produccién o prestaciéon de servicios

Factores que dificultan la innovacion o que influyen en la decisidn de innovar

Tabla 3. Factores que impulsan o dificultan la innovacion

Comercio y

hosteleria
FACTORES QUE IMPULSAN O DIFICULTAN LA INNOVACION CNAE

50,51,52,55
%0 de empresas que consideran de elevada importancia los
siguientes factores: Factores de coste: Total 25,6
Falta de fondos en la empresa 13,61
Falta de financiacion de fuentes exteriores a la empresa 10,51

Coste demasiado elevado 20,25
%0 de empresas que consideran de elevada importancia los
siguientes factores: Factores de conocimiento: Total

Falta de personal cualificado 13,61

Falta de informacién sobre tecnologias 10,14
Falta de informacion sobre los mercados 7,36
Dificultades para encontrar socios para innovar 7,85

% de empresas que consideran de elevada importancia los siguientes

factores: Factores de Mercado: total

Mercado dominado por empresas establecidas 12,44

Incertidumbre con respecto a la demanda de bienes y servicios innovadores 11,71
% empresas que consideran de elevada importancia los siguientes

factores: Motivos para no innovar

No es necesario, debido a innovaciones anteriores 7,88

No es necesario, por que no hay demanda de innovaciones 30,5

Encuesta Innovacion INE. 2006 y DIRCE. 2008. INE.

Los principales factores, que influyen de manera decisiva en la puesta en marcha de
actividades o funciones innovadoras son:

- La falta de demanda de innovaciones, limita su posible crecimiento futuro
- El coste de las actividades de innovaciéon también dificulta su desarrollo

- La necesidad de disponer de personal cualificado para el desarrollo de acciones
innovadoras

Diagnostico tecnologico del sector de comercio minorista 2008 6
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2.2.2. Actividades de I+D en Comercio y Hosteleria

Tabla 4. Gastos en 1+D y personal asignado a estas actividades

Gastos internos Personal en 1+D Personal en 1+D
miles de euros Investigadores
Total % Total % Total %
Total nacional 6.557.529,00| 100 82.870 100 39.936 100
Comercio y
hosteleria 196.686,00| 3 3.717| 4,49 1.811 4,53

Encuesta I1+D INE. 2006 y DIRCE. 2008. INE.

El gasto en I+D, de casi 197 millones de euros supone solamente el 3% de la inversion
total realizada por las empresas espafolas en el afio 2006.

Estas actividades emplean a mas de 3.700 personas, de las que aproximadamente el 49%
(1.811) son directamente investigadores que realizan este tipo de actividades.

Diagnostico tecnologico del sector de comercio minorista 2008 7
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3. INFRAESTRUCTURA' Y CONECTIVIDAD TIC

En este primer apartado se analiza la disponibilidad de tecnologias de comunicaciones y de
la infraestructura informatica por parte de las empresas de comercio minorista, revisando
el grado de incorporacién a su actividad profesional de los elementos que se consideran
béasicos para establecer una dotacién tecnoldégica minima.

3.1. Infraestructura de comunicaciones

Grafico 1. Infraestructura de comunicaciones

INFRAESTRUCTURA DE COMUNICACIONES

90% - 84,8%

80% -
70% -
05
60% 50,8% 49,9%
50% + 41,4%
40% -
28,2%
30% - °
20% -
9,9%
10% - H 4,3%
O% T T T T T T 1
Teléfono Teléfono  Centralita Fax Datafono TDT Sistemas
fijo movil telefonica dométicos

Estudio Encuesta sector comercio minorista. Red.es. Total empresas.

e EIl teléfono fijo esta presente en mas del 84%b de los establecimientos, aunque
este dato esta tendiendo disminuir y se ha visto reducido en mas de 11 puntos
porcentuales respecto al estudio realizado en 2006.

e La telefonia movil para uso empresarial se ha situado como un elemento de
comunicacion basico para los responsables de las empresas en mas de la mitad de
las mismas. Al contrario de lo que sucede con la telefonia fija, la telefonia mévil esta
cada vez mas presente en el sector del comercio minorista, y su uso ha crecido mas
de 9 puntos porcentuales respecto a los datos obtenidos en 2006.

e Como via de comunicacién exterior las empresas siguen utilizando de manera
significativa el fax, casi el 50206 de las empresas disponen de esta herramienta.

e La utilizacion de sistemas domoticos por mas del 28%b de las empresas del
sector de comercio minorista, nos muestra un importante avance en la
incorporacién de nuevas tecnologias en este sector. Los sistemas domoéticos son
muy Utiles para el desarrollo habitual del negocio en el comercio minorista, ya que
entre estos sistemas destacan los sistemas de alarma, de control de accesos, los
sistemas de emergencia, de control de productos y articulos, etc.

Diagnostico tecnologico del sector de comercio minorista 2008 8
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3.2. Infraestructura informatica

Grafico 2. Infraestructura informatica

EQUIPAMIENTO INFORMATICO DEL QUE DISPONE EL COMERCIO

70% 4 63,6%

60% - 56,1%
50% -
0,
20% | 37,3%
26,3% 26,7%
30% 4 ) )
’ 22,7% 19,7%
20% 1 11,1% 11,3%
10% - H H
0% T T T T T T T
Ordenador Ordenador TPVfijo  TPVmovil a Lector Impresora Impresora Red PDA
personal portatil través de  cdédigo de térmica de inalambrica
GPRS barras ticket Wi-Fi

Encuesta sector de comercio minorista. Red.es. Total empresas.

El andlisis de un segundo grupo de dispositivos esta dirigido a la disponibilidad de
infraestructura informatica.

El 66,2% de las Entr,e las empresas del sector de comerC|o.m|nor|sta, y
de comercio segun los datos de la encuesta, disponen de
empre_sas ) equipamiento informatico méas del 66% de las
minorista disponen de empresas de este sector.

ordenador

La disponibilidad de ordenador de sobremesa y, sobre todo, la de PC portatil han
aumentado de forma notable respecto al estudio realizado en 2006, alcanzando el 63,6% y
el 26,3% respectivamente.

La disponibilidad de ordenador se convierte en un elemento basico para la implantacién
posterior de otras tecnologias (como el acceso a Internet o la puesta en marcha de paginas
Web) que mejorarian, sin duda, la gestiéon y, por qué no, la rentabilidad del negocio
minorista.

Por este motivo se evalla también la disponibilidad otros dispositivos o herramientas como
el uso de red Wi-Fi en sus establecimientos, el uso de terminales punto de venta, tanto
fijos como moviles, o lectores de coédigos de barras, que permiten agilizar y facilitar
determinadas tareas dentro de sus procesos de gestion del negocio.

De la encuesta de diagndstico del sector se ha obtenido que el 19,7% de las empresas
dispone de red Wi-Fi, y que 4 de cada 10 empresas utilizan TPVs en su negocio. En
este caso, las tecnologias mas avanzadas también han llegado a esta gestién de cobros,
con la implantacion y uso, ya en mas de un 10%, de terminales TPV moéviles que realizan la
conexion a las entidades bancarias mediante GPRS.

Diagnostico tecnologico del sector de comercio minorista 2008 9
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Barreras a la adopcién de las tecnologias

Grafico 3. Barreras a la adopcion de las TIC

BARRERAS A LA ADOPCION DE LAS TIC

Desconocimiento de los beneficios
Costes elevados
Falta de ayudas y subvenciones

Dificultad en su adaptacion yuso

Formacion insuficiente de los |

empleados

Falta de confianza e inseguridad

I 37.0%
I 25.8%
D 21.7%
Dl 14.7%
Wl ©.2%
| 6.0%

0%

5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Encuesta sector de comercio minorista. Red.es. Total empresas.

Como hemos visto, una de cada tres empresas encuestadas no disponen siquiera de

ordenador en sus establecimientos.

Lo importante en este caso es averiguar cudles son los obstaculos o barreras que
impiden que, al menos, dispongan de un minimo elemento tecnoldgico, el ordenador, para

ayudar en la gestion de su negocio:

e Para estas empresas

e A esta primera razén le siguen otras dos de caracter mas econémico, como son:

la principal
desconocimiento de los beneficios que esto aporta al negocio: un 37% de las
empresas asi lo han expresado.

razébn de no disponer

o los elevados costes de las tecnologias (28,8%) v,

o0 la falta de ayudas y subvenciones para la implantacion de éstas en los

comercios (21,7%).

3.3. Acceso a Internet. Perfil del sector de comercio minorista en

el uso de Internet.

Acceso a Internet

e ElI 57,8% de las empresas del sector de comercio minorista disponen de

acceso a Internet

¢ Tomando en consideracion aquellas que disponen de una infraestructura informatica
minima, de PC, el 87,3% de los comercios minoristas que disponen de

equipamiento informatico disponen también de acceso a Internet.

Diagnostico tecnologico del sector de comercio minorista 2008
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¢ Mas del 9026 lo hacen ya a través de tecnologias de Banda Ancha, lo que
posibilita la incorporacion de nuevas aplicaciones, el uso de Internet, y la gestion con
clientes y proveedores a través de mecanismos mas rapidos y de mayor capacidad de
gestion y transmision de datos.

Grafico 4. Acceso a Internet

ACCESO A INTERNET

9,8% 3,1%

87,3%

ESI mNO [ONS/NC

Encuesta sector de comercio minorista. Red.es. Total empresas con equipamiento informatico.

Razones para no disponer de acceso a Internet

Las principales razones argumentadas por el sector para no disponer de acceso a Internet
tienen que ver con la falta de utilidad para su negocio y con razones de caracter
econoémico (37,8% en ambos casos), sefialando que no les resulta asequible.

Ademas, el 10,8% de los comercios minoristas encuestados no se han planteado si quiera
la posibilidad de disponer de acceso a Internet en su negocio.

Tabla 5. Principales razones para no disponer de Internet

RAZONES PARA NO DISPONER DE

INTERNET
No es necesaria en mi caso 37,8%
No me resulta asequible 37,8%
No me lo he planteado 10,8%
No hay cobertura 2,7%

Encuesta sector comercio minorista. Red.es. Total empresas que no disponen de conexion a Internet.

Diagnostico tecnologico del sector de comercio minorista 2008 11
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3.4. Usos y herramientas de Internet

3.4.1. Herramientas de Internet

Uso del correo electronico

Se debe tomar en consideraciéon como otra y muy importantes alternativa de comunicacion
al margen de la telefonia tradicional, el uso de herramientas Web como es el correo
electronico.

Casi la totalidad (el 9220) de las empresas del sector de comercio minorista que
disponen de acceso a Internet, disponen y usan ademas el correo electrdénico.

El correo electronico permite acelerar determinados procesos del negocio, por ejemplo la
relaciéon con clientes o proveedores, ya que proporciona inmediatez en la comunicacion.

Casi el 80% de los comercios encuestados utiliza el correo electronico de forma
generalizada o con frecuencia, lo que nos hace ser optimistas en cuanto al uso que se hace
de esta herramienta de comunicacion externa.

Grafico 5. Uso del correo electrénico

USO DEL CORREO ELECTRONICO

2,4%  56%

12,4%
37,6%
42,0%
O No lo utiliza/ No tiene B Esporadicamente @ Con frecuencia

B Uso generalizado ONS/NC

Encuesta sector comercio minorista. Red.es. Total empresas que disponen de conexién a Internet

Disponibilidad de pagina Web

El 38,29 de las o E! 38,2% de los _c,omercios minoristz_is que
disponen de conexiébn a Internet, disponen

€mpresas que igualmente de pagina Web.

tienen acceso a
Internet disponen
de pagina Web

e Sobre el total de empresas del sector el porcentaje se
situaria en el 22%.

e La presencia en la red de las empresas de este sector es
bastante alta si se compara con la presencia que tienen
otros sectores.

Diagnostico tecnologico del sector de comercio minorista 2008 12
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Grafico 6. Pagina Web

PAGINA WEB

4,1%

mBSI BNO [INS/NC

Encuesta sector comercio minorista. Red.es. Total empresas que disponen de conexion a Internet

Al preguntar a quienes no disponen de pagina Web, la intencién de disponer de ella
proximamente se observa que:

- el 11,8% tiene intencidn de realizar su sitio Web en el proximo afo y

- el 48,2% manifiesta que no tiene intencién de tener pagina Web o ni siquiera
se ha planteado esta posibilidad.

Contenidos de la pagina Web de las empresas del sector de comercio minorista

Grafico 7. Usos de la pagina Web

CONTENIDOS DE LA PAGINA WEB

Informacion general del comercio N o2.2%

Datos de localizacion del comercio _ 69,8%
Catalogo e informacion de productos D 61 2%
Formulario de contacto D 47.3%

Buscador . 14,0%

Version en otros idiomas | ] 7,8%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Encuesta sector comercio minorista. Red.es. Total empresas que disponen de pagina Web
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De los contenidos de la pagina Web de las empresas de comercio minorista destacan los
siguientes aspectos:

e La incorporacion dentro del contenido de la pagina Web por mas de 92% de las
empresas que disponen de ella, de informacién general de la empresa.

e Aparecen los datos de localizacién del comercio en el 69,8%0 de las empresas de
comercio minorista que disponen de sitio Web.

e La inclusion de catalogos e informacion de los productos en el 61,2% de los
comercios minoristas con pagina Web propia.
Respecto a la actualizacion de dichos contenidos:
e un 18,75% no los han actualizado nunca; un 35% los actualiza de manera puntual, v,

de forma positiva, un 46% de las empresas actualizan de manera habitual los
contenidos de su pagina web.

Y, por ultimo, la revisién de las estadisticas de visitas recibidas en su pagina web,
se han convertido en una actividad periédica para el 502 de las empresas de
comercio minorista que disponen de pagina web.

Uso futuro de la pagina web

3.4.2. Usos de Internet

Para el 85% de las empresas de comercio minorista que disponen de acceso a Internet la
busqueda de informacioén es el principal uso de la red.

Tabla 3. Principales usos de Internet

USOS DE INTERNET

Busqueda de informacion 84,9%
Gestiones bancarias 57,7%
Relaciones con clientes y proveedores | 50,6%
Tramites con la administracion 28,1%
Oportunidades de negocio 18,9%
Formacién a empleados 18,9%
Acciones de marketing 17,8%
Analisis de la competencia 16,6%
Blsqueda y contratacion de personal | 8,9%

Encuesta sector comercio minorista. Red.es. Total empresas que disponen de conexion a Internet

Aparte de este uso general, de los datos contenidos en la tabla anterior también se pueden
extraer las siguientes conclusiones:
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e Las gestiones bancarias se han convertido en uno de Las gestiones con los
los elementos impulsores mas importante del uso de bancos. con los
Internet. El uso de la banca electronica esta '

significativamente implantado en todos los sectores, y clientes y
en concreto en el comercio minorista es el segundo proveedores y con la
uso de Internet en importancia, ya que el 57,7% de Administracion
estos comercios utilizan Internet para realizar Publica son tres de

operaciones bancarias. los principales usos

e ElI 50,6% de las empresas preguntadas utilizan de Internet entre los

Internet para mantener y facilitar las relaciones con COMercios minoristas
sus clientes y sus proveedores.

e La relacion con la administracion se esta convirtiendo en muchos sectores en un
elemento cada vez mas importante para impulsar el uso de las tecnologias de la
informacioén, y mas particularmente Internet. El 28,1% de los comercios minoristas que
accede a Internet realizan operaciones con la Administracion Publica.

Disponibilidad de dominio

El 75,2 % de las empresas que disponen de pagina web tienen ademas dominio
propio. Analizando el tipo de dominio, obtenemos que:

Grafico 9. Tipo de dominio registrado

TIPO DE DOMINIO

72% 3,1%

32,0%

57, 7%

B Dominio.es @@ Dominio.com @WOtro ONS/NC

Encuesta sector comercio minorista. Red.es. Total empresas que disponen de dominio registrado

Aproximadamente el dominio .es estaria presente en un tercio de las empresas de
comercio minorista que disponen de pagina web. El dominio .com es el predominante con
mas del 57% de las empresas.

3.4.3. La seguridad informatica

El 84% de las empresas que disponen de equipamiento informatico tienen
instalados en sus ordenadores sistemas antivirus.

Respecto a otras herramientas de seguridad y gestion de accesos informaticos, la
implantacion es menor, destacando la proteccion antispam (40,6%) o la disponibilidad de
software antispyware con un 26,4% de las empresas.
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4.USO DE APLICACIONES Y SISTEMAS DE GESTION POR
LAS EMPRESAS DEL SECTOR DE COMERCIO MINORISTA

4.1. Aplicaciones y sistemas generales de gestion

Tabla 6. Aplicaciones informaticas

APLICACIONES Y SISTEMAS DE GESTION INFORMATICA

Ofimatica 73,6%
Bases de datos 59,4%
Contabilidad 50,6%
Facturacion 49,4%
Programas especificos de mi actividad comercial 38,5%
Gestion de caja y punto de venta TPV 35,9%
Gestion de stock / almacén 30,0%
Gestion con entidades financieras 26,9%
Gestion de compras 24,8%
Programas de disefio 20,7%
Gestion y relacion con clientes CRM 12,7%
Gestion tienda on-line 7,8%
Gestion integral ERP 3,4%
Facturacioén electrénica 20%

Encuesta sector comercio minorista. Red.es. Total empresas que disponen de PC

e Las principales aplicaciones instaladas en los ordenadores de las empresas del sector
de transportes, aparte de la ldgica presencia de los programas de ofimatica, son
aquellas que soportan la gestiéon econdmica y administrativa de la empresa, es decir,
la contabilidad y la facturacion.

e Es importante tener en cuenta que las bases de datos de clientes y proveedores
también pueden ser un elemento esencial para la 6ptima gestion de su actividad
profesional, por ello, aparece en segundo lugar como herramienta implantada en el
sector.

Puede tener una importancia estratégica para el futuro de las

o) . . : L
El 38,5 % de las tecnologias el uso que de las aplicaciones mas directamente

empresas del asociadas a su negocio puedan tener implantadas las
sector de empresas del sector.
comercio

En general, de la encuesta se ha extraido que el 38,5% de las
empresas sefialan que disponen de aplicaciones directamente
asociadas a su actividad.

minorista
disponen de
aplicaciones

relacionadas Si a este porcentaje, afiadimos igualmente dos aplicaciones
con sSu Negocio “tipo” asociadas a los procesos de venta y gestion del sector,
como son:
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¢ la disponibilidad de Terminales de Punto de Venta (TPV), con presencia en mas de
un 35% de las empresas, o,

e la disponibilidad de sistemas de gestion de stocks y almacén, con presencia
igualmente en un 30% de las empresas,

podemos concluir, que cerca del 40% de las empresas han tenido en cuenta la adecuacioén
de las nuevas tecnologias a las necesidades propias de su actividad profesional. Como
podemos observar en el mercado tecnolégico actual, ya existen soluciones integradas
que rednen en una unica herramienta, por ejemplo, la gestion de venta al consumidor final
con el mantenimiento actualizado del stock existente en sus almacenes.

La facturacion electréonica ya estaria presente en un 19,6% de las empresas de
comercio minorista que disponen de infraestructura informatica.
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5. CUADRO COMPARATIVO: EVOLUCION DESARROLLO DE
LAS TIC EN EL COMERCIO MINORISTA

Tabla 7. Cuadro comparativo evolucion TIC

Empresas de mas de

INDICADORES Microempresas Informe Informe 10 empleados INE.
INE 2006 Red.es 2006 Red.es 2008 2007

PC 47,41% 57,1% 66,2% 96,6%

Acceso Internet 33,5 % 44 5% 57,8% 90%

Pagina web 6,53 % 19,5% 22,07% 46,71%

Elaboracién propia a partir datos INE- Encuesta comercio minorista Red.es

La evoluciéon ha sido positiva en los ultimos dos afos, el crecimiento ha sido de un
9% en relacion a la disponibilidad de PC y en mas de un 13%b, en la disponibilidad
de acceso a Internet.

La presencia en la web se ha estancado de manera ligera y solamente ha crecido en algo
mas de un 3%.

Lo importante de este cuadro es también el analizar el gran diferencial tecnoldgico que
existe entre las empresas del sector que tienen menos de 10 empleados de aquellas que su
plantilla supera ese nimero.

Como ocurre también en otros sectores productivos las microempresas, y autbnomos son
quienes, aunque en los dltimos afios han ido implantando en mayor medida las tecnologias
tienen un mayor camino por recorrer para llegar a niveles Optimos de uso de las
tecnologias de informacion.
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6. EL COMERCIO MINORISTA ANTE EL COMERCIO
ELECTRONICO

6.1. Uso de la red como canal de comercializacion para el sector
de comercio minorista

Compras y ventas a través de Internet

Segun los datos de la encuesta:
e EI 22,4 % de las empresas de comercio minorista compran por Internet

e EI 7,7 % de las empresas de comercio minorista venden en Internet

Muy relacionada con la evolucion de la disponibilidad de pagina web, es el propio
crecimiento de la actividad de comercio electrénico dentro del sector de comercio
minorista.

En los dltimos dos afios, el crecimiento no ha sido muy alto.

Asi en el afo 2006, el porcentaje de empresas que compraban por Internet era del 19,6%,
y las que vendian se situaban entorno al 6,5%. Con el que el crecimiento en el periodo
2006-2008, ha sido de 1,8% en el primer caso y de un 1,2% para el segundo.

6.2. Palancas de impulso y barreras al desarrollo del comercio
electrénico en el sector de comercio minorista

Dados los resultados obtenidos sobre la implantacion del comercio electrénico, cobra
especial importancia conocer cuales son o han sido los elementos que puedan impulsar o
limitar el desarrollo de la actividad comercial en la red por parte del comercio minorista.

Impulso a la compra y venta a través de Internet

e En este caso el principal elemento que impulsa a las empresas logisticas a comprar y
vender por Internet es sobre todo la expansidon geografica del mercado (asi lo
piensan mas del 8626 de las empresas que venden por Internet).

La expansion del En segundo lugar encontramos razones asociadas al

mercado en el posible posicionamiento de la propia empresa en el
.. sector.

principal elemento

impulsor del Por ello, la venta por Internet posibilita el mantenerse a

comercio electrdnico la altura de los demas competidores y mejora la imagen

en el comercio de la empresa hacia clientes y proveedores.

minorista
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Grafico 3. Palancas de impulso al negocio electrénico. Venta por Internet

RAZONES PARA VENDER A TRAVES DE INTERNET

Expansion geografica mercado | D s6.7%
Mantenerse a la altura de los competidores | T 66,7%
Mejora de la imagen | D 66.7%
Reduccion de los costes de negocio | T 60,0%
Oferta de servicio personalizado al cliente | D 53.3%
Captacion de nuevos clientes | —_ D 53.3%
Lanzamiento nuevos productos / senvicios | D 46,7%
Aceleracion del proceso de negocio | O 46,7%
Mejora de la calidad de los servicios 7:— 40,0%
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Encuesta Comercio minorista. Red.es. Total empresas que compran por Internet.

En menor medida, pero no por ello, menos importantes, estarian, por un lado, la
posibilidad de reducir sus coste y el incremento de su oferta de servicios al cliente,
servicios de valor afiadido, como pueden ser distintas mejoras en su proceso de relacion
cliente- vendedor, o la incorporacion de nuevos productos, y que en ambos casos permitan
captar a nuevos clientes o fidelizar a los ya existentes.

Barreras a la compra y venta a través de Internet

Como se ha sefialado al principio de este epigrafe, se ha tratado de identificar cuales son
los elementos que puedan desincentivar el desarrollo del comercio electrénico entre las
empresas del sector de comercio minorista.

En concreto, las barreras mas importantes para utilizar Internet como medio para comprar
segun los datos obtenidos de la encuesta a empresas logisticas son que no se lo han
planteado nunca (37 20) y, que estas empresas consideran el coste de la puesta en
marcha y mantenimiento de la tienda en la red, demasiado alto.
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Grafico 4. Barreras al desarrollo del comercio electrénico. Venta por Internet

BARRERAS AL e-COMMERCE

No se lo ha planteado |

Costes demasiado altos |

Productos no adecuados venta Internet |
No necesita un nuevo canal de ventas |
Clientes no receptivos

Servicios en Internet son de peor calidad
Falta seguridad en formas de pago

Incertidumbre respecto al marco legal

Problemas en los procesos de entrega

D 37.0%

[ 18.2%
[ 16.6%
[ 14.9%
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Encuesta Comercio Minorista.
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En un segundo nivel, encontrariamos e

lementos asociados a la actividad actual de la
empresa, que marca que, no creen que sus productos o servicios puedan venderse a través
de red o sencillamente que su organizacion y estructura comercial no cree necesario la

apertura de un nuevo canal de venta para desarrollar su actividad.
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7.EL FUTURO DE LAS TECNOLOGIAS Y SU USO POR EL
SECTOR DE COMERCIO MINORISTA

El dltimo de los aspectos evaluados en la encuesta se ha centrado en la valoraciéon
cualitativa de los agentes y los elementos que pudieran influir de manera positiva para el
futuro de las TIC dentro del comercio minorista.

7.1. Agentes prescriptores de las TIC para las empresas de
comercio minorista

El primer aspecto evaluado consiste en la valoracién de los distintos agentes que pueden
intervenir en su negocio y que podrian ser considerados como prescriptores tecnolégicos y
asi, la confianza que las empresas del sector depositarian ante esos agentes para
dicha funcion.

Se ha diferenciado entre operadores de telecomunicaciones, fabricantes de software, de
hardware, comercio minorista de informatica, el papel de los asesores de la empresa
(gestores contables, fiscales, etc.), las acciones desarrolladas desde las Administraciones
Publicas y la posible influencia de las asociaciones sectoriales.

Grafico 5. Grado de confianza como prescriptores TIC

VALORACION DE AGENTES COMO PRESCRIPTORES TECNOLOGICOS

Asesores externos (fiscales, legales...) B kK
Empresas de desarrollo de software ] R kK
Comercio minorista de informéatica ] O 3
Empresas fabricantes de PCs | N 20

Asociaciones empresariales — 27
Operadores de telecomunicaciones Ol 2.6
Administracién Publica 2.3
T

1 15 2 25 3 3,5 4 4,5 5

Encuesta Comercio Minorista. Red.es. Total empresas.

De los resultados, llegamos a las siguientes conclusiones:

e Al igual, que en el caso de sus clientes, el hecho de la proximidad al cliente final es un
de los hechos diferenciales del comercio minorista, en relacion a su confianza en
distintos agentes en relaciéon a las TIC, aparecen, en primer lugar los asesores
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externos (legales, financieros) con los que trabajan como agentes
prescriptores TIC.

Sus asesores e El sector minorista de informatica, podriamos pensar,
generalistas vy el que por ese componente de estar dentro del mismo

. ; . macro sector minorista también se convierte en un
Corr_1erC|o r,nl_norlsta agente generador de confianza en TIC para el comercio
de informatica son minorista.

los agentes que ] , -
° Los agentes que ofrecerian para el comercio minorista

mayor confianza una menor confianza seria la propia administracion
generan como publica, los operadores de telecomunicaciones y las
prescriptores TIC propias asociaciones del sector.

7.2. El futuro de las TIC en el sector minorista

Ante la perspectiva identificada en los epigrafes anteriores, merece la pena indagar de
manera especial en los aspectos que deben cuidar las tecnologias en el futuro para que
éstas se incorporen en mayor medida al negocio del transporte.

Para su identificacion se pregunté dentro de la encuesta tres aspectos que nos ayudaran a
identificar elementos a tener en cuenta en el futuro:

7.2.1. Valoracion y beneficios de las TIC en su actividad

Tabla 8 Valoracion y beneficios de las TIC para el sector

VALORACION DE LAS
TECNOLOGIAS BENEFICIOS DEL USO DE LAS TECNOLOGIAS

Son imprescindibles 39,3%  Mejorar procesos de negocio 62,3%
Son muy Uutiles 38,2%  Mejorar organizacion interna 49,9%
Son un elemento mas 11,6%  Mejorar comunicaciéon con clientes / proveedores 38,8%
No son nada utiles 1,3%  Ahorrar costes en procesos de gestion y comunicacion  33,9%
NS/NC 9,6%  Ofrecer nuevos productos / servicios 33,6%

Encuesta Comercio Minorista. Red.es. Total empresas.

Las tecnologias han sido valoradas generalmente de manera muy positiva por el
sector, cerca del 80%o de las empresas las consideran como imprescindibles o al menos
como muy Uutiles.

Las tecnologias ayudan a mejorar los proceso de negocio, la relacién con sus clientes o
proveedores, mejorar su gestion y organizacion interna. En menor medida se sefialan dos
posibilidades, la reduccion de costes en sus procesos internos y la puesta en marcha de
nuevos productos o servicios.

Diagnostico tecnologico del sector de comercio minorista 2008 23



observatorio

0 nts |  pacional de tas
telecomunicaciones

ydelasl

7.2.2. Aspectos a tener en cuenta en el futuro

¢Qué es lo que tendria que cambiar para que las empresas adoptaran en mayor medida las
nuevas tecnologias de la informacion?

Grafico 6. El futuro de las TIC para el comercio minorista

EL FUTURO DE LAS TIC EN EL COMERCIO MINORISTA
_ 19,5%
Precios mas bajos s

Adaptadas a las necesidades D 13,3%
Formacion D 10,7%
Mas financiacion y ayudas O 10,1%
Mas rentables [ T 7,4%
Mas sencillas de utilizar [ 00 4,7%
Conocer su utilidad [ 4,4%
Mayor tamafio de la empresa 7:- 3,3%
Mas seguridad 7:. 1,5%

0% 4% 8% 12% 16% 20%

Encuesta Comercio minorista. Red.es. Total empresas.

De manera destacada, el uso futuro de las tecnologias de la informacién en el sector de
comercio minorista dependera del coste de dichas tecnologias. Las empresas TIC deberan
esforzarse por dos aspectos:

el primero, desarrollar aplicaciones asequibles para el bolsillo del comercio
minorista, para su capacidad de endeudamiento y/o financiacion.

El segundo, por el hecho de que estén adaptadas a sus necesidades. Si la
inversion ha de ser cuantiosa para los presupuestos de estas empresas, las
empresas TIC han de procurar soluciones que realmente sean Utiles y rentables, que
mejoren de manera efectiva sus procesos de gestion o el desarrollo de su actividad
profesional.

Seguidamente vienen dos razones que pueden ayudar de manera eficiente a reducir la
brecha digital existente actualmente, por un lado:

la formaciéon ( en el inicio del presente informe, se ha sefialado que una de las
principales razones para no disponer de infraestructura informéatica es el hecho de
desconocer cual puede ser su utilidad para la empresa), v,

por otro, la posibilidad de acceder a fuentes de financiacibn mas baratas y
acordes con las posibilidades financieras reales, de ahi la necesidad manifestada por
el sector de obtener ayudas y subvenciones.
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Estas ayudas y subvenciones deben ir esencialmente dedicadas a la dotacion de
infraestructura informatica y de comunicaciones (Internet) de las empresas, y en menor
medida a la dotacion de nuevas aplicaciones o ayudas para el desarrollo de paginas web o
yendo mas alla, a la propia implantacion del comercio electrénico.

Es decir, el futuro pasa por:

— La adecuacion a las necesidades de las microempresas del sector y que sean de
utilidad para éstas.

— Acceso a fuentes de financiacién.

— Sencillas en su uso y/o ser formados convenientemente para su uso.

7.2.3. Soluciones a implantar en el futuro

Tabla 9. Soluciones a implantar en el futuro. Necesidades detectadas

REQUERIMIENTOS FUTUROS ‘

Desarrollo de paginas web promocionales 25,6%
Desarrollo de comercio electrénico 19,3%
Gestion integral del comercio 12%
Programas de gestion de clientes 12%
Programas de gestion parcial — distintos procesos

de la actividad 7,5%

Encuesta Comercio minorista. Red.es. Total empresas.

Existe una corriente importante para desarrollar soluciones para incorporar a la
empresa a la red.

Fundamentalmente como via para presentar a la empresa dentro del mercado. Estan las
empresas abiertas y preocupadas por la posibilidad de mejorar su negocio,
extender su mercado y mejorar su posicionamiento dentro del sector. Existe una
menor disponibilidad a incorporar aplicaciones de gestién.

Hay que tener en cuenta que, la segunda razén mas importante para el desarrollo del
comercio electrénico declarada por las empresas encuestadas ha sido la de mantenerse a la
altura de sus posibles competidores.

Sera por tanto la propia evolucion del sector en general, y entre su competencia directa,
quien margue a nivel individual que tipo de uso de tecnologias se hara en el futuro.
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8. CONCLUSIONES

La implantacién de las tecnologias de la informaciéon en el sector de comercio minorista va
creciendo de manera continua pero a un ritmo mas reducido del que podriamos considerar
como 6ptimo. En la actualidad hay todavia una de cada tres empresas del sector de
comercio minorista que todavia no han incorporado ningun dispositivo o
herramienta informatica para su negocio.

En este punto tenemos que sefialar dos cosas, por un lado, para quienes ya usan las
tecnologias las ven como muy Uutiles, y en general existe esa percepcion por parte del
sector, lo importante a tener en cuenta es que, los empresarios no conocen cuales son
las posibilidades que las tecnologias ofrecen para sus negocios. Agqui podriamos
situar el principal problema, ese desconocimiento hace que las empresas no se
hayan planteado la incorporacién de las tecnologias.

Son muchas las areas y/o procesos en las que las tecnologias ya se utilizan, aparte de las
actividades generales de contabilidad y facturaciéon, existen otros procesos en los que
las tecnologias estan ya ofreciendo soluciones y cubriendo las necesidades del
sector: gestion de cobros, seguridad fisica, gestion de almacenes, etc.

La busqueda de soluciones de esta indole, y lo que es mas importante, que dichas
soluciones sean asequibles y Utiles para el sector se convierte para el futuro en el
elemento esencial para que, las empresas se incorporen al uso de las nuevas tecnologias
o0 incrementen su implantacion en los préximos afos.

Otro aspecto aparte es el desarrollo del comercio electrénico.

La presencia en la red puede ser, en algunos subsectores y para determinadas empresas la
apertura de un nuevo canal de ventas y la mejora de su posicionamiento en su sector o
dentro del &mbito geografico de influencia, y en muchos casos, no sera la prestacion de
nuevos servicios o la generacién de nuevos productos, sino dar un mejor servicio, y un
valor afiadido a Ila propia actividad de la empresa en la relacion
fundamentalmente con sus clientes y también con sus proveedores.

Con todo y ello, y después de lo visto en el informe:

e hay que ser moderadamente optimistas en la incorporacion de las TIC en el
sector en el futuro

e hay que trabajar en dos aspectos, la divulgacion de las posibilidades de las
nuevas tecnologias para la mejora del sector y la reduccion del coste de
dichas inversiones

¢ la puesta en marcha de acciones encaminadas a favorecer la financiacion de
las inversiones en tic

e hacia el futuro, la presencia en la red serda un aspecto diferenciador, creador
de competitividad y favorecedor de un crecimiento sostenido de la
actividad del sector

Desde las distintas Administraciones, y en el ambito de desarrollo de programas destinados
a la incorporacién de nuevas tecnologias, el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio, a
través de la Direccion para la Sociedad de la Informacién, esta desarrollando el PLAN
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AVANZA? que incorpora varias actuaciones incluidas en la Linea Economia Digital que
propone y desarrolla diversas medidas para ayudar a la incorporacion de las TIC en las
empresas. Y en especial destacamos las siguientes:

e Acciones de divulgacién, como son los programas desarrollados desde Red.es,
Ninguna Empresa sin Web (NEW) o Jornadas Tecnolégicas o igualmente los Talleres
sectoriales de Nuevas tecnologias desarrollados a través de Fundetec vy la
colaboracion de Red.es y las CC.AA

- www.jornadasempresasenred.es

- www.fundetec.es

e Programa Avanza Pyme, con acciones para el desarrollo e implantaciéon de
aplicaciones destinadas a la mejora y automatizacion de procesos de la empresa o
sera en préoximos meses el programa Empresas en Red, gestionado desde Red.es y
las CC.AA, etc.

- www.empresasenred.es

- http://www.mityc.es/PLAN IDI/AvanzaPYME/

e Acciones para la financiacion directa, como son los Préstamos tecnoldgicos
Avanza (Préstamos TIC), con la financiacion de la inversibn en condiciones
inmejorables (con financiacion a tres afios al 0% y una inversion maxima de
50.000€).

- http://www.mityc.es/PrestamoTIC/

Las ayudas que actual y proximamente estaran en vigor por parte de las AA.PP. pueden
consultarse en una de las herramientas puestas en marcha por el Ministerio dentro de la
propia ejecucion del Plan Avanza: el portal de ayudas para las empresas relacionadas con
las tecnologias y la innovacion Ayud@tec, accesible en la direccién:

http://www.mityc.es/PortalAyudas/ServiciosActuales/Index.htm

Iniciativas, tanto de la Administracion central como a nivel autondémico, encaminadas a
favorecer el conocimiento, el desarrollo y la implantaciéon de soluciones tecnoldgicas dentro
de la empresa espariola, en la que por lo tanto, el profesional autbnomo no es ajeno.

4 www.planavanza.es
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9.3. Cuestionario de la Encuesta

Identificacion de la empresa

Tamarfio de la empresa

Subsector de actividad

Comunidad Auténoma

Antiguiedad del comercio

Ubicacién del comercio

Tipologia del comercio

NUumero de sedes/establecimientos

O O0OO0OO0O0

O O

O O0OO0Oo O O0OO0Oo o O O0OO0OO0OO0O0O0OO0O0OO0o

[elNe]

(o]

Auténomo

Microempresa (1-9 empleados)
Pequefia empresa (10-49 empleados)
Mediana empresa (50- 250 empleados)
Gran empresa (+ 250 empleados)

Alimentacion y articulos basicos
Artesania, Joyeria y bisuteria, Regalos y
Piel

Moda, Zapateria y Complementos
Informatica

Libreria, papeleria y kioscos
Muebles — Decoracion — Hogar
Ocio y tiempo libre

Optica y Salud

Peluqueria y belleza

Perfumeria y cosmética

Taller mecanico

Otros

Menos de un afio
De 1 a 3 afos
De 3 a 6 afos
Mas de 6 afios

Ndcleo urbano. Area residencial

Ndcleo urbano. Area empresarial
Centro comercial

Ambito rural ( localidades de menos de
5.000 habitantes)

Auténomo
Franquicia
Miembro de una cadena

1
2
+2
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Infraestructura informatica y de telecomunicaciones

1. ¢De qué equipamiento dispone su
comercio? (respuesta multiple)

Ordenador personal (nimero)
Ordenador portatil (nUmero)
Servidor (nimero)

TPV - Terminal Punto de Venta fijo
(numero)

TPV - MOovil a través de GPRS
Lector cédigo de barras.
Impresora.

Impresora térmica ticket.

Scanner.

Red inalambrica (red wifi).
Sistema para copias de seguridad
(memoria usb, disco portatil, grabador
CD/DVD, ...)

PDA / Dispositivos moviles.
Sistema de video-vigilancia.

OO0O0O0O0O00 oOooOogoo

Teléfono fijo.

Telefonia mévil empresarial.

Centralita telefénica.

Fax.

Datéafono.

Conexion a Internet (RTB / RDSI / ADSL
/ Cable / Otros)

Television Digital Terrestre (TDT).
Sistemas dométicos (alarma, control de
accesos, sistemas de emergencia,
control de productos/ articulos, etc.).

2. ¢Qué sistemas de comunicacion tiene
contratados/instalados en el comercio?
(respuesta multiple)

OO0 OOoOoooo OO0

Si no dispone de equipos informéaticos pase a la seccion Actitud ante las TIC, pregunta 27

3. ¢(Cuadl es la antigiedad de los equipos o Inferior a 1 afio.
informéticos de su comercio? o De 1 a 3 afos.
o De 3 ab afios.
0 Superior a 5 afos.
4. En caso de disponer de mas de un
ordenador, ¢estan unidos en una red .
o Si/No

para compartir archivos, impresoras ...?
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ontsi

Internet
5. ¢Dispone de acceso a Internet? o Si
o No

Si dispone de conexién a Internet en el comercio pase a la pregunta 7

6. ¢Cudles son las razones para no
disponer de conexién a Internet?

OO0 O0Oo

(o]

No hay cobertura.

No es necesaria en mi caso.

No resulta asequible econémicamente.
Desconozco los beneficios de tener
conexién a Internet en mi comercio.
No me lo he planteado

Si no dispone de conexion a Internet pase a la seccion Soluciones implantadas

7. ¢Cuando conectd su comercio a Internet por

primera vez?

8. ¢(Con qué frecuencia se conecta a Internet?

9. (Para qué utiliza Internet? (respuesta

multiple)

10. (Emplea el correo electrénico habitualmente?

11. Su negocio, ¢(Dispone de pagina web?

Si su comercio posee pagina web pase a la pregunta 13

12. ;Tiene intenciéon de realizarla?

O O0OO0Oo

OOogooogoog OoOoog O O0OO0OO0OO0O0Oo O O0OO0OO0O0

(e}

(e}

En este afio 2008

En 2007

En 2006

Hace mas de tres afios
NS/NC

Todos los dias.

De 3 a 6 dias a la semana.
Un dia a la semana.

Una vez cada 15 dias.

Una vez al mes.

Con menos frecuencia.
NS/NC

Busqueda de informacion

Gestiones bancarias

Tramites con la administracion
(liguidacién de impuestos, altas/bajas
trabajadores,...)

Relacién con clientes / proveedores
Acciones de marketing

Busqueda y contratacion de personal
Formacion a través del ordenador
Oportunidades de negocio

Andlisis de competencia

No lo utiliza/ No dispongo de correo
electroénico.

Esporadicamente.

Con frecuencia.

Uso generalizado.

Si / No

No tengo intencion.
En el proximo afio.
Sin fecha prevista aun.
No me lo he planteado

Si su comercio no posee pagina web pase a la siguiente seccion Soluciones Implantadas
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¢Qué contenidos incluye su sitio web?
(respuesta multiple)

¢Con qué frecuencia actualiza los
contenidos de su sitio web?

¢Dispone de un dominio registrado en
Internet? ;Qué tipo de dominio?

¢Revisa periddicamente las estadisticas
de visitas recibidas a su pagina web?

°© OoOooOoo oOdd

(o]

o

Informacién general del comercio.
Catalogo e informacion detallada de
productos.

Formulario de contacto.

Datos de localizacion del comercio.
Version en otros idiomas.

Buscador.

No ha sido actualizada nunca.

Han sido modificados puntualmente
algunos contenidos.

Lo actualizo de manera frecuente

Si / No

Si la respuesta es Sl seleccione cual/es:
o Dominio .es
0 Dominio .com
o Otro:

Si / No

Soluciones implantadas

17.

18.

19.

20.

¢Qué programas informaéaticos tiene
instalados en los ordenadores de su
comercio? (respuesta multiple)

¢Qué sistemas/medidas de seguridad
informatica ha instalado para los
ordenadores de su comercio? (respuesta
multiple)

¢Emplea o piensa emplear alguna de las
siguientes tecnologias? (respuesta
multiple)

¢Qué soluciones de las siguientes
implantaria en su comercio? (respuesta
multiple)

I o A Y

o o o oo o

oo oo

Gestion de caja y punto de venta TPV.
Procesador de textos, hoja de célculo...
(ofimatica en general)

Bases de datos

Programas de disefio

Contabilidad

Facturacion

Gestion con entidades financieras
Gestién de compras

Gestion de stock/almacén

Gestion y relacion con clientes CRM
Gestion de tienda on-line

Gestion integral ERP

Programas especificos relacionados con
mi actividad comercial

SAl - Sistema de Alimentacion
Ininterrumpida

Antivirus

Proteccioén frente a correo no deseado
(Anti-spam)

Proteccion frente a software espia (Anti-
spyware)

Cortafuegos (software/hardware)

Conexion a Internet para los clientes en
el comercio mediante una red
inalambrica wi-fi

Firma/certificado digital

Facturacion electrénica

Pagina Web promocional
Pagina Web con ventas (comercio
electrénico)

Diagnostico tecnologico del sector de comercio minorista 2008

32



ontsi

observatorio
nacional de las
telecomunicaciones
ydelasl

O 0O OO0

Base de datos de clientes
Gestion parcial del comercio con
programas informaticos

Gestion integral del comercio con
programas informaticos

Otras:

Comercio electronico

21.

22.

¢Compra a través de Internet a sus
proveedores?

¢Vende a través de su pagina web?

(0]

[0}

Si / No

Si/ No

En caso de no vender a través del web de su comercio pase a la pregunta 26

23.

24.

25.

¢Qué formas de pago tienen a
disposicion sus clientes?

Indique porqué cree que es importante
para su comercio vender a través de
Internet (respuesta mdultiple)

¢Ha realizado alguna campafa o accion
publicitaria de su comercio a través de
medios como Internet, mensajeria SMS?

0 OO0OOO00 OO0 OOoOooOoono

Tarjeta de crédito

Contra reembolso
Transferencia bancaria
Domiciliacién bancaria
Tarjeta del establecimiento
A través de movil

Mejora de la imagen

Captacion de nuevos clientes
Mantenerse a la altura de los
competidores

Aceleracion del proceso de negocio
Expansion geogréfica del mercado
Mejora de la calidad de los servicios
Reduccién de los costes de negocio
Oferta de un servicio personalizado al
cliente.

Lanzamiento de nuevos productos y/o
servicios

Si / No

En caso de vender a través de Internet pase a la pregunta 28

26.

Si no vende a través de Internet indique
sus razones (respuesta multiple)

a
O
a
a
d
a
a
a

Mi comercio no necesita un nuevo canal
de ventas

No me lo he planteado

Mis productos no son adecuados para su
venta a través de Internet

Falta seguridad en las formas de pago
Los clientes no son receptivos a la
compra por Internet

El servicio prestado a través de Internet
es de peor calidad

Existe incertidumbre respecto al marco
legal de las ventas por Internet

Existen problemas en los procesos de
entrega
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Pasar a la pregunta 28

O

No puedo asumir los costes de poner en
marcha la venta a través de Internet

Actitud ante las TIC

En caso de disponer de equipamiento informatico en su comercio pase a la pregunta 28

27.

¢.Cudles son las barreras encontradas
para no instalar equipos informaticos en
su comercio? (respuesta multiple)

OoOooooOoo

En caso de no disponer de equipamiento informatico

28.

29.

30

31.

¢Qué beneficios trae para su comercio el
uso de las nuevas tecnologias?
(respuesta multiple)

¢Cual es la valoracion general en cuanto
al uso de tecnologias en su actividad
diaria?

. ¢Qué valoracién realiza de las ayudas
existentes actualmente para la
incorporacion de tecnologias en su
comercio?

¢Qué tipo de mejoras tecnoldgicas
cree que deberian ser apoyadas
prioritariamente a través de
subvenciones? (Selecciéon hasta 3)

O
O

O o0oo0ooOo
O O0OO0OO0O0 u

O O

Costes elevados

Falta de ayudas y subvenciones
Dificultad en la adaptacion y uso

Falta de confianza e inseguridad
Formacioén insuficiente de los empleados
Desconocimiento de los beneficios

en su comercio pase a la pregunta 29

Mejorar la organizacion interna

Mejorar mis procesos de negocio
(compras, gestion de stocks, ventas,
facturacion...)

Mejorar la comunicacion con clientes y/o
proveedores

Ahorrar costes en los procesos de
gestidon y comunicacion del comercio
Ofrecer nuevos productos y servicios a
los clientes

Son imprescindibles
Son muy Utiles

Son un elemento mas
No son nada Utiles

Sin valoracion
Baja

Media

Alta
Indiferente

Conexion a Internet en el comercio
Incorporacién / Modernizacion del
equipamiento informatico del comercio
Incorporacion / actualizacion de
software para la gestion del comercio
Pagina Web y Comercio electrdénico
Formacioén TIC para los trabajadores
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32. ¢(Cudl es su grado de confianza en los La administracion publica
siguientes agentes como asesores O Nula
tecnolégicos para su comercio? O Baja
(respuesta multiple) O Media
O Alta
O Muy alta

Las empresas y operadoras de
telecomunicaciones

Nula

Baja

Media

Alta

Muy alta

Oooooo

Los fabricantes de programas/aplicaciones
informaticas

Nula

Baja

Media

Alta

Muy alta

ooooo

El comercio minorista de informatica
O Nula

O Baja

O Media

O Alta

O Muy alta

Los servicios de asesoramiento externo
contratados por la empresa (fiscal, legal...)
Nula

Baja

Media

Alta

Muy alta

Oooooo

Los fabricantes de equipamiento
informético

Nula

Baja

Media

Alta

Muy alta

ooood

Las Camaras de Comercio y asociaciones
empresariales del sector

Nula

Baja

Media

Alta

Muy alta

ooooo
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¢Qué cree que deberia cambiar para
que su comercio adoptara nuevas
tecnologias? (Seleccién de las 3 mas
importantes)

O O OOoo O Oogo

Precios mas bajos

Que fueran claramente rentables
Que me dieran financiacion o ayudas
para su compra

Que se adapten a las necesidades de
mi negocio

Que fueran mas sencillas de utilizar
Que me dieran formacion

Que conociera la utilidad de las
tecnologias

Que el comercio crezca / tenga mas
clientes

Que fueran mas seguras
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