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1. INTRODUCCION

El Observatorio de las Telecomunicaciones y la Sociedad de la Informacién de la Entidad
Publica Empresarial Red.es ha elaborado, en colaboracion con la fundacion Fundetec (de la
que forma parte Red.es, junto con algunas de las principales empresas del sector TIC en
Espafia), y con la participacion de la Fundaciéon CTIC (participada por el Gobierno del
Principado de Asturias) y la colaboracion de Asociaciones sectoriales del comercio
minorista, el presente informe de Diagndstico Tecnoldgico del Sector de Comercio
minorista, utilizando como principal fuente de informacién los resultados de una Encuesta
dirigida a empresas del sector de comercio minorista, a través de un trabajo de campo
utilizando dos via de recogida de datos:

0 Encuesta online incluida en la pagina web de la Fundacion CTIC y Fundetec

o0 Encuesta directa presencial realizada por las asociaciones sectoriales del
comercio minorista a empresas del sector

En total se ha realizado la encuesta a 632 empresas, 66 de ellas por via online y 566 por
teléfono, fax o correo postal.

2.SECTOR MINORISTA EN ESPANA

Datos y magnitudes econdmicas del sector minorista

El sector de comercio, segun la Encuesta Anual de Comercio 2004 del INE, generé mas de
635.789.986 miles de euros, de los que corresponden al comercio minorista algo mas de
183.400.000 miles de euros (28,8%).

El personal ocupado del sector minorista -referido en los datos de la Encuesta de Poblacién
Activa— para el afio 2004 (datos a septiembre 2004) era de 1.737.941 personas, lo que
supone el 53,4% de los trabajadores del sector comercio y un 9,6% de la cifra total de
ocupados, que en septiembre del 2004 era de 18,13 millones de trabajadores.

Estructura del sector minorista

Segun los datos del INE, el sector minorista lo conforman un total de 550.379 empresas,
correspondientes a empresas del sector CNAE 52 “Comercio al por menor excluidas las
empresas de venta y reparacion de vehiculos de motor y motocicletas”.

Esta cifra supone el 17,96% del total de empresas en Espafia, que segun los datos del
DIRCE esta fijada en 3.064.129 empresas. Si revisamos los datos por CCAA, el sector
minorista de las comunidades de Andalucia y Extremadura supera el 22% del numero total
de empresas de esas comunidades.
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3. INFRAESTRUCTURA Y CONECTIVIDAD TIC
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Encuesta diagnéstico Comercio minorista Red.es. Total empresas

Teniendo en cuenta que mas del 85% de las empresas del sector son autbnomos o tienen
menos de 3 empleados, podemos estimar, segun los datos recogidos, que 7 de cada diez
empresas disponen de ordenador, ya sea ordenador de sobremesa o portatil.

La disponibilidad de orden

ador se convertiria 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 gestion y rentabilidad del negocio minorista.

Formacioén insuficiente
Desconfianza/ inseguridad
Falta de ayudas/ subvenciones
Desconocimiento

Dificultad adaptacion/ uso

Costes elevados

Barreras a la tecnologia

[ 10,6%

Tl 14,4%

[ T 21.7%

Ll 25,6%

D 37.2%
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Encuesta diagnéstico Comercio minorista Red.es. Total empresas que no disponen de PC

Tres de cada diez empresa

Para estas empresas

s encuestadas no disponen de PC.

la principal razén de no disponer de PC es el coste de la

tecnologia. Casi un 40% de las empresas asi lo han expresado.

A esta primera razon le siguen otras dos, que podrian ser asociadas al desconocimiento

de las tecnologias (25,6%) y de lo que éstas podrian ayudar al negocio minorista, y

que en consecuencia,
sefalando la idea de q
(37,2%).

lleva a manifestar una falta de interés en las tecnologias,
ue las TIC no se adaptan a las necesidades del negocio minorista
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Datos encuesta diagnéstico Comercio minorista. Red.es. Total empresas.

Internet esta disponible en el 44,5% de las empresas del sector minorista.

Este dato trasladado a las empresas que disponen de PC, tomando como base estimada un
70% de las empresas del sector segun el dato anteriormente expuesto, llevaria a que, dos
de cada tres empresas del sector que disponen de ordenador, acceden igualmente a
Internet.

Mas del 90% de las empresas que disponen de acceso a Internet lo hacen a
través de tecnologias de banda ancha (ADSL, Cable).

El acceso a través de otras tecnologias de menor velocidad y prestaciones como la red
telefénica béasica o RDSI la podemos considerar como testimonial.

Usos de Internet

Busqueda de informacion 88,6 %
Gestiones bancarias 61,2 %
Relacién con clientes y/o proveedores 56,6 %
Tramites con la Administracion 28,5 %
Acciones de marketing 17,1 %
Analisis oportunidades de negocio 15,7 %
Analisis competencia 14,6 %
Formacion 14,6 %
BUsqueda y contratacién de personal 6,4 %

Encuesta diagnoéstico Comercio minorista Red.es. Empresas con acceso a Internet

e Las gestiones bancarias se han convertido en un elemento impulsor importantisimo
del uso de la Red. El uso de la banca electronica esta significativamente implantado
entre las empresas, ya que mas del 60% utilizan Internet para realizar sus operaciones

bancarias.

e Internet se convierte en una herramienta basica para la comunicacion con clientes
0 proveedores ya que el 56% la utiliza para estos fines. Aqui hacemos hincapié en el
grado de implantaciéon de la pagina web antes resefiado y su posible valor como
herramienta de contacto empresarial tanto con proveedores como con clientes.
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e El tercer elemento destacable es el uso de Internet como canal de comunicacidn con
las Administraciones Publicas. El 28% de las empresas realizan operaciones con la
Administracion, lo que conlleva necesariamente la mejora de la implantacion de la
firma electrénica en sus organizaciones.

Las distintas AAPP han ido incorporando a la red distintos servicios con el objetivo de
facilitar la relacion de los administrados (ciudadanos y empresas) con las entidades
publicas y este hecho puede convertir esta relacion a través de la Red, en un elemento
impulsor de la adopcién de tecnologias en las empresas y el uso de nuevos servicios
desde Internet como la facturacion electronica.

e Por ultimo también podemos sefialar que el 15% de las empresas minoristas que
acceden a Internet utilizan la red como via para la formacion propia y de sus
empleados, y un 7% la utilizan como via para la gestién de sus ofertas de empleo y
busqueda de candidatos a los puestos de trabajo que desean cubrir en sus empresas.

4. NEGOCIO ELECTRONICO Y SECTOR MINORISTA

Compras y ventas a través de Internet

Segun los datos de la encuesta, el 19,6%6 de las empresas del comercio minorista
realizan compras a través de la Internet y solamente el 6,5% venden a través de
este canal. La Tarjeta de crédito es el medio de pago utilizado por el 49% de las
empresas, seguido del contrareembolso y la transferencia bancaria utilizado, en ambos
casos, aproximadamente por el 20% de las empresas.

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

( AYa N

Impulso e-commerce Barreras e-commerce

Nuevos productos/ serv. [l 5,0%
7:- 5,0%
Serv. Personalizados 7:- 6,4%
Mejor calidad servicios 7:- 8,2%
Altura competencia 7:- 8,2%
Expansion mercado 7:— 9,6%

Problemas entregas [11,1%
=4.3%

7:! 4,6%

7:. 5,7%

7:! 6,0%

7:l 7,1%
——m153%

Reduccién costes Incertidumbre legal
Servicio por internet menor calidad
Falta seguridad pago

No puedo asumir costes
Desconocimiento

Clientes no receptivos

Acelerar proceso negocio [ T 9,6%

Captacion nuevos clientes

Mejora imagen [N 12,8%

[ TN 16,7%

Productos inadecuados
No necesito nuevo canal

No me lo he planteado

[ 28,8%

[ T 38,4%

N

T 42,0%
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Encuesta diagnéstico Comercio minorista Red.es. Empresas con acceso a Internet.

El desarrollo del comercio electrénico favorece la captacidbn de nuevos clientes
(16,7%), y mejora la imagen de la empresa (12,8%), asi como permite mejorar las
prestaciones de su negocio, ya que por un lado acelera y mejora el uso de los recursos
(9,6%) y ayuda a expandir su mercado incrementando el publico objetivo de su
negocio (9,6%o).
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e En sentido contrario, las principales razones para no desarrollarlo pasan por un lado
por la falta de utilidad para el negocio minorista: el 38,4% de las empresas
entienden que no necesitan la red como canal de ventas, o sencillamente, nunca se
han planteado su posible implantaciéon en su negocio (42%).

5.EL FUTURO DE LAS TECNOLOGIAS Y SU USO

Valoracion de la tecnologia

No son nada dtiles | 2,4%

Son un elemento mas - 13,7%

Muy atiles D 45,8%

Imprescindibles _ 38,2%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Beneficios de la tecnologia

Nuevos productos/ servicios . 10,4%

Ahorro costes . 10,6%
Mejorar comunicacién con cl/prov. - 19,5%

Mejorar organizacién interna - 25,7%

Mejorar procesos negocio - 29,6%
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Encuesta diagnoéstico Comercio minorista Red.es. Empresas con acceso a Internet.

Resulta muy significativo y alentador para el futuro de las TIC dentro del negocio minorista
que mas del 80% de las empresas encuestadas valoran las tecnologias como
imprescindibles o muy Utiles para su empresa.

AUn cuando hemos visto anteriormente que el 75% no encuentran necesarias las
tecnologias 0 no se habian planteado su incorporacioén, la visién general de las tecnologias
es muy positiva.

A continuacion, y para reforzar esta percepcion se les ha preguntado sobre qué aspectos de
su negocio el impacto de las tecnologias pudiera ser mucho mas beneficioso o efectivo:

e En este caso, son la propia mejora de sus procesos de negocio y la organizacion
de su empresa los aspectos que mejorarian con la implantacion de nuevas
tecnologias (la suma de ambas valoraciones suponen mas del 55% de las empresas).

¢ En menor medida se marca el hecho de que las TIC ayuden a sus relaciones con
clientes o proveedores o se puedan producir ahorro en costes, aunque en este
ultimo caso podriamos concluir que la mejora de los procesos y organizacion interna
seguramente redundaria a medio plazo en una mejora en los resultados de la empresa
originados por un ahorro en los costes.
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6. CONCLUSIONES

La implantacion de las nuevas tecnologias en el sector de comercio minorista es cada vez
mas importante pero aun asi todavia se encuentra lejos de la media de la empresa
espafola. Sera necesario por lo tanto hacer un esfuerzo superior para tratar de acercar las
TIC al sector minorista.

El uso de las TIC esta fundamentado en aplicaciones sencillas relacionadas con operaciones
de gestion de cobro y facturaciéon y poco en procesos de gestion de su negocio.

AUn con esta situacion, existen ciertos servicios que podrian impulsar el desarrollo de
nuevas soluciones para la gestién del negocio:

e El uso de Internet como fuente de informacién sobre su sector, la competencia y las
posibilidades de nuevos negocios.

e La implantacién de la banca electrénica.
e El desarrollo de la comunicacién con las administraciones publicas.

Partiendo de este panorama, un aspecto que debemos destacar es que el sector esta
abierto a la incorporacién de las tecnologias en su negocio:

Mas del 80% de las empresas consideran las tecnologias como imprescindibles o muy
utiles, con lo que, al menos y en principio, las TIC son bien recibidas y admitidas como
herramientas que ayuden a su actividad empresarial. Lo importante sera explicar y
extender como las TIC pueden mejorar la productividad y los resultados de la empresa.

Entidad Publica Empresarial Red.es red eS
Observatorio de las Telecomunicaciones y la Sociedad de la Informacion @
Pza. Manuel Gémez Moreno S/N. Edificio Bronce

28020 Madrid observatorio
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