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1.1.

“Objetivos de /a
Investigacion”
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Objetivos generales

Analizar el grado de penetracion de la TIC’s, el ecommerce y las plataformas de
ecommerce multitienda en el comercio minorista de la Comunidad Auténoma de Euskadi.

.

Todo ello enfocado a la implementacion de politicas publicas en materia de tic’s,
ecommerce Y el desarrollo de plataformas de ecommerce multitienda con relacion al
comercio minorista de la C.A.E.
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Objetivos especificos

Los objetivos especificos, de detalle, sobre los que se ha trabajado cara a dar respuesta a este gran
objetivo general, han sido los siguientes:

Determinar la evolucion del nivel de equipamiento y penetracion de las tic’s en el comercio
minorista de la Comunidad Autonoma de Euskadi.

Analizar el ratio de penetracion de la posesion y utilizacion de sites en internet; el tipo de
tecnologia que soporta, etc. ..

Medir el grado de implantacion del ecommerce asi como tanto las barreras o frenos a su
implantacion como el desarrollo e implantacion del ecommerce en la estructura de la
actividad comercial.

Identificar, especialmente, el tipo de comercio minorista que forma parte de las plataformas
locales y/o sectoriales del ecommerce multitienda. Aspecto este Gltimo de interés en la
agenda publica ya que la Direccion de Comercio del Gobierno Vasco estd recibiendo
demandas desde estas plataformas para que las impulse. Cara a la implementacion de
politicas publicas orientadas a estas nuevas formas de actividad comercial, los datos de
penetracion, interés, etc... de este tipo de plataformas de ecommerce multitienda pudieran
resultar de gran interés en el disefo de las mismas.
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1.2.

“Ficha técnica’’
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- Metodologia de exploracion y andlisis cuantitativo.

- Se ha trabajado mediante entrevista telefonica con cuestionario semiestrcutruado, es decir, cuestionario
compuesto por preguntas abiertas y cerradas.

- Entrevista telefonica aplicada por sistema C.A.T.I. (Computer Aided Telephone Interview) en plataforma con el
sistema de encuestacion integra.

- El universo objeto de estudio ha estado compuesto por los Comercios minoristas de la Comunidad Auténoma
de Euskadi. Concretamente, nos hemos dirigido a aquellos comercios minoristas pertenecientes al Panel de
Comercios.

+ Han quedado excluidos del universo de estudio los siguientes tipos de comercios minoristas:
- Venta, mantenimiento y reparacion de vehiculos de motor, motocicletas y ciclomotores.
- Venta al poner de combustible para vehiculos de motor
- Reparacion de efectos personales y enseres domésticos.

- La actividad de intermediarios, corredores de mercancias.

@ 9 lkumer-2189-13 Informe de resultados



(@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- Se han realizado 970 entrevistas telefénicas a comercios minoristas de la Comunidad Auténoma de Euskadi, lo
que supone un margen de error de e=+3,2% (para un nivel de confianza del 95,5%, 2c respecto de p, siendo
p=q=0,5) para todas las estimaciones que se quieran realizar sobre este colectivo.

- En concreto, dado el interés y objetivos del estudio centrados en el ambito de las plataformas de ecommerce
multitienda, se realizaron 939 entrevistas aleatorias, no se forzé la presencia de comercios minoristas que
formen parte de plataformas de ecommerce multitienda, siendo el ratio de penetracion de 1,5% (n=17).

-+ Es por ello, que se forz6 una submuestra de comercios minoristas que formen parte de plataformas de
ecommerce multitienda, llegagndo a los 48 comercios minoristas que tienen sus productos de su
establecimiento o establecimientos puestos a la venta en una plataforma de ecommerce multitienda.
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La distribuciéon de la muestra, puede responder a diversos criterios de distribucion o afijacion o métodos de

muestreo y captacion.

Hemos trabajado en base a un muestreo por conglomerados que quedaria como se presenta en las paginas

siguientes.

Proponemos este tipo de muestreo ya que:
Un muestreo por AFIJACION PROPORCIONAL A LOS CRITERIOS TERRITORIO, COMARCA Y TAMANO
DEL COMERCIO. Dejaria a los Territorios y Comarcas menos poblados con tamafios de muestra muy
pequeiios, al igual que los comercios con mayor tamafio de empleo, Lo que impide extraer conclusion
alguna sobre ellos con un buen nivel de fiabilidad.
Un muestreo por AFIJJACION SIMPLE AL TERRITORIO. Garantiza un nivel de fiabilidad razonable para cada
uno de los Territorios e internamente distribuye la muestra proporcionalmente al tamafio de la comarca y
del tamafio o empleo, pero las comarcas menos pobladas y los comercios de mayor tamafio aparecerian
con submuestras muy bajas
MUESTREO POR CONGLOMERADOS DE TERRITORIO Y TAMANO DE EMPLEO. Para QUOR este es el
enfoque de muestreo correcto. De esta forma se garantizan niveles de fiabilidad razonables para las
variables Territorio, Tamafio de empresa y tipo de actividad segin CNA-09. Aln asi comarcas de Araba
como Montafia Alavesa, Rioja Alavesa o Estribaciones de Gorbea y de Bizkaia como Arratia Nervion,
Encartaciones, Gernika-Bermeo, Markina - Ondarroa y Plentzia - Mungia, quedan con muestras muy bajas
y seguramente en un segundo andlisis del muestreo se deberdn de subir estas muestras para dar a los
comercios de estas comarcas un nivel de fiabilidad adecuado.
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- La muestra resultante una vez realizado el trabajo de encuestacion fue al siguiente:

De 10a19 | De 20249 | 50 o mas
Valles Alaveses 1 - - — 1 —
Llanada Alavesa 140 73 48 10 3 4 2
Rioja Alavesa 3 3 - — - -
Estribaciones del Gorbea 4 --- 2 1 1 -
Cantabrica Alavesa 28 24 3 - - 1
TOTAL 176 100 53 11 5 5 2
Arratia - Nervién 13 9 3 - --- - 1
Gran Bilbao 283 158 82 21 16 5 1
Duranguesado 41 29 10 --- -
Encartaciones 25 15 2 —
Gernika - Bermeo 22 14 1 1
Markina - Ondarroa 11 8 — - -
Plentzia - Mungia 24 12 2 1 1
TOTAL 419 245 116 29 20 7 2
Bajo Bidasoa 32 20 9 1 2 -
Bajo Deba 36 19 15 1 1 -
Alto Deba 23 15 6 - 2 --- -
Donostia - San Sebastian 205 109 71 15 8 2
Goierri 33 26 1 1 -
Tolosa 18 8 1 2
Urola costa 28 15 2 3 1
TOTAL 375 212 118 21 18 5 1
TOTAL 970 557 287 61 43 17 5
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- Dado que el diseifio muestral no responde, en su configuracion interna, a la verdadera proporcionalidad del
comercio minorista de la Comunidad Auténoma de Euskadi ni a la verdadera presencia de comercios minoristas
que forman parte de plataformas de ecommerce multitienda (recordar que hemos forzado su presencia para
obtener datos de este tipo de comercio con una consistencia estadistica minima), ha sido necesario ponderar,
equilibrar, en el proceso de datos, la muestra alcanzada.

- En primer lugar, las primeras 939 entrevistas aleatorias, atendiendo a los Datos del Directorio de
Establecimientos de Comercio (DIRAE 2012), por el peso, presencia segun Territorio Histérico, comarca
y tamafio de comercio, segiin nimero de empleados/as.
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De 10a19 | De 20249 | 50 o mas
Valles Alaveses 1 --- -— - 1 - —
Llanada Alavesa 97 70 20 4 1 1 0
Rioja Alavesa 3 - - - - -
Estribaciones del Gorbea - 3 0 0 — —
Cantabrica Alavesa 12 10 2 --- --- 0 ---
TOTAL 116 83 25 4 2 1

Arratia - Nervion 8 7 1 -—- - -

Gran Bilbao 391 303 61 15 7 4 1
Duranguesado 40 33 5 - - -
Encartaciones 13 11 1 0 - —

Gernika - Bermeo 20 17 2 0 0 -
Markina - Ondarroa 12 10 2
Plentzia - Mungia 16 14 2 1 0 0 ---
TOTAL 499 394 75 17 7 5 1
Bajo Bidasoa 39 29 7 1 1 -- -
Bajo Deba 24 20 0 0 - —
Alto Deba 24 19 4 -—- 1 - -
Donostia - San Sebastian 152 112 30 6 3 2 ---
Goierri 30 24 - 0 - —
Tolosa 21 17 0 0 0 —
Urola costa 34 29 0 0 0
TOTAL 324 250 57 9 6 2 0
TOTAL 939 727 157 30 15 8 2
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- En segundo lugar, una vez realizadas las 31 encuestas de submuestras hasta alcanzar los 48 comercios
minoristas de la Comunidad Autonoma de Euskadi presentes en plataformas de ecommerce multitienda,
para evitar el sesgo de sobrerepresentacion de este tipo de comercio minorista, hemos devuelto a la
muestra total (n=970) la verdadera proporcionalidad de los mismos (calculada esta en funcion de los
939 entrevistas aleatorias iniciales). Asi, la muestra final, evitando ese sesgo de sobrerepresentacion, ha
sido la siguiente:
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De 10a19 | De 20249 | 50 o mas
Valles Alaveses 1 - - 1 —
Llanada Alavesa 101 73 21 4 2 1 0
Rioja Alavesa 4 4 — - - -
Estribaciones del Gorbea 3 3 0 0 -
Cantabrica Alavesa 12 10 2 - --- 0
TOTAL 120 86 26 4 2 1
Arratia - Nervion 8 7 1 - - o
Gran Bilbao 405 314 63 15 7 5
Duranguesado 40 33 6 - -
Encartaciones 13 11 1 0 —
Gernika - Bermeo 21 17 3 0 0
Markina - Ondarroa 12 10 2
Plentzia - Mungia 17 14 2 1 0 0
TOTAL 516 407 77 18 7 5 1
Bajo Bidasoa 39 30 7 1 1 -
Bajo Deba 24 19 0 0 -
Alto Deba 24 19 -—- 1 —
Donostia - San Sebastian 159 117 30 3 2
Goierri 30 25 0 -
Tolosa 22 18 0 0
Urola costa 37 31 0 0
TOTAL 334 257 59 10 6 2
TOTAL 970 750 162 32 16 9 2
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- Las fechas de implementacion de la investigacion han sido las siguientes:
- Aprobacion del cuestionario: 11 de marzo de 2.014.
Inicio del trabajo de encuestacion: 12 de marzo de 2.014.
Finalizacion del trabajo de encuestacion: 7 de abril de 2.014.
Tabulacion, proceso de datos: del 7 al 9 de abril de 2.014.
Presentacion del informe de resultados: 30 de mayo de 2.014.
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“La presencia de
equipamiento tic en el
comercio minorista vasco’
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- Analizando los ratios de penetracion de equipamiento tic en 2014, con relacién al periodo anterior del 2011,
observamos que el equipamiento tic mas presente en el comercio minorista, continda siendo el siguiente:

Conexion a internet (61,1%)".
Ordenador personal (54,5%).
Datafono (54,4%).

Impresora (47,4%).

- Ademas, en el 2014, destaca la aparicion y fuerte incremento de los Smartphone y méviles con conexion a
internet (28,7%) y de las Tablets (8,9%), que en el periodo del 2011 alcanzaban conjuntamente un 11,6%.

- En el 2014 se produce un incremento en las Redes de Conexion Inaldmbricas WIFI (41,6%), frente al afio 2011
donde la presencia era del 22,1%.

- Y, por Ultimo, se detecta una caida en el equipamiento de impresoras en 2014, un 47,4% frente al 58,1% de
implantacion en el 2011.

* Se sugirieron las alternativas de equipamiento tic. Posibilidad de respuesta multiple.
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A nivel territorial, los comercios minoristas del Territorio Histérico de Gipuzkoa y del Territorio Histérico de
Araba presentan un porcentaje mayor de equipamiento con Conexion a Internet ( RTB/RDSI/ADSL/Cable
Optico/Otros) que lo detectad en los comercios del Territorio Histérico de Bizkaia.

- Por otro lado, es el Territorio Histérico de Araba donde se detecta mayor presencia de en Ordenadores
Personales (60,0%)", y también de impresoras (56,8%).

- Con relacion a la presencia de los Smartphone, los comercios de Araba y Bizkaia presentan un mayor

porcentaje de equipamiento, siendo en el Territorio Historico de Gipuzkoa donde la presencia de Smartphone es
inferior.

- Por Gltimo, la presencia de ordenadores portatiles en los comercios minosritas del Territorio Histérico de Bizkaia y
Gipuzkoa es sensiblemente inferior a la detectada en los comercios minoristas del Territorio Histérico de Araba.

* Se sugirieron las alternativas de equipamiento tic. Posibilidad de respuesta multiple.
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- A nivel sectorial, los comercios minoristas del ramo o actividad de alimentacién presentan un porcentaje
menor, a nivel general, de equipamiento de tecnologias de la informacion.

- Repasando el equipamiento mas presente, encontramos podemos extraer las siguientes conclusiones:

- Los comercios minoristas del ramo o actividad de hogar son el sector con mayor equipamiento en
Conexién a Internet ( RTB/RDSI/ADSL/Cable Optico/Otros) con un 92,4%; frente a los comercios
minoristas del ramo o actividad de alimentacién con tan solo un 34,6%.

- En cuanto a los Ordenadores Personales, los comercios del ramo o actividad de hogar vuelven a estar
por encima de la media con un 89,3%.

- Respecto a la equipacion con Datafonos, los comecios minoristas del ramo de moda presentan el mayor
porcentaje (77,9%), siendo de nuevo los comercios minoristas del ramo o actividad de alimentacién
poseen el menor indice con un 36,8%.

- Conviene destacar, dentro del equipamiento con menor presencia, los altos indices de los comercios
minoristas del ramo o actividad de hogar con relacion a los sectores Alimentacion, Moda y Salud, como podemos
observar en: el caso de las Tablets (18,9% frente al 3,2% de Alimentacién) o las Centralitas telefnicas
digitales (16,1% frente al 1,0% de Alimentacion o el 3,5% de Moda).

* Se sugirieron las alternativas de equipamiento tic. Posibilidad de respuesta multiple.
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gg&%?ﬁo%egaégﬁ;rcio (Aﬁo 2071 vs. Ao 2 074)
Base: Total de comercio minoristas entrevistados
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* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Posibilidad de respuesta multiple.
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Mtz B Hiskcta Base: Total de comercios minoristas entrevistados
Observatorio del Comercio

Bizkaia Gipuzkoa

(n =516) (n = 334)
Conexion a internet (RTB / RDSI / ADSL / Cable Optico / Otros) 61,1% 63,2% 57,5% 66,0%
Ordenador personal 54,5% 60,0% 52,1% 56,1%
Datafono 54,4% 55,2% 50,6% 59,9%
Impresora 47,4% 56,8% 46,4% 45,7%
Red inaldmbrica WIFI 41,6% 46,5% 39,2% 43,7%
Scanner 34,0% 39,4% 32,8% 34,0%
TPV, Terminal Punto de Venta 33,9% 45,0% 30,4% 35,3%
Smartphone, méviles con conexion a internet 28,7% 31,1% 29,4% 26,7%
Ordenador portatil 21,8% 29,3% 19,6% 22,6%
Lector de cddigos de barras 18,5% 21,3% 16,0% 21,3%
Impresora térmica de tickets 15,5% 21,8% 13,9% 15,6%
Servidor de red informética 11,8% 13,8% 12,5% 10,2%
Tablet, PDA's, u otros dispositivos mdviles 9,5% 14,1% 8,9% 8,9%
Terminales moéviles de mano, Terminales portatiles 5,5% 5,2% 3,1% 9,5%
Red de comunicaciones informatica por cable 4,7% 4,5% 5,9% 2,8%
Centralita telefénica digital 4,6% 5,3% 5,0% 3,8%
Ns/nc 22,1% 19,3% 24,6% 19,2%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Posibilidad de respuesta multiple.
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Observatorio del Comercio

Alimentacion Moda Hogar SBZIIIIJSZ;I Otras
(n=368) | (n=213) | (n=144) (0 = 109) (n = 135)

g?:loi);ién a internet (RTB / RDSI / ADSL / Cable Optico / 61.1% 34.6% 66.5% 92.4% 71.6% 82.9%
Ordenador personal 54,5% 30,2% 54,7% 89,3% 63,4% 76,1%
Datafono 54,4% 36,8% 77,9% 54,7% 61,2% 59,2%
Impresora 47,4% 25,3% 48,5% 85,4% 50,8% 62,8%
Red inalambrica WIFI 41,6% 25,3% 44,4% 68,6% 44,8% 50,5%
Scanner 34,0% 18,1% 35,1% 64,2% 29,2% 47,5%
TPV, Terminal Punto de Venta 33,9% 19,7% 43,1% 41,4% 42,2% 43,4%
Smartphones, méviles con conexion a internet 28,7% 17,7% 26,7% 48,1% 34,4% 36,5%
Ordenador portatil 21,8% 11,2% 22,5% 38,8% 28,4% 26,3%
Lector de cddigos de barras 18,5% 11,0% 18,6% 29,1% 28,1% 19,6%
Impresora térmica de tickets 15,5% 11,7% 18,3% 22,0% 19,1% 11,5%
Servidor de red informatica 11,8% 4,9% 6,6% 28,6% 13,7% 19,7%
Tablet, PDA's, u otros dispositivos mdviles 9,5% 3,7% 10,4% 20,3% 13,3% 9,6%
Terminales moéviles de mano, Terminales portatiles 5,5% 2,5% 6,7% 8,8% 5,8% 8,2%
Red de comunicaciones informatica por cable 4,7% 2,6% 2,5% 13,3% 2,6% 6,1%
Centralita telefonica digital 4,6% 1,0% 3,5% 16,1% 4,3% 4,2%
Ns/nc 22,1% 45,0% 10,7% 1,0% 13,4% 7,3%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Posibilidad de respuesta multiple.
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- La presencia de equipamiento tic, segin nimero de equipos, en el comercio minorista vasco en 2014, nos revela
el siguiente ranking:
- Ordenador Personal (2,1).
+ PDA’ u otros dispositivos moviles(2,0).
- Smartphone, méviles con conexion a internet (1,8).
- Terminales moviles de mano, terminales portatiles (1,7).
-+ Impresora (1,5).

- En 2014 el nimero medio de ordenadores personales, entre aquellos comercios minoristas que afirman disponer
de este equipamiento tic, es de 2,1 por comercio; frente al 2,4 del 2011.
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- Centrandonos en los datos del periodo actual, a nivel territorial, podemos destacar que a pesar de que el
Territorio Histérico de Bizkaia es el territorio con menor porcentaje de equipamiento TIC en cuanto 3
Ordenadores Personales (52,1%), entre quienes afirman disponer de este equipamiento, poseen el mayor
numero medio de unidades por comercio con 2,3 unidades ( en linea con lo detectado en los comercios
minoritas del Territorio Histérico de Araba 2,1 de media y ligeramente por encima de lo detectado en los
comercios minoritas del Territorio Histérico de Gipuzkoa con 1,9 unidades de media).

- Los comercios minoristas del Territorio Histérico de Bizkaia también se sitdan por encima de los comercios
minoristas del Territorio Histérico de Araba en el numero medio de PDA's, u otros dispositivos méviles con
2,4 unidades; y, muy por encima, de los comercios minoristas del Territorio Histérico de Gipuzkoa, con tan
solo 1,3 unidades.

- Con relacion a los terminales méviles de mano, terminales portétiles, los comercios minoristas del Territorio

Histérico de Araba se sitian con una media de 2,9 dispositivos, muy por encima de los comercios minoristas
del Territorio Histérico de Bizkaia (1,6) y de los comercio del Territorio Histérico de Gipuzkoa (1,5).
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- Los comercios de minoristas del ramo o actividad de moda son los comercios con menor numero medio de
equipamiento tic.

- Los comercios del ramo o actividad del hogar son los comercios con mayor numero medio de Ordenadores
Personales (3,0), muy por encima de los comercios minoristas del ramo o actividad de Moda con tan solo 1,4.

- Destacar el caso de las Tablets, donde los comercios minoristas del ramo o actividad de alimentacién

poseen un mayor numero medio de equipos, con 1,7 dispositivos por comercio, muy por encima del resto
de sectores.
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@ |kUSm er P9.: Numero medio de equipos tic (Afio 2071 vs. Afo 2014) *

Merkatar . Base: Comercios minoristas entrevistados que afirman disponer de cada equipamiento tic
erkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

0,0

7,0

Ordenador Personal (n = 438/529) D 2 2

Smartphones, moviles con conexion ainternet (n = 0/278) T BB

Terminales moviles de mano, terminales portatiles (n = 0/54) I

Tablet PC, PDA's, Dispositivos moviles (1= 81/92) gy ¢ 3.1

Impresora(n = 407/460) oy 15

Lector de Codigo de Barras (n = 121/179) _1’134

Ordenador Portatl (n = 164/212) gy 3"’5

TPV, Terminal punto de venta (n = 209/329) _1’123 Ao 2011

2 = Ao 2014

Impresora Térmica de Tickets (n = 123/150) _11 3

Datsfono (n = 371/527) _1’123

Seamner (0= 250/330) oy 17

Senvidor de Red Informética (n = 136/115) _",101

Red de comunicaciones informatica por cable (n = 0/45) I

. o 1,0
Centralita Telefonica Digjtal (n = 48/45) . RK

Conexion a internet (RTB/RDSI/ADSL/Cable Optico/Otros) (n = 0/593) 0

(n= base muestral afio 2011 / base muestral afio 2014)
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Q) |kusme|" P9.: Numero medio de equipos tic (Aiio 20714)*

Medatariza Behatokia ~~ Base: Comercios minoristas entrevistados que afirman disponer de cada equipamiento tic

Observatorio del Comercio

Araba Bizkaia Gipuzkoa
Ordenador personal (n=529) 2,1 2,1 2,3 1,9
PDA's, u otros dispositivos moviles (n=14) 2,0 1,9 2,4 1,3
Smartphones, méviles con conexion a internet (n=278) 1,8 1,9 1,8 1,7
Terminales moéviles de mano, Terminales portatiles (n=54) 1,7 2,9 1,6 1,5
Impresora (n=460) 1,5 1,4 1,6 1,4
Lector de codigos de barras (n=179) 1,4 1,6 1,4 1,3
Ordenador portatil (n=212) 1,3 1,3 1,3 1,2
TPV, Terminal Punto de Venta (n=329) 1,3 1,4 1,2 1,3
Impresora térmica de tickets (n=150) 1,3 1,5 1,3 1,3
Datéfono (n=527) 1,3 14 1,2 1,3
Tablet (n=86) 1,3 1,3 1,3 1,2
Scanner (n=330) 1,2 1,4 1,2 1,2
Servidor de red informatica (n=115) 1,1 1,0 1,0 1,1
Red de comunicaciones informatica por cable (n=45) 1,1 1,1 1,1 1,0
Centralita telefonica digital (n=45) 1,0 1,0 1,0 1,1
Red inaldmbrica WIFI (n=404) 1,0 1,0 1,0 1,0
Conexion a internet (RTB / RDSI / ADSL / Cable Optico / Otros) (n=593) 1,0 1,0 1,0 1,0

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Posibilidad de respuesta maltiple.

®) 30

Mayor nimero medio de equipos
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@) ikusmer

P9.: Numero medio de equipos tic (Aio 2014)*

Merkataritza Behatokia Base: Comercios minoristas entrevistados que afirman disponer de cada equipamiento tic

Observatorio del Comercio

Moda Hogar Salud y Belleza Otras
Ordenador personal (n=529) 2,1 1,6 1,4 3,0 1,8 2,5
PDA's, u otros dispositivos maviles (n=14) 2,0 1,9 1,3 2,5 1,4 3,6
Smartphones, méviles con conexién a internet (n=278) 1,8 1,8 1,4 2,2 1,5 1,8
Terminales moviles de mano, Terminales portatiles (n=54) 1,7 1,6 1,3 2,1 1,1 2,3
Impresora (n=460) 1,5 1,4 1,2 1,9 1,4 1,6
Lector de cddigos de barras (n=179) 1,4 1,5 1,2 1,2 1,7 1,3
Ordenador portatil (n=212) 1,3 1,2 1,1 1,5 1,2 1,4
TPV, Terminal Punto de Venta (n=329) 1,3 1,3 1,3 1,1 1,3 1,3
Impresora térmica de tickets (n=150) 1,3 1,6 1,2 1,1 1,3 1,2
Datafono (n=527) 1,3 1,3 1,3 1,3 1,2 1,2
Tablet (n=86) 1,3 1,7 1,1 1,2 1,3 1,3
Scanner (n=330) 1,2 1,2 1,1 1,3 1,3 1,2
Servidor de red informatica (n=115) 1,1 1,0 1,0 1,1 1,0 1,0
Red de comunicaciones informatica por cable (n=45) 1,1 1,3 1,0 1,1 1,0 1,0
Centralita telefénica digital (n=45) 1,0 1,0 1,0 1,1 1,0 1,0
Red inalambrica WIFI (n=404) 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0
gct):lc:asic(’)::siggrnet (RTB / RDSI / ADSL / Cable Optico / 1,0 1.0 11 1.0 1.0 1,0

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Posibilidad de respuesta multiple.
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- El andlisis de la antigiiedad media del equipamiento tic presente en los comercios minoristas, pone de manifiesto
lo siguiente:

- El equipamiento tic, adquirido hace mas tiempo, es:
- Redes de comunicaciones informaticas por cable: 7,6 arfios.
- Impresora térmica de tickets: 6,3 afnos.
- Conexion a Internet (RTB/RDSI/ADSL/Cable 6ptico): 6,1 arios.
- Lector de cddigos de barras: 5,7 afios.
- Terminales moviles de mano, Terminales portétiles: 5,6 afios.

- El equipamiento tic mas reciente:
- Tablet: 1,6 afos.
- Smartphone, méviles con conexion a internet: 2,3 afos.
- PDA’ u otros dispositivos moviles: 3,4 afos.
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- A nivel territorial, dentro del equipamiento tic mas antiguo (adquirido hace mas tiempo), destacamos lo siguiente:

- En la categoria de Redes de comunicacién informaticas por cable (media de 7,6 afios de antigiiedad), el
Territorio Historico de Gipuzkoa es el que posee un equipamiento adquirido hace mas tiempo, con una
media de 8,3 afios. Muy por encima de del detectado en el Territorio Histérico de Araba, con 6,1 afios.

- En el Territorio Histérico de Bizkaia, la media de afios en que se adquirieron las Impresoras térmicas de
Tickets, es de 6,8 aios.

- La Conexion a Internet (RTB/RDSI/ADSL/Cable 6ptico), es en el Territorio Historico de Bizkaia donde
se adquirié hace mas tiempo (6,4 afos) y, en el Territorio Histérico de Gipuzkoa, donde lo adquirieron
mas recientemente (5,8 afos).

- Con relacion al equipamiento tic mas reciente (adquirido hace menos tiempo), destacamos lo siguiente:

- Las Tablets se adquirieron hace 1,8 afios en el Territorio Histérico de Bizkaia mucho antes que, por
ejemplo, en el Territorio Histérico de Araba, con una media de 1,3 aiios.

- Los Smartphone, méviles con conexién a internet (con una media de 2,3 afios), fueron adquiridos en el
Territorio Histérico de Bizkaia o en el Territorio Histérico de Gipuzkoa hace 2,3 afios y en el
Territorio Histérico de Araba hace 2,2 afios. Como se puede observar, la implantacion del Smartphone
se produjo casi al mismo tiempo en todos los Territorios Histéricos.
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- A nivel sectorial, dentro del equipamiento tic mas antiguo (adquirido hace mas tiempo), la antigiedad media
presenta las siguientes tendencias:

En la categoria de Redes de comunicacion informéaticas por cable, los comercios minoristas del ramo
o actividad de moda u hogar son los sectores que poseen equipamiento adquirido hace mas tiempo,
con una media de 8,8 y 7,1 afios respectivamente. Muy por encima de los comercios minoristas del
ramo o actividad de alimentacion, con 4 afios de media.

En los comercios minoristas del ramo o actividad de moda, la media de afios en que se adquirieron las
Impresoras térmicas de Tickets, es de 7,5 afos, la mas elevada.

La conexion a Internet (RTB/RDSI/ADSL/Cable 6ptico), se adquirié hace mas tiempo (6,6 aiios) en los
comercios minoristas del ramo o actividad e hogar u otros sectores.

- Con reacion al equipamiento tic mas reciente (adquirido hace menos tiempo), encontramos que:

Las Tablets, se adquirieron hace 1,8 afios en los comercios minoristas del ramo o actividad de hogar;
mucho antes que en los comercios minoristas del ramo o actividad de alimentacién con 1,3 afios de
media.

Los Smartphone, méviles con conexién a internet (con una media de 2,3 afos), fueron adquiridos en el
los comercios minoristas del ramo o actividad de Alimentaciéon hace 2,5 afios. Antigiedad media por
encima de la detectada entre los comercios minoristas del ramo o actividad de Salud y Belleza, donde se
adquirieron hace 1,8 afios.
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/@) |kusme|" P10.: Para cada uno de esos equipos, chace cuantos afios que los adquirieron para su establecimiento?*

Merkataritza Behatokia (Aﬁ 0 20 74)
Observatorio del Comercio . . . . X . . . .
Base: Comercios minoristas entrevistados que afirman disponer de cada equipamiento tic

Ordenador personal (n=529) [ 55
PDA's, u otros dispositivos méviles (n=14) i 34
Smartphones, méviles con conexion a internet (n=278) T 2.3
Terminales méviles de mano, Terminales portatiles (n=54) FE e 56
Impresora (n=460) T 47
Lector de cddigos de barras (n=179) I 57
Ordenador portdtil (n=212) i 40
TPV, Terminal Punto de Venta (n=329) i 51
Impresora térmica de tickets (n=150) F 63
Datéfono (n=527) T 42
Tablet (n=86) T 16
Scanner (n=330) T 44
Servidor de red informética (n=115) i 54
Red de comunicaciones informatica por cable (n=45) FE 1 e
Centralita telefonica digital (n=45) T 49
Red inaldmbrica WIFI (n=404) i 5.3
Conexion a internet (RTB / RDSI / ADSL / Cable Optico / Otros) (n=593) I 61

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Posibilidad de respuesta multiple. Lo reducido de algunas bases muestrales, n<30, nos debe hacer tomar con cautela
los resultados.
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@) |kU smer P10.: Para cada uno de esos equipos, chace cuantos afios que los adquirieron para su establecimiento?*
Merkataritza Behatokia (Aﬁo 2 0 74)

Observatorio del Comercio

Base: Comercios minoristas entrevistados que afirman disponer de cada equipamiento tic

Araba Bizkaia Gipuzkoa

Ordenador personal (n=529) 5,5 5,9 54 53
PDA's, u otros dispositivos mdviles (n=14) 3,4 4,3 3,7 2,7
Smartphones, méviles con conexion a internet (n=278) 2,3 2,2 2,3 2,3
Terminales moéviles de mano, Terminales portatiles (n=54) 5,6 3,0 8,0 5,0
Impresora (n=460) 4,7 4,8 4,7 4,5
Lector de codigos de barras (n=179) 5,7 5,9 5,6 5,7
Ordenador portatil (n=212) 4,0 3,7 4,2 3,9
TPV, Terminal Punto de Venta (n=329) 5.1 53 5.1 51
Impresora térmica de tickets (n=150) 6,3 5,8 6,8 6,0
Datéfono (n=527) 4,2 4,0 4,0 4,6
Tablet (n=86) 1,6 1,3 1,8 1,4
Scanner (n=330) 4,4 4,5 4,5 4,2
Servidor de red informatica (n=115) 5,4 5.1 49 6,3
Red de comunicaciones informética por cable (n=45) 7,6 6,1 7,7 8,3
Centralita telefonica digital (n=45) 4,9 4,8 5,0 4,7
Red inaldmbrica WIFI (n=404) 53 5,0 5,2 5,5
Conexion a internet (RTB / RDSI / ADSL / Cable Optico / Otros) (n=593) 6,1 6,0 6,4 5,8

Menor antigiiedad media de equipos Mayor antigiiedad media de equipos
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

(Afio 2014)

Base: Comercios minoristas entrevistados que afirman disponer de cada equipamiento tic

vantos anos que los adquirieron para su establecimiento?*

© |kUSmer P10.: Para cada uno de esos equipos, chace ¢

Alimentacién Ezllllledzz);
Ordenador personal (n=529) 5,5 4,3 6,1 5,0 6,2 6,1
PDA's, u otros dispositivos moéviles (n=14) 3,4 1,8 2,5 3,5 5,2 2,0
Smartphones, méviles con conexion a internet (n=278) 2,3 2,5 2,4 2,2 1,8 2,4
Terminales madviles de mano, Terminales portatiles (n=54) 5,6 11,4 6,0 3,3 5,2 3,2
Impresora (n=460) 4,7 4,5 5,3 4,3 5,0 4,3
Lector de cddigos de barras (n=179) 5,7 4,8 7,3 4,8 53 6,3
Ordenador portatil (n=212) 4,0 3,6 4,1 3,9 4,0 4,8
TPV, Terminal Punto de Venta (n=329) 51 4,8 6,1 4,6 4,3 5,0
Impresora térmica de tickets (n=150) 6,3 5,6 7,5 5,7 53 7,8
Datéfono (n=527) 4,2 3,6 4,8 4,0 3,7 4,4
Tablet (n=86) 1,6 1,3 1,7 1,8 1,5 1,6
Scanner (n=330) 4,4 4,3 5,0 4,2 4,3 4,3
Servidor de red informatica (n=115) 54 5,2 7,4 4,4 54 5,8
Red de comunicaciones informatica por cable (n=45) 7,6 4,0 8,8 71 51 10,4
Centralita telefonica digital (n=45) 4,9 4,2 3,6 5,2 54 5,8
Red inaldmbrica WIFI (n=404) 53 4,8 5,4 6,1 5,1 4,8
(Cno=r15e)9(i;))n a internet (RTB / RDSI / ADSL / Cable Optico / Otros) 6.1 5.9 5.4 6.6 6.3 6.6
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2.2.

“Indice de tecnologizacion”
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El cuestionario definido nos permite calcular un indice de tecnologizacion del comercio
minorista vasco. En concreto, este indice de tecnologizacion se estructura en funcion del
equipamiento tic presente en el comercio (P.8) y el nimero que equipos que se afirma
tener (P.9-1 a P.9-11).

El cdlculo de este indice es el sumatorio del equipamiento tic (P.8) mas el sumatorio del
numero de equipos tic en cada caso (P9 _1a P9 11).

El rango del indice de tecnologizacion, en nuestra investigacion, se mueve de minimo 0 a
maximo 263.



La clasificacion de los comercios minoristas vascos en funcion del indice de
tecnologizacion se ha estructurado en las siguientes categorias:

indice de tecnologizaciéon muy bajo: puntuacion de 0 en el indice

indice de tecnologizacion bajo: puntuacion de 1 a 6 en el indice

indice de tecnologizacion razonable: puntuacion de 7 a 11 en el indice
indice de tecnologizacion alto: puntuacion de 12 a 19 en el indice

indice de tecnologizacién muy alto: puntuacion de mas de 19 en el indice



Uno de cada tres comercios minoristas vascos responde a un perfil de comercios
altamente o muy altamente tecnologizados, atendiendo a la presencia de equipamiento y
numero de equipos tic.

Es en el Territorio Historico de Bizkaia donde la proporcion de comercios altamente o
muy altamente tecnologizados es ligeramente inferior a la detectada en los Territorios
Historicos de Gipuzkoa y Araba.

Por el contrario, casi cinco de cada diez comercios minoristas vascos responden a un
perfil de comercios con un nivel muy bajo o bajo de tecnologizacion, si atendemos a la
presencia de equipamiento y nimero de equipos tic manifestados.

En el caso del sector de la alimentacion, esta proporcion se extiende a siete de cada
diez comercios minoristas vascos.



Indice de tecnologizacion del comercio minorista vasco (Afio 2011 vs. Afio 2014)
Base: Total de comercios minoristas entrevistados

0,0% 50,0% \ 100,0%
10,5% '
Muy Alto .
e A

6,1%

Afio 2011 (n=700)

= Afio 2014 (n=970)

41,5%

44,7%

tecnologizacion: datos



Base: Total comercios minoristas entrevistados

Indice de tecnologizacion del comercio minorista vasco (Afio 2074)

Alimentacion,  Moda Hogar SB?aIIle:zZ Otras

(=368 | (0=213) | (n=14e) | TG | (0= 135)
Muy alto 12,7% 5,0% 8,4% 30,5% 13,6% 20,8%
Alto 23,4% 13,4% 28,0% 37,7% 24,2% 27,2%
Razonable 19,3% 9,4% 25,3% 20,0% 29,1% 27,8%
Muy bajo o bajo 44,7% | 72,2% 38,3% 11,7% 33,2% 24,2%

/ndice de teenologizacion: datos

Niveles de tecnologizacién mds representativos.




Indice de tecnologizacion del comercio minorista vasco (Afio 2074)

Base: Total comercios minoristas entrevistados

Araba Bizkaia | Gipuzkoa

(n =120) | (n = 516) | (n = 334)
Muy alto 12, 7% 16,9% 11,7% 12,6%
Ito 23,4% 31,4% 20,7% 24,6%
Razonable 19,3% 13,1% 19,6% 20,9%
Muy bajo o bajo 44,7% 38,6% 47,9% 41,9%

/hdice de tecnologizacion: datos

Menor presencia de
} comercios minoristas con
ratios de tecnologizacion
muy alto



®) ikusmer
Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

2.3.

“Programas de gestion en ef
punto de venta”’
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- Llegados a este punto, cabe preguntarse sobre el uso de los programas de gestion en el punto de venta.

- EI 31,7% de los comercios minoristas vascos dispone, en su comercio, de un programa de gestion en el punto de
venta.

- Es en el Territorio Histérico de Araba donde mas comercios poseen un programa de gestion, concretamente
cuatro de cada diez comercios.

- Por otro lado, los comercios minoristas del ramo o actividad de hogar (46,5%) y otros (45,8%) son aquellos
comercios donde se detecta una mayor presencia de programas de gestion.
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P11.: iDispone en su comercio/s, establecimientos de un programa de gestion del
punto de venta? (Afio 2074)
Base: Total de comercios minoristas entrevistados

No
68,3%
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P11.: .Dispone en su comercio/s, establecimientos de un programa de gestion del

punto de venta? (Afio 2074)
Base: Total de comercios minoristas entrevistados

Bizkaia

Gipuzkoa

(n = 120) (n = 516) (n = 334)
Si 31,7% 39,7% 29,8% 31,8%
No 68,3% 60,3% 70,2% 68,2%
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(@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P11.: .Dispone en su comercio/s, establecimientos de un programa de gestion del
punto de venta? (Afio 2074)
Base: Total de comercios minoristas entrevistados

Alimentacion ?Sillllj:zz
(n=368) | (n=213) | (n=144) (n = 109) (n =135)
Si 31,7% 17,9% 37,6% 46,5% 29,9% 45,8%
No 68,3% 82,1% 62,4% 53,5% 70,1% 54,2%
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- Mas de la mitad de los comercios que disponen de un programa de gestion del punto de venta, lo hace con un
programa estandar comercial (el 53,4%), mientras que el resto de comercios minoristas vascos, un 46,6%,
dispone de un programa desarrollado a medida para su comercio o establecimiento.

- Los comercios minoristas del Territorio Historico de Bizkaia son quienes mas poseen un programa de gestion
desarrollado a medida para su comercio.

- Lo mismo sucede con los comercios minoristas del ramo o actividad de la Salud y la Belleza, donde el 59% de los
comercios que afirma disponer de un programa de gestion, lo tienen desarrollado a medida para su comercio.
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P12.: iEse programa de gestion del punto de venta es un programa desarrollado a
medida de su comercio o es un programa estindar? (Afio 2074)
Base: 308 comercios minoristas entrevistados que disponen en su comercio de un programa de
Gestion del Punto de Venta

Programa
desarrollado a
medida de su
comercio o
Programa estandar establecimiento
comercial 46,6%
53,4%
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P12.: iEse programa de gestion del punto de venta es un programa desarrollado a
medida de su comercio o es un programa estindar? (Afio 2074)
Base: 308 comercios minoristas entrevistados que disponen en su comercio de un programa de
Gestion del Punto de Venta

Gipuzkoa
(n=48) | (n=154) | (n = 106)

Programa desarrollado a medida de su comercio o

. 46,6% 44,0% 49,7% 43,3%
establecimiento

Programa estandar comercial 53,4% 56,0% 50,3% 56,7%
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P12.: iEse programa de gestion del punto de venta es un programa desarrollado a
medida de su comercio o es un programa estindar? (Afio 2074)
Base: 308 comercios minoristas entrevistados que disponen en su comercio de un programa de
Gestion del Punto de Venta

Alimentacion gﬂﬁ:zz
(n = 66) (n = 80) (n=67) (n = 33) (n=62)
Programa desarrollado a medida de su 46,6% | 47,0% 45,7% 48,1% 59,0% 39,2%
comercio o establecimiento
Programa estdndar comercial 53,4% 53,0% 54,3% 51,9% 41,0% 60,8%
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- Los comercios minoristas vascos, que si poseen un programa de gestion en el punto de venta, lo adquirieron hace
7,8 aios de media.

- Los comercios minoristas del Territorio Histérico de Bizkaia superan esta media, llegando a 8,2 afios de
media, de la adquisicion del programa.

- Entre los diferentes sectores, los comercios minoristas del ramo o actividad de Alimentacion son quienes
han adquirido mas recientemente el programa, con una media de 5,9 aios.
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P13.: Aproximadamente, chace cudntos afios que compro o adquirio ese
programa de gestion del punto de venta? (Ario 2074)
Base: 308 comercio minoristas entrevistados que disponen en su comercio de un
programa de Gestion del Punto de Venta

1,0 10,0
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(@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P13.: Aproximadamente, chace cudntos afios que compro o adquirio ese
programa de gestion del punto de venta? (Ario 2074)
Base: 308 comercio minoristas entrevistados que disponen en su comercio de un
programa de Gestion del Punto de Venta

7.8 TOTAL (n=48) [ 78
Alimentacion (n = 66) _ 5,9
Moda (= 50) NI ¢
Hogar (v = 7) [ s/
Salud y Belleza (n = 33) _ 8,3
oras (=62 I s

TOTAL (n = 308)

Araba (n = 48)

6,6

Bizkaia (n = 154)

Gipuzkoa (n = 106) 7,6
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- Las principales funcionalidades que ofrecen los programas de gestion en el punto de venta, son:

- Gestion de cobro al cliente, emision de vales (74,2%)".

Control de existencias, stock y almacén (56,5%).

Altas / entradas de articulos o referencias en tienda (42,8%).

Registro de movimientos de caja y de los ingresos en metalico y por tarjetas (41,4%).

Busqueda de articulos, tallas, colores, etc. (34,6%).

- Todas las funcionalidades que ofrecen los programas de gestion en el punto de venta, son utilizados, en mayor o

menor medida, por el comercio minorista vasco.

*No se sugirio ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta multiple.
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f @, |kusme|" P14.: (Qué funcionalidades, utilidades de Gestion tiene, le da ese programa?” (Afio 2074)
Merkataritza Behatokia Base: 308 comercios minoristas entrevistados que disponen en su comercio de un programa de

Observatorio del Comercio N
Gestion del Punto de Venta

Gestion de cobro al cliente, emision de vales [ NNENEGNNNNNGNN 74,2%
Control de existencias, stock y almacén [ NG 56,5%
Altas / entradas de articulos o referencias en tienda [ NENENGGEEEEEE 42,8%
Registro de movimientos de caja y de los ingresos en metalico y por tarjetas [ 41,4%
Busqueda de articulos, tallas, colores, etc. [ NNENNGEGNGEEEEN 34.6%

Gestion y registro de devoluciones [N 33,3%

Control y gestion de caja, ventas / tickets por dependiente  [[INEGEGEGEGGEEEEEE 32,1%
Gestion general del negocio: ingresos, pagos, contabilidad, IVA, nominas, etc. [ INEGEGGEGEEE 27,5%
Gestion y emision de pedidos a proveedores  [[NNENEGEE 26,9%

Generacion e impresion de etiquetas de articulos [ NG 25,6%
Gestion de dispositivos: scanner, lector de barras, etc. [ NNIIENGN 16,8%

Gestion de turnos de trabajo, cierre y arqueo de caja [N 15,9%
CRM Bdatos de clientes [N 15,5%
Programa de fidelizacion [l 8.2%
Gestion y vales descuento, tarjetas regalos, cupones [l 6,8%
Gestion de turnos de trabajo, horarios de entradas y salidas [l 6,2%
Gestion / integracion de varias cajas de venta [l 4,3%
Otras | 0,7%
Nolousa | 0,6%

No concreta respuesta | 0,4%

*No se sugirié ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta mdltiple.
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@ ) |kusme|" P14.: iQué funcionalidades, utilidades de Gestion tiene, le da ese programa?” (Afio 2014)
Merkataritza Behatokia Base: 308 comercios minoristas entrevistados que disponen en su comercio de un programa de
Gestion del Punto de Venta

Observatorio del Comercio

Araba Bizkaia Gipuzkoa

(n = 48) (n = 154) (n =106)
Gestion de cobro al cliente, emision de vales 73,4% 76,6% 71,3%
Control de existencias, stock y almacén 61,6% 57,2% 53,4%
Altas / entradas de articulos o referencias en tienda 42,8% 44.1% 41,4% 44,3%
Registro de movimientos de caja y de los ingresos en metélico y por tarjetas 41,4% 50,8% 44,0% 33,5%
Busqueda de articulos, tallas, colores, etc. 34,6% 48,8% 32,6% 31,1%
Gestion y registro de devoluciones 33,3% 34,5% 37,3% 26,9%
Control y gestion de caja, ventas / tickets por dependiente 32,1% 32,6% 33,8% 29,4%
Gestion general del negocio: ingresos, pagos, contabilidad, IVA, néminas, etc. 27,5% 36,7% 21,3% 32,3%
Gestion y emision de pedidos a proveedores 26,9% 23,3% 28,8% 25,7%
Generacion e impresion de etiquetas de articulos 25,6% 23,0% 27,5% 24,1%
Gestion de dispositivos: scanner, lector de barras, etc. 16,8% 15,7% 19,3% 13,7%
Gestion de turnos de trabajo, cierre y arqueo de caja 15,9% 13,2% 18,4% 13,5%
CRM Bdatos de clientes 15,5% 12,3% 17,3% 14,4%
Programa de fidelizacion 8,2% 5,2% 8,5% 9,3%
Gestion y vales descuento, tarjetas regalos, cupones 6,8% 4,8% 7,9% 6,1%
Gestion de turnos de trabajo, horarios de entradas y salidas 6,2% 5,2% 5,5% 7,6%
Gestion / integracion de varias cajas de venta 4,3% 6,2% 4,1% 3,8%
Otras 0,7% 2,0%
No lo usa 0,6% 0,5% 0,9%
|No concreta respuesta 0,4% 0,6% 0,5%

*No se sugirio ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta multiple.
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

Alimen-

P14.: iQué funcionalidades, utilidades de Gestion tiene, le da ese programa?” (Afio 2014)
Base: 308 comercios minoristas entrevistados que disponen en su comercio de un programa de
Gestion del Punto de Venta

Saludy

L Hogar Otras

(:a:";';) (n=80) | (n=67) ('Ifel'eszg) (n = 62)
Gestion de cobro al cliente, emision de vales 74,2% 73,4% 76,5% 76,5% 70,7% 71,6%
Control de existencias, stock y almacén 56,5% 55,1% 49,7% 55,9% 81,9% 54,2%
Altas / entradas de articulos o referencias en tienda 42,8% 37,8% 41,5% 44,0% 59,6% 39,7%
Registr_o de movimientos de caja y de los ingresos en metalico y 41,4% 46,1% 37.5% 40,0% 52.0% 37.3%
por tarjetas
Busqueda de articulos, tallas, colores, etc. 34,6% 27,6% 52,2% 35,2% 29,1% 21,7%
Gestion y registro de devoluciones 33,3% 37,6% 25,5% 33,8% 43,1% 33,2%
Control y gestion de caja, ventas / tickets por dependiente 32,1% 37,5% 27,8% 25,4% 47,2% 31,2%
ggrs;:ggs,geert]zral del negocio: ingresos, pagos, contabilidad, IVA, 27.5% 28.9% 15.4% 31,0% 29.7% 36,5%
Gestion y emision de pedidos a proveedores 26,9% 26,6% 26,9% 28,4% 30,8% 23,7%
Generacion e impresion de etiquetas de articulos 25,6% 33,3% 21,3% 24,3% 29,7% 22,2%
Gestion de dispositivos: scanner, lector de barras, etc. 16,8% 19,5% 10,9% 18,6% 27,5% 13,9%
Gestion de turnos de trabajo, cierre y arqueo de caja 15,9% 23,6% 11,2% 11,4% 24,4% 13,9%
CRM Bdatos de clientes 15,5% 19,1% 12,5% 18,5% 15,4% 12,5%
Programa de fidelizacion 8,2% 4,2% 9,6% 13,8% 8,7% 4,5%
Gestion y vales descuento, tarjetas regalos, cupones 6,8% 7,5% 6,4% 7,0% 2,1% 8,8%
Gestion de turnos de trabajo, horarios de entradas y salidas 6,2% 10,5% 5,6% 4,0% 12,1% 1,3%
Gestion / integracion de varias cajas de venta 4,3% 10,5% 4,0% 1,1% 4,9% 1,3%
Otras 0,7% 1,1% 1,5% 0,6%
No lo usa 0,6% 1,2% 1,2%
No concreta respuesta 0,4% 1,4%

*No se sugirio ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta multiple.
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@) Ikusmer P15.: De esas funcionalidades, {Cudles usa? (Afio 2074)

Merkataritza Behatokia
CORavcrb o Base: Comercios minoristas entrevistados que sefialan cada una de las funcionalidades

Gestion / integracion de varias cajas de venta (n=13) _ 100,0%

Gestion y emision de pedidos a proveedores (n=83) _ 99,5%
Control de existencias, stock y almacén (n=174) _ 99,2%
Gestion de turnos de trabajo, cierre y arqueo de caja (n=49) _ 99,1%
Busqueda de articulos, tallas, colores, etc. (n=107) _ 99,0%

Gestion y vales descuento, tarjetas regalos, cupones (n=21) _ 98,6%
Gestion de dispositivos: scanner, lector de barras, etc. (n=52) _ 98,4%
Registro de movimientos de caja y de los ingresos en metélico y por tarjetas (n=128) _ 98,3%
Altas / entradas de articulos o referencias en tienda (n=132) _ 97,6%
Gestion de cobro al cliente, emision de vales (n=229) _ 97.5%

Gestion y registro de devoluciones (n=103) _ 97,0%

CRM Bdatos de clientes (n=48) _ 97,0%

Gestion general del negocio: ingresos, pagos, contabilidad, IVA, néminas, etc. (n=85) _ 96,9%
Programa de fidelizacién (n=25) _ 96,4%

Control y gestion de caja, ventas / tickets por dependiente (n=99) 96,1%

Gestion de turnos de trabajo, horarios de entradas y salidas (n=19) _ 94,1%
Generacion e impresion de etiquetas de articulos (n=79) _ 92,4%

64,9%

Otras (n=2)
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Merkataritza Behatokia

P15.: De esas funcionalidades, {Cudles usa? (Ario 2074)

(e io G Cenari Base: Comercios minoristas entrevistados que sefialan cada una de las funcionalidades

Araba Bizkaia Gipuzkoa
Gestion / integracion de varias cajas de venta (n=13) 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Gestion y emision de pedidos a proveedores (n=83) 99,5% 96,0% 100,0% 100,0%
Control de existencias, stock y almacén (n=174) 99,2% 100,0% 98,4% 100,0%
Gestion de turnos de trabajo, cierre y arqueo de caja (n=49) 99,1% 92,9% 100,0% 100,0%
Busqueda de articulos, tallas, colores, etc. (n=107) 99,0% 100,0% 97,8% 100,0%
Gestion y vales descuento, tarjetas regalos, cupones (n=21) 98,6% 100,0% 97,5% 100,0%
Gestion de dispositivos: scanner, lector de barras, etc. (n=52) 98,4% 94,0% 100,0% 97,5%
z]e=gi1$;;(; de movimientos de caja y de los ingresos en metélico y por tarjetas 98,3% 100,0% 98,8% 96,3%
Altas / entradas de articulos o referencias en tienda (n=132) 97,6% 100,0% 95,0% 100,0%
Gestion de cobro al cliente, emision de vales (n=229) 97,5% 100,0% 96,5% 97,7%
Gestion y registro de devoluciones (n=103) 97,0% 91,2% 97,3% 100,0%
CRM Bdatos de clientes (n=48) 97,0% 75,3% 100,0% 100,0%
((Ii]e:tsig; general del negocio: ingresos, pagos, contabilidad, IVA, néminas, etc. 96,9% 93,9% 100,0% 95,5%
Programa de fidelizacion (n=25) 96,4% 100,0% 92,9% 100,0%
Control y gestion de caja, ventas / tickets por dependiente (n=99) 96,1% 100,0% 96,0% 94,4%
Gestion de turnos de trabajo, horarios de entradas y salidas (n=19) 94,1% 100,0% 100,0% 86,2%
Generacion e impresion de etiquetas de articulos (n=79) 92,4% 100,0% 94,3% 85,9%
Otras (n=2) 64,9% 64,9%
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P15.: De esas funcionalidades, {Cudles usa? (Ario 2074)
Base: Comercios minoristas entrevistados que sefialan cada una de las funcionalidades

Moda Hogar SBaeIItI’gzz Otras

(n = 80) (n=67) (n = 33) (n=62)
Gestion / integracion de varias cajas de venta (n=13) 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Gestion y emision de pedidos a proveedores (n=83) 99,5% 100,0% 100,0% 100,0% 95,6% 100,0%
Control de existencias, stock y almacén (n=174) 99,2% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 95,8%
Gestion de turnos de trabajo, cierre y arqueo de caja (n=49) 99,1% 100,0% 100,0% 100,0% 94,4% 100,0%
Busqueda de articulos, tallas, colores, etc. (n=107) 99,0% 100,0% 99,3% 100,0% 100,0% 94,1%
Gestion y vales descuento, tarjetas regalos, cupones (n=21) 98,6% 100,0% 94,1% 100,0% 100,0% 100,0%
Gestion de dispositivos: scanner, lector de barras, etc. (n=52) 98,4% 97,2% 100,0% 100,0% 95,0% 100,0%
Registro de movimientos de caja y de los ingresos en metalico y
por tarjetas (n=128) 98,3% 100,0% 95,7% 100,0% | 100,0% 96,5%
Altas / entradas de articulos o referencias en tienda (n=132) 97,6% 100,0% 92,8% 100,0% 100,0% 96,7%
Gestion de cobro al cliente, emision de vales (n=229) 97,5% 100,0% 95,9% 99,2% 100,0% 93,5%
Gestion y registro de devoluciones (n=103) 97,0% 100,0% 100,0% 100,0% 94,5% 89,0%
CRM Bdatos de clientes (n=48) 97,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% 81,2%
Gestion general del negocio: ingresos, pagos, contabilidad, IVA,
néminas, etc. (n=85) 96,9% 97,7% 100,0% | 100,0% | 100,0% 90,4%
Programa de fidelizacion (n=25) 96,4% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 67,0%
Control y gestion de caja, ventas / tickets por dependiente
(n=99) 96,1% 100,0% 94,1% 100,0% | 100,0% 87,0%
Gestion de turnos de trabajo, horarios de entradas y salidas
(n=19) 94,1% 94,8% 100,0% 72,1% 100,0% | 100,0%
Generacion e impresion de etiquetas de articulos (n=79) 92,4% 96,4% 78,9% 100,0% 100,0% 88,4%
Otras (n=2) 64,9% 100,0% 100,0%
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- La principal causa de que no utilizar algunas de las funcionalidades que les ofrece el programa de gestion en el

punto de venta, es porque no les hace falta para realizar otras tareas (27%).

- Ademas, no podemos obviar que el 16% de comercios nos sefiala que no las utilizan porque son complejas.
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P16.: iA qué se debe que no utilice esas funcionalidades que tiene el programa?” (Aio 2074)
Base: 21 comercios minoristas entrevistados que no utilizan las funcionalidades que tiene el programa

No le hace falta para otra cosa 27,0%

Por comodidad 7,6%

Complejo 16,0%
Otras - 25,3%
No concreta respuesta - 241%

* Pregunta abierta. Posibilidad de respuesta multiple.
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El acceso a internet de los
comercios minoristas vascos



ik
Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

“Los comercios minoristas
vascos conectados a internet’
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- Seis de cada diez comercios minoristas vascos afirman tener conexion a internet, ratio similar al detectado en
2011 en el estudio frenos o barreras al ecommerce en el comercio minorista vasco.

- Los comercios minoristas del Territorio Historico de Bizkaia presentan un menor ratio de penetracion de internet,
siendo esta presencia menor en los comercios minoristas de fuera de la capital.

- Los comercios minoristas del ramo o actividad de alimentaciéon contintan siendo los menos proclives a tener

conexion a internet. En el lado opuesto, en los comercios minoristas del ramo o actividad de hogar se detecta una
presencia casi total de internet.
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@) Ikusmer P12/P17.: Conexion a internet, acceso a internet en el comercio minorista vasco
Merkataritza Behatokia

Observatorio del Comercio (AﬁO 2011 vs. Afio 20 74)
Base: Total de comercios minoristas entrevistados

0,0% 50,0% 100,0%

64,1%

Si

61,1%

Afio 2011 (n = 700)

0
35,9% = Ao 2014 (n = 970)

38,9%
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@) Ikusmer P17.: Conexion a internet, acceso a internet en el comercio minorista vasco

Merkataritza Behatokia

Observatorio del Comercio (Aﬁo 2 0 74)
Base: Total de comercios minoristas entrevistados

0,0% 50,0% 100,0% 0,0% 50,0% 100,0%

Alimentacion (n = 368)

Araba (n = 120) 63,2%

Moda (n = 213)

Bizkaia (n = 516) 57,5% Hogar (n = 144)

Salud y belleza (n = 109)

Gipuzkoa (n = 334) 66,0%

Otros (n = 135)
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

“El potencial de crecimiento
del acceso a internet en el
comercio minorista vasco’
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- El crecimiento de la presencia de internet en el comercio minorista vasco, ha tocado techo, siendo este muy bajo.
En tres afos, esta potencialidad de crecimiento se ha reducido significativamente. Los comercios minoristas
vascos, con relacion a internet, han tocado «techo».

- Los principales motivos sefialados para no contratar internet contintan asentdndose en la falta de ventajas de

dicha tecnologia para la actividad comercial, es decir, no otorgan un valor diferencial a dicha tecnologia en el
desarrollo de su actividad.
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@) Ikusmer P13./P18.: éHa pensado en contratar una conexion o acceso a intemet? (Afio 2011 vs. Ario 2014)

Merkataritza Behatokia
CESIRRnEED Base: Comercios minoristas entrevistados que afirman no disponer de conexion a internet

Afo 2011 (n = 251)
m Afio 2014 (n = 377)

11,3%

Si

2,8%

88,7%

97,2%
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' P14./P19.: iPor qué razones o motivos no se ha planteado, no quiere usted tener acceso a
®) ikusmer 7 g 7

Merkataritza Behatokia

internet en su comercio?* (Afio 2011 vs. Afio 2014)

CREaTnDos CORED Base: Comercios minoristas entrevistados que no tienen intencién de contratar una conexion a internet

No le hace falta / No lo necesita

Ests a punto de jubilarse

Lo lleva todo desde casa / Tiene conexion en casa
No les interesa

Por la situacién econémica / Gasto innecesario
No le gusta la informatica

No me lo he planteado

Estan en proceso / Estan pensandoselo

No tiene tiempo /Pérdida de tiempo

Van a cerrar

No lo ve 0til, rentable

Es un negocio pequeno

Falta de formacion

Experiencias negativas

Falta de dinero

Ofras

No concreta respuesta

* Pregunta abierta. Posibilidad de respuesta maltiple.

41,4%
T 61,7%

9,4%
B 7.2%

O 11,3%
3,4%

4,5%
W 31%

1,7%
W 23%
B 1.7%

5,3%
B 1.3%

f 0,9% )
3,4% Afo 2011 (n = 223)
LoE m Afio 2014 (n = 367)

1 0,7%
10,5%

10,4%
3,6%
3,0%
2,7%
3,7%

1 0,7%

5,1%
I 21,2%
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3.3.

“La conexion tipo a internet’
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- La conexion tipo a internet mas extendida en el comercio minorista vasco continda siendo el ADSL. No obstante,
aun siendo mayoritaria, se detecta una desaceleracion de su presencia, irrumpiendo con fuerza el tipo de conexion
de cable o fibra 6ptica. En concreto, en tres afios se ha multiplicado por siete su presencia como tipo de conexion
a internet.

- Por otro lado, esta conexion a internet se tangibiliza, sus usos mas habituales, en:
- La comunicacion mediante correo electronico con proveedores (54,8%)".
- La realizacion de pedidos a proveedores (53,8%).
- La busqueda de informacion para la actividad comercial (51,9%).

- Es decir, mas orientado a la provision que al negocio, actividad en su conjunto.

No se sugirié ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta maltiple.
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@) ikusmer o o
P17.+P15./P20.: :QUE tipo de conexion a internet tiene o piensa contratar?

Merkataritza Behatokia

Observatorio del Comercio (Aﬁo 20717 vs. Ao 2074)
Base: Comercios minoristas entrevistados que tienen o afirman que incorporardn conexion a internet al comercio

88,6%
ADSL
_ _ 3,3%
Cable, fibra optica
N 3,3%
Wifi
_ _ 1,9%
Conexion movil
| 1.0% Ao 2011 (n = 477)
m Ao 2014 (n = 603)
1,0%
RTB o RDSI
| 0,2%

No sabe
l 2.1%

QOtras

No concreta respuesta
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/@) |kusme|‘ P21.: iPara qué tiene o quiere tener conexion a internet en su negocio?” (Afio 2014)
Mttt Balistokia Base: 603 comercios minoristas entrevistados que tienen o afirman

Observatorio del Comercio . . .. . .
que incorj pOF aran conexion a internet 0/ comercio

Comunicarme con correo electronico con proveedores [l 54,8%
Hacer pedidos a mis proveedores por internet [l 53.8%
Navegar y buscar informacion para el negocio [Nl 51,9%
Cominicarme con correo electranico con clientes [ NG 37.3%
Acceder a servicios por internet [N 26,7%
Llevar y hacer la gestion de bancos, cobros, pagos, banca online [ 25.8%
Contralar y hacer seguimiento de la entrega de los pedidos y aprovisionamientos que necesito [N 21.6%
Facilitar la venta, pagos mediante TPV [ 202%
Recibir pedidas de clientes por carrea electronico [N 19.3%
Tener una web propia [ 19.0%
Llevar la gestion de la tienda, comunicarme con mis gestores [N 18.7%
Tener perfiles de la tienda en redes sociales [ 10.7%
Enviar oferias, etc. a los clientes por correo electronico [ 8.9%
Realizar tramites con la administracion: hacienda, seguridad social, etc. [ 8.2%
Hacer promacian en poriales sectariales, especializados [l 3,0%
Acceder a servicios de Formacion Online [l 2.7%
No la usan para el negacio [l 2,0%
Comunicacion entre tiendas / central ] 1,2%
Estan comunicados con la central / Con otras tiendas | 1,1%
E-commerce I 0,6%
Correo electronico en general | 0,5%
Por el datafono | 0.4%
Comincarse por internet mediante Skype | 0,4%
Esta en proceso de instalacion | 0,1%
oas [l 2,0%

No concreta respuesta | 0.1%

* No se sugirié ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta multiple.
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.) |kU smer P21.: iPara qué tiene o quiere tener conexion a internet en su negocio?” (Afio 2014)
('/ Base: 603 comercios minoristas entrevistados que tienen o afirman

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio que incorporardn conexion a internet al comercio
Araba Bizkaia | Gipuzkoa
(n=78) | (n=301) | (n=224)

Comunicarme con correo electrénico con proveedores 54,8% 59,9% 55,9% 51,5%
Hacer pedidos a mis proveedores por internet 53,8% 55,4% 52,5% 55,0%
Navegar y buscar informacion para el negocio 51,9% 58,0% 48,8% 54,0%
Cominicarme con correo electrénico con clientes 37,3% 40,4% 36,8% 36,9%
Acceder a servicios por internet 26,7% 34,0% 27,0% 23, 7%
Llevar y hacer la gestion de bancos, cobros, pagos, banca online 25,8% 31,1% 23,7% 26,8%
Controlar y hacer seguimiento de la entrega de los pedidos y aprovisionamientos que necesito 21,6% 27,9% 21,2% 19,9%
Facilitar la venta, pagos mediante TPV 20,2% 23,2% 21,1% 18,1%
Recibir pedidos de clientes por correo electrénico 19,3% 21,8% 19,7% 17,9%
Tener una web propia 19,0% 18,6% 23,9% 12,7%
Llevar la gestion de la tienda, comunicarme con mis gestores 18,7% 15,7% 20,6% 17,2%
Tener perfiles de la tienda en redes sociales 10,7% 8,8% 12,5% 9,0%
Enviar ofertas, etc. a los clientes por correo electronico 8,9% 10,5% 8,2% 9,1%
Realizar trémites con la administracion: hacienda, seguridad social, etc. 8,2% 6,2% 8,4% 8,7%
Hacer promocion en portales sectoriales, especializados 3,0% 2,7% 2,7% 3,4%
Acceder a servicios de Formacion Online 2,7% 2,2% 2,3% 3,4%
No Ia usan para el negocio 2,0% 2,9% 1,5%
Comunicacion entre tiendas / central 1,2% 1,6% 1,3% 0,9%
Estan comunicados con la central / Con otras tiendas 1,1% 1,7% 0,6%
E-commerce 0,6% 1,9% 0,4% 0,4%
Correo electrénico en general 0,5% 0,4% 1,0%
Por el datsfono 0,4% 0,5% 0,3% 0,6%
Comincarse por internet mediante Skype 0,4% 1,0%
Estad en proceso de instalacion 0,1% 0,6%
Otras 2,0% 2,3% 2,2%
No concreta respuesta 0,1% 0,1%

*No se sugirio ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta multiple. Principales usos

@ 79 Ikumer-2189-13 Informe de resultados



. P21.: iPara qué tiene o quiere tener conexion a internet en su negocio?” (Afio 2074)
®) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

Base: 603 comercios minoristas entrevistados que tienen o afirman
que incorporardn conexion a internet al comercio

A INETE Moda Hogar sl Otras
tacion belleza
(n = 135) (n=143) | (n = 133) (n = 80) (n=112)

Comunicarme con correo electronico con proveedores 54,8% 50,0% 50,6% 62,7% 42,1% 65,5%
Hacer pedidos a mis proveedores por internet 53,8% 41,9% 48,8% 69,0% 52,6% 57,5%
Navegar y buscar informacion para el negocio 51,9% 49,4% 46,8% 53,1% 55,6% 57,3%
Cominicarme con correo electrénico con clientes 37,3% 36,3% 24,5% 50,9% 23,7% 48,5%
Acceder a servicios por internet 26,7% 19,8% 23,2% 30,7% 36,8% 27,3%
Llevar y hacer la gestion de bancos, cobros, pagos, banca online 25,8% 24,4% 18,1% 42,7% 15,8% 24,3%
Controlar y hacer seguimiento de la entrega de los pedidos y aprovisionamientos que necesito | 21,6% 9,7% 21,7% 33,3% 19,3% 23,5%
Facilitar la venta, pagos mediante TPV 20,2% 22,2% 22,1% 14,7% 26,7% 17,5%
Recibir pedidos de clientes por correo electrénico 19,3% 13,2% 12,7% 28,0% 8,5% 32,5%
Tener una web propia 19,0% 16,8% 15,7% 29,4% 6,4% 22,5%
Llevar la gestion de la tienda, comunicarme con mis gestores 18,7% 21,4% 18,4% 26,6% 12,1% 11,0%
Tener perfiles de la tienda en redes sociales 10,7% 7,8% 11,7% 17,0% 2,3% 11,3%
Enviar ofertas, etc. a los clientes por correo electronico 8,9% 8,0% 7,0% 16,1% 2,1% 8,4%
Realizar tramites con la administracion: hacienda, seguridad social, etc. 8,2% 4,5% 4,5% 14,5% 9,9% 8,9%
Hacer promocion en portales sectoriales, especializados 3,0% 2,3% 5,3% 2,7% 3,2%
Acceder a servicios de Formacion Online 2,7% 3,3% 2,2% 3,7% 1,5% 2,3%
No la usan para el negocio 2,0% 4,2% 2,5% 3,5%
Comunicacion entre tiendas / central 1,2% 1,4% 2,8% 0,8% 0,2%
Estan comunicados con la central / Con otras tiendas 1,1% 3,1% 1,7%
E-commerce 0,6% 0,6% 1,0% 1,0% 0,3%
Correo electrénico en general 0,5% 1,1% 0,9% 0,4%
Por el datidfono 0,4% 1,0% 0,9%
Comincarse por internet mediante Skype 0,4% 0,8% 1,0%
Estd en proceso de instalacion 0,1% 0,4%
Otras 2,0% 2,4% 1,6% 2,3% 3,6% 0,4%

No concreta respuesta

0,1% 0,2%

*No se sugirio ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta multiple.

Principales usos
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“La web de los comercios
minoristas vascos’’
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

“Pantallazo de la web de los
comercios minoristas vascos'’
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@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

Plunto de partida: lao disponibilidad
de pagina web

- Algo mas de la mitad de los comercios minoristas vascos que tienen acceso a internet, 54,8%, afirma disponer de
pagina web propia del comercio. En concreto, sobre el conjunto de comercios minoristas vascos, en tres afos, se
detecta un ligero retroceso o estancamiento de este tipo de comercio (36,2% vs. 33,7%).

- La disponibilidad de pagina web del comercio minorista tiende a ser mas perceptible en:

- Los comercios minoristas de Vitoria-Gasteiz y Donostia. En los comercios minoristas de fuera de las
capitales del Territorio Histérico, la presencia de web propia tiende a ser inferior que en los comercios de las
capitales.

- Los comercios minoristas del ramo o actividad del hogar.

- Los comercios minoristas de 6 o mas empleados/as.

- Los comercios minoristas cuyo gerente, duefio/a, responsable cuentas con estudios universitarios.

- Y, los comercios minoristas cuyo gerente, duefio/a, responsable es joven, menos de 44 aios.
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@) Ikusmer P19./P22.: i Tienen pdgina web propia en su comercio/negocio? (Afio 2011 vs. Afio 2014)

Merkataritza Behatokia
R (ORI Base: Comercios minoristas entrevistados que afirman disponer de conexion a internet

Ao 2011 (n = 449)
m Afio 2014 (n = 593)

56,4%

Si

54,8%

Disponibilidad de web del comercio sobre el
total de comercios minoristas

43,6%
v 2,5 puntos porcentuales de

descenso

45,2%

36,2%
33,7%

2011 2014
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@) Ikusmer P22.: (Tiene pdgina web propia en su negocio? (Afio 2014)

Merkataritza Behatokia . . . . . )
Observatorio del Comercio Base: 603 entrevistados minoristas entrevistados que tienen o afirman

que incorporardn conexion a internet al comercio

0,0% 50,0% 100,0% 0,0% 50,0% 100,0%

Alimentacion (n = 135)

Araba (n = 78) 59,5%
Moda (n = 143) 53,1%
Bizkaia (n = 301) 53,8% Hogar (n = 133) 67,7%
Salud y belleza (n = 80)
Gipuzkoa (n = 224) 52,7%
Otros (n =112) 63,3%
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@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

Vipologia de la web de los comercios

Minoristns vascos

- La web de los comercios minoristas vascos continda siendo, mayoritariamente, una web escaparate de la tienda.

- No obstante, el proceso de ir mas alld del escaparate online, ser mas 2.0, comienza a detectarse, aunque sea
lentamente.

- Se duplica el ratio de quienes sefialan que es un web dirigida al comercio electrénico con productos.
- Se triplica el ratio de quienes afirman que la web del comercio sirve para comunicar promociones, remates y
ofertas a los clientes.

- Aunque sea minoritario, emerge un pequefio colectivo de comercios que ademas del ecommerce, apuesta
por ofrecer servicios; contenidos a los clientes; y, cuentan con programas de fidelizacion.
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' P30./P27.: iQUé tipo de web es la que tienen en su negocio...?*
@) ikusmer e tp 7 g

(Afio 2011 vs. Afio 2074)
Merkataritza Behatokia . . . . . . .
CORavcrb o Base: Comercios minoristas entrevistados que afirman disponer de pdgina web

75,3%

Escaparate de la tienda

Comercio electrénico con productos - 0,79
Y]

Recogemos datos de clientes para comunicarnos con ellos - !
Comunicar promociones, remates y ofertas a los clientes - 4100
(1]

Los clientes pueden hacer sus reservas o pedidos . > 79,
(1]

. - . Afo 2011 (n = 253)
Ademss de eCommerce, ofrecemos servicios y contenidos a
los clientes, tiene programa de fidelizacion, etc. . 2.3% mAno 2014 (n = 325)

Pagar los pedidos y recoger en la tienda
En construccion

Servicios y contenidos alos clientes

. P 0,7%
Bésico, solo nombres y direccion, sin catélogo de productos

o 0,3%
ras
l 1,3%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta.
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@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- El diseiio de las webs del comercio minorista vasco ha sido en la gran mayoria de los casos, profesional-
especialista.

- O bien, ha sido disefiada por un profesional independiente, especialista en disefio, y programacion de webs
(43,7%)",
- O bien ha sido disefiada por una empresa especialista en disefio y programacion de webs (30,3%).

- El disefio, la adaptacion a cualquier tipo de dispositivo (PC, tablet, smartphone), el caracter responsivo de la
misma, es un elemento que pasa desapercibido, dado el nivel de desconocimiento al respecto.

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta.
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(@) ikusmer

Mok PR P28.: (Su actual pagina web la hizo usted o la subcontrato a una empresa o profesional
especialista?* (Afio 2014)
Base: 326 comercios minoristas entrevistados que afirman disponer de pdgina web

Se la hizo un profesional independiente especialista en disefio

05
y programacion de webs 43,7%

Se la hizo una empresa especialista en disefio y programacion

O/
de webs 30,3%

La hizo el mismo con sus propios medios 19,7%

Se la hizo un conocido o prsona préximo no profesional 6,3%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta.
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(@) ikusmer

Mok PR P29.: iSu actual pdgina web es responsiva, estd disefiada para adaptarse a cualquier
tipo de dispositivo (PC, tablet, smartphone) o no? (Afio 2014)
Base: 326 comercios minoristas entrevistados que afirman disponer de pdgina web

No sabe
39,2%

No
20,7%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta.
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

“El desarrollo de paginas
webs de los comercios
minoristas vascos’’
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@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- El desarrollo de la web del comercio, entre aquellos comercios minoristas vascos que no disponen de ella,
experimenta una desaceleracion. El 5,0% del total de comercios minoristas vascos estaria planteandose dar el
salto a disponer de una péagina web del comercio. Esta declaracion de intenciones, sobre la base del afio 2011,
supone un retroceso de un 33,9%.

- Mas aun, este perfil de comercio minorista, tiene intencion de crear una web de comercio, responde a un perfil
dubitativo. Mas de la mitad de estos comercios minoristas no tiene concretada, una fecha, horizonte..., casi el

doble que lo detectado en 2011.

- Webs de comercios que replicarian el modelo de actividad convencional, siendo un canal de darse a conocer o un
canal que sustituiria al canal telefénico (hacer reservas, pedidos y pagar en tienda).
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@) IkUSleel' P20./P23.: iSe ha planteado tener una web propia...?7 (Afio 2011 vs. Afio 2074)

Merkataritza Behatokia

BRI CIC D Base: Comercios minoristas entrevistados que, o bien tienen conexion a internet, pero no web,
o bien tienen intencion de contratar una conexién o acceso a internet

Afo 2011 (n = 224)
m Afio 2014 (n = 277)

23,5%
Si
17,4%
17,9%
Si, pero decidio no
hacerla
19,6%

58,6%

No se lo ha planteado,
no piensa hacerla

62,9%

@ 93

Si tienen intencion en dar el salto a disponer
de web del comercio

v 2,6 puntos porcentuales de

descenso
7.5%
2011 2014
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P22./P25.: {Cudndo piensa hacer la pgina web de su comercio?” (Afio 2011 vs. Afio 2074)
Base: Comercios minoristas entrevistados que estdn dispuestos a realizar una pdgina web para su comercio

36,5%

Estan haciéndola ahora

mAno 2014 (n = 48)
18,8%

Dentro de este afio
l 3,9%

8,6%

En el proximo ano
l 4,1%

: 7,0%
En cuanto empiece a

remontar |a crisis . 6.8%
29,1%
Sin fecha prevista aun

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta.
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(../) Ikusmer P23./P26.: {Qué tipo de web es la que estd planteando, hacer para su negocio?” (Afio 2011 vs. Aifo 2074)

Merkataritza Behatokia . . . . . . . .. .
Observatorio del Comercio Base: Comercios minoristas entrevistados que estan dispuestos a realizar una pdgina web para su comercio
65,2%

Web que sea el escaparate de la tienda

Web en la que los clientes puedan hacer reservas para pagar
en tienda

Web para hacer comercio electrénico

Web en la que pueda recoger datos de clientes

Web en la que pueda comunicar promociones, remates y
ofertas

Estdn en proceso

Web en la que puedan pagar los pedidos y recoger en la
tienda

Web que ademss de eCommerce sirva para hacer publicidad
y ofrecer servicios

No sabe

11,0%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta.
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Ano 2011 (n = 53)
mAno 2014 (n = 48)
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Observatorio del Comercio

“Efl freno a [a creacion de
webs en el comercio
minorista vasco’’
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- Los frenos o barreras a la creacion, disefio de paginas webs de comercios se concentran en:

- Laidoneidad, en este supuesto la no idoneidad, de dicha accidn orientada a la actividad comercial.

- El factor tiempo, es decir, la ausencia de tiempo o el consumo de tiempo que supone la implementacion de
una accion de esta naturaleza.

- El factor econdmico, es decir, la inversién econémica que supone la implementacion de dicha accion.

- La perspectiva utilitarista; por un lado, no es necesario; y, por otro lado, reafirmando mas esta idea, mis
clientes no acceden a internet.

@' 97 Ikumer-2189-13 Informe de resultados



@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

Es una inversion y no tengo recursos

No tengo claro qué me va a aportar a mi negocio
Ahora no tengo tiempo para ello

Mis clientes no acceden a Internet

No la necesitan / No le hace falta

Requiere después un esfuerzo en mantenimiento,
actualizacion, etc

En la situacion actual de crisis no es momento

No le parece interesante / No merece la pena

No tengo conocimiento, ni personas formadas para
ello

Falta de tiempo

No es util / No es rentable

Se va ajubilar / Va a cerrar el negocio

No sé con quién hacerla, quién me la puede hacer

Es un negocio, empresa pequena

Tendria que dedicar una persona para ello y no sé si
la rentabilizaré

Prefiero el trato personal

propia de su comercio?” (Afio 2011 vs. Afio 2014)

19,1%

I o
18,5%
24,1%
16,3%
I 21
12,9%
___RIEE
11,5%
[ Rk
9, 404
- 5,9%
9, 404
| ERRED
7.3%
7.0%
B 43%
5,6"":['
5,2%
51%
51%
4,8%
4,5%
| 11%
3,7%

*No se sugirio ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta multiple.

No me entiendo con los tecnologos, informaticos
No lo ha pensado / No se lo ha planteado
Ningun motivo en concreto

No pueden tenerla

Estan pensando en desarrollar

No conozco casos de comercios como el mio que
hayan tenido éxito

Experiencias negativas

Han tenido, pero no es rentable

Es un tema que deciden en la central / otras personas
Esta en proyecto

Conozco comercios que ho han hecho y les ha ido mal

Tendriamos que cambiar la forma de trabajar en la
tienda, tener nuevos procesos

Estan dentro de una plataforma / Una conjunta
Otras

Ano 2011 (n=171)

m Afo 2014 (n — 228) No concreta respuesta

®) 98

P21./P24.: iPor qué razones o motivos no se ha planteado o han decidido no tener web

Base: Entrevistados que no estdn dispuestos a realizar una pdgina web para su comercio

3,3%
| 09%

3,0%

1,0%
0,8%
B 32%
0,6%
B 30%
| A0
| 1.2%
| 0,5%
| 0,3%
| 0,3%
0,4%

| X

0,7%
| 15%
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El ecommerce en los
comercios minoristas vascos
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

“Punto de partida:
penetracion del ecommerce’
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- El 26,8% de los comercios minoristas vascos que tienen acceso a internet y web, afirma que a través de su pagina
web se esta haciendo venta electronica de sus productos o servicios.

- El ecommerce, tomando como base los datos de 2011, ha experimentado un crecimiento del 20,9% en el
comercio minorista vasco. De un ratio de penetracion del 7,5% en 2011, pasamos aun 9,0% en 2014.

- Enla actualidad, el ecommerce tiende a ser mas perceptible en el siguiente perfil de comercio minorista vasco:

- Los comercios minoristas de las capitales en los Territorios Historicos de Araba y Gipuzkoa, detectandose
un equilibrio, entre capital y resto, en el caso del Territorio Histérico de Bizkaia.

- Los comercios minoristas del ramo o actividad del hogar.

- Los comercios minoristas de 3 a 9 empleados/as y, sobre todo, de 20 o mas empleados/as.

- Los comercios minoristas cuyos gerentes, duefios, responsables tienen estudios universitarios.

- Y los comercios minoritas cuyos gerentes, duenos, responsables son jovenes, menos de 44 afnos.
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@) Ikusmer P31./P30.: ¢A través de su pagina web estd haciendo venta electronica de sus

Merkataritza Behatokia .. . ~
Observatorio del Comercio productos o servicios? (Afio 2011 vs. Afio 2074)

Base: Comercios minoristas entrevistados que tienen acceso a internet y web de comercio

(7,5% sobre total de comercios

0, / |
20,6% minoristas vascos)

Si
(9,0% sobre total de comercios A 20,9% de incremento

26,8% . .
’ minoristas vascos) sobre base afio 2011

79,4%

Afo 2011 (n = 253)

73,20 mAno 2014 (n = 326)
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P30.: (A través de su pagina web estd haciendo venta electronica de sus productos o

@) ikusmer servicios? (Afio 2011 vs. Afio 2014)

Obechatono del Comercio Base: 326 comercios minoristas entrevistados que tienen acceso a internet y web de comercio

0,0% 50,0% 100,0% 0,0% 50,0% 100,0%

Alimentacién (n = 57) 23,9%

Araba (n = 47) 28,7%

Moda (n = 76) 25,9%

Bizkaia (n = 161) 27 1% Hogar (n = 90) 251%

Salud y belleza (n = 32) 26,8%

Gipuzkoa (n = 118) 25,7%

Otros (n = 71) 32,4%
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

“El grado de cumplimiento de
los objetivos marcados con
relacion al ecommerce”
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- La implantacion del ecommerce en el comercio minorista vasco va ganando también en consistencia:

- La gran mayoria de los comercios minoristas que apuestan por el ecommerce tiene cada vez mas claros los
objetivos que persigue.

- Los objetivos perseguidos que ganan en consistencia son:

- Posicionar la tienda en internet
- Vender a nuevos clientes
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f@, |kusme|" P42./P32.: Cuando se plantearon hacer venta electronica a través de la web, itenian definidos objetivos
Merkataritza Behatokia claros, lo que buscaban hacer con el ecommerce?” (Ao 2071 vs. Afio 2014)

Observatorio del Comercio i i i i i L.
Base: Comercios minoristas entrevistados que realizan venta electrénica de sus productos

o0 servicios a través de la web
53,7%

22,2%

Si, a medias
Ano 2011 (n = 52)

mAno 2014 (n = 87)

Si, muy claros, definidos y escritos

22,4%

No los tenian muy claros

1,7%
No, nada claros, pero habia que tenerla
I 3,5%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta.
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f @, IkUSleel' P43./P33.: iCudles eran esos objetivos que buscaban?* (Afio 2011 vs. Afio 2074)

Merkataritza Behatokia Base: Comercios minoristas entrevistados que realizan venta electronica
Observatorio del Comercio . )
de sus productos o servicios a través de la web

55,7%

e s e e N 7.1%

O/
Posicionar la tienda en internet >4,8%

I 7.
43,7%
N 59,5
32,4%

Crecer en ventas y llegar a otras zonas, territorios D 1%

15,5%

Vender a nuevos clientes

Competir con otros comercio que ya estaban online

10,1%
Buscar nuevos productos B 7.

Usarla para vender los restos de temporada BT 8,0% Ao 2011 (n = 52)

Conocer las conductas de compra de los dientes para 4,9% mAfo 2014 (n = 72)
venderles mas B 5%

3,3%
Hacer venta cruzada de otros productos B 3%

2,3%
Darse a conocer

. . 1,6%
Mas contacto con los clientes

Fadili . 0,3%
acilitar la compra a los clientes

04
Hacer pedidos 0.1%

Otras B 6%

* No se sugirié ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta multiple.
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- La consecucion de los objetivos marcados, el proceso de implementacion del ecommerce, genera comercios
ligeramente mas satisfechos con dicho proceso. Los criticos con la consecucion de los objetivos marcados se han
reducido a la mitad, por lo tanto, quien se incorpora al ecommerce, lo pudiera estar gestionando desde posiciones
mas realistas. ..

- Posicionar el establecimiento comercial en internet, es con diferencia, el gran reto u objetivo de mayor
dificultad. En un segundo plano se sitdan:

- La venta a nuevos clientes.
Y, el incremento de ventas del negocio.
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@ ’ |kusmer P45./P35.: iCudles son los objetivos que no han conseguido alcanzar a los que més les ha
Merkataritza Behatokia costado alcanzar? * (Afio 2011 vs. Afio 2014)

Observatorio del Comercio
Base: Comercios minoristas entrevistados que realizan venta electrénica de sus productos o
servicios a través de la web

: 38,0%
Incrementar las ventas de negocio I s
- . . 34,9%
o e e | '
04
Crecer en ventas y llegar a otras zonas, territorios I g::gwg
. 14,1%
O o e o .7
Ninguno / Ha conseguido todos 6.8%
I .
. : . 6,7%
Competir con otros comercio que ya estaban online . 2 1%
Conocer las conductas de compra de los clientes para 2,9% Ao 2011 (n = 52)
venderles més B : mAfo 2014 (n = 72)
0,7%

Usarla para vender los restos de temporada | 0.5%

Buscar nuevos productos, lineas de negocio que venderles
por internet | NS

Hacer venta cruzada de otros productos - 3 7%

Llevan poco tiempo I 1.0%

3,7%
Otras W 29%

5,4%
No concreta respuesta B 25%

* No se sugirié ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta multiple.
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@) L!ﬁggg}gr P44./P34.: :En qué grado diria que han conseguido cumplir esos objetivos?* (Afio 2011 vs. Afio 2014)
G e ComaT Base: Comercios minoristas entrevistados que realizan venta electrénica

de sus productos o servicios a través de la web

Ano 2011 (n = 52)
mAno 2014 (n=72)

4.9%

Mucho (5)
12,1%

29,2%
Bastante (4)
23,9%

41,5%

_ 53,8(};0

18,5%

Algo (3)

1,0 50

Poco (2) . j
- ?,9(?.;0

3.1

MEDIA
5,9%

Nada (1)
I 2,2%

* Escala de minimo 1 «nada» a maximo 5 «mucho»

3.4
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erkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

5.3.

“Las ventas online”’
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- Las ventas del ecommerce sobre el total de la cifra del negocio suponen, a fecha de hoy, son menos del 5% de las
mismas. El porcentaje de comercios que realizan ecommerce, cuyas ventas de ecommerce suponen menos del
5% de las ventas totales, ha crecido casi 20 puntos porcentuales.

- El volumen de ventas de ecommerce, sobre el volumen total de la cifra del negocio, superior al 10% se ha
reducido un 67,9% (sobre la base del afio 2011).
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@) IkUSleel' P46./P36.: Sobre el total de la cifra de su negocio, écudnto suponen las ventas online, via

Merkataritza Behatokia ~ ~
Observatorio del Comercio ecommerce de su web? (Afio 2011 vs. Afio 2074)

Base: Comercios minoristas entrevistados que realizan venta electrénica de sus productos o
servicios a través de la web

49 5%
Menos de 5% de '

las ventas
67,4%

20,7%
Entre el 5y 10 %

de las ventas
23,0%

12,6%
Entre el 10 y el 15

% de las ventas
2,7%

3,4%

Ao 2011 (n = 52)

mAno 2014 (n = 87)
Entre el 15 y el 20

% de las ventas
1,8%

1,4%
Entre el 20 y el 25

% de las ventas
2,4%

12,49
Mis del 25 % de '

las ventas
2,7%
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®) ikusmer
Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

“Las dificultades a la hora de
implementar el ecommerce en
los comercios minoristas
Vascos'’
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@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- El proceso de implantacion del ecommerce tiende a ser un proceso que no genera dificultades en el comercio
minorista vasco.

- Tan solo uno de cada diez comercios minoristas que realizan venta electronica, la mitad que en el afio 2011,
afirma haber tenido dificultades en la implantacion.

- Dificultades muy vinculadas, a diferencia del afio 2011, a los sistemas de pago. En 2011 las dificultades se
concentraban mas en el canal, web... que en los sistemas de pago.
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(@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P47./P37.: ¢ Tuvieron dificultades a la hora de implantar el ecommerce en su comercio,
en su empresa? (Afio 2011 vs. Afio 2014)
Base: Comercios minoristas entrevistados que realizan venta electrénica de sus productos o
servicios a través de la web

Ano 2011 (n = 52)
mAno 2014 (n = 87)

20,2%

Si

10,2%

79,8%

89,8%
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/(.) |kUSmer P48./P38.: ¢Tuvieron dificultades a la hora de implantar el ecommerce en su comercio,
—— en su empresa? (Afio 2071 vs. Afio 2014)
Observatorio del Comercio . . . . . ..
Base: Comercios minoristas entrevistados que realizan venta electrénica de sus productos o

servicios a través de la web

Esfuerzo de mantenimiento y actualizacion de [a web, N0. . g 12.0% 36,9%
Nuestro propio desconocimiento, nuestra ignorancia 35,6%
Dudas, falta claridad sobre el modelo de Negocio ey ¢ 30 32,4% Afo 2011 (n=11)
Conseguir una buena web, navegable y amigable, buen disefio g 3.4% 28,8% mAno 2014 (n =9)
Qué productos vender de su catdlogo 18,5%
Si poner Pay pal 0 no & 23.4%
Vender online obliga a una respuesta rapida y no estdbamos. . 3,4%8»1 %
La Pasarela de pIg0 e —— 50,30

Licencia de actividad =~ 0.6%

Dudas sobre [0s SitemMas de CODI0 ey 93 40/,
Con qué tecnologia hacer el e-COMMErce  pu— 15 40

Invertir en tecnologle e 1= 40/,
La ayuda de bancos s 13 g0/,

Con quien disenar [ Web g 15 00/,
Nuestro propio desconocimiento, nuestra ignorancia E 12.0%

Posicionar la tienda en internet y que apareciera alto en. . g ¢ 90,

No sabian donde estaba la rentabilidad B 34%

11,6%
OUss g 3 40, ’

NOTA: Lo reducido de las bases muestrales, n < 30, nos debe hacer tomar
con cautela los resultados

* No se sugirié ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta multiple.
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

0.9.

“La oferta a través del
ecommerce’
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- El'48,3% de los comercios minoristas vascos que realiza venta electronica, oferta los mismos productos o casi los
mismos productos en tienda que en internet (del 91% al 100% de mercancias o productos de tienda se vende en
internet).

- Por el contrario, el 31% de los comercios minoristas vascos que realiza venta electrénica, oferta en internet el
50% o menos de los productos disponibles en tienda.

- Por lo tanto, el salto global del canal offline al online no se ha producido.
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f (.) |kusme|" P39.: Aproximadamente, {qué porcentaje de las mercancias o productos que tiene en la tienda, tiene
Merkatriza Behaiokio puestos a la venta en la web o pdgina de e Commerce para su venta online? (Afio 2014)
servatorio del Comercio
Base: 87 comercios minoristas entrevistados que hacen venta electronica de sus productos o servicios

\
10% o menos - 12,3%

Del 11% al 20% . 6.6%
Del 21% al 30% . 7.5% 31,0%

Del 31% al 40% I 3,3%

Del 41% al 50% I 1,3% _/

Del 51% al 60% - 10,2%

Del 61% al 70% I 2,3%
Del 71% al 80% I 2,7%

Del 81% al 90% . 5,6%

@ 120 lkumer-2189-13 Informe de resultados



®) ikusmer
Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

5.0.

“El posicionamiento en
Internet’
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@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- El posicionamiento en internet es uno de los objetivos marcados con mayor presencia y, a su vez, es la principal
dificultad detectada por los comercios minoristas que realizan ecommerce.

- El posicionamiento de la tienda en internet estd en manos de los propios gestores, duefios o responsables del
comercio minorista.

- Por otro lado, las webs de estos comercios tiende a ser dindmicos, incorporando con regularidad cambios en el

catalogo, nuevas campanas u ofertas. Acciones, cambios que lleva a cabo el propio gestor, duefio/a o responsable
de tienda.
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(@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio
P40.: éActualiza regularmente los contenidos de su pdgina web?, icambia con regularidad los
productos que muestra, Ias campafias v ofertas que hace? (Afio 2014)
Base: 87 comercios minoristas entrevistados que hacen venta electronica de sus productos o servicios

Si
74,0%
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(@) ikusmer

Merkataritza Behatokia P41.: iEsos cambios quien los hace?” (Afio 2014)
Base: 65 comercios minoristas entrevistados que actualizan regularmente los contenidos de su
pdgina web

Observatorio del Comercio

Vd. mismo/a decide los cambios y los realiza enla web

Vd. mismo/a decide los cambios y un/a empleada de su comercio los

. 14,3%
realiza

Vd. mismo/a decide los cambios y se los realiza un profesional o empresa

: 6,7%
ajena

Un profesional o empresa ajena me propone los cambios y los realiza enla

web 15,2%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta.
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(@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P42.: iRealiza algun tipo de gestion para el posicionamiento en internet de su web? (Afio 2074)
Base: 87 comercios minoristas entrevistados que hacen venta electrénica de sus productos o servicios

Si
No 54,0%

46,0%
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(@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P43.: Esa gestion del posicionamiento de su web, iquién la realiza ?* (Aiio 2074)
Base: 47 comercios minoristas entrevistados que realizan algun tipo de gestion para el posicionamiento
en internet de su web

Un profesional o
empresa ajena a la

que se lo tiene Vd. mismo/a o un

contratado empleado/a de su
45,3% comercio
54,7%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta.
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‘“Los frenos al ecommerce en
los comercios minoristas
vascos con web’
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@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- El rechazo, barrera al ecommerce, en el segmento de comercios minoristas con web, se fundaments,
principalmente, en:

- La percepcion de ser un canal que no se ajusta a su forma de concebir la actividad comercial (no lo
consideran necesario; no interesa; no se lo han planteado; no utilizan la web;. . )

- La barrera econémica (no es rentable; caro; falta de recursos econémicos; la coyuntura econdmica).

@ 128 Ikumer-2189-13 Informe de resultados



P32./P31.: iPor qué razones o motivos no hacen venta electronica, ecommerce a

@, IkUanel' través de su web?* (Afio 2011 vs. Affo 2074)

Merkataritza Behatokia . X
Observatorio del Comercio Base: Entrevistados que afirman tener web, pero no ecommerce

Por el tipo de producto g 14 10 20,2%
Esta en proyecto / En construccion 11.2%
No le hace falta / No necesita & 25.8%
y Ao 2011 (n = 201
No se lo han planteado _8’96,7'2__..0 ( )

El coste es alto / Inversion / No rentable _8=;,“§n__,.u mAfo 2014 (n = 238)

.. 7,7%
No venden / Empresa de servicios W 22%

: 7,1%
Prefiere trato personalizado g™ 5 40,

Falta de tiempo gy o8

. . 6,5%
No le interesa / No quiere 35

; 3,8%
Lo estan pensando de cara al futuro o 25

Nada / Ninguno 2,9%

Negocio pequefio 2.4%

Experiencias negativas con el e-commerce 1 11,’03n_n_;;“
Falta de medios / recursos economicos 2%
Falta de conocimiento / Lio [T,
Solo es informativa / un escaparate / Finalidad publicitaria - s
No la utilizan R
No lo ven util B 3%
Van a cerrar I 0.9%
Por la coyuntura econdmica 1 0.4%
Otras >
No concreta respuesta m 22%
* Pregunta abierta. Posibilidad de respuesta maltiple.
@ 129 Ikumer-2189-13 Informe de resultados



“Las plataformas de
ecommerce multitienda”



ik
Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

““El conocimiento genérico de
plataformas de ecommerce
multitienda”
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@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- El 34,0% de los comercios minoristas vascos que afirma tener pagina web, ha oido hablar de las plataformas de
ecommerce multitienda o de los centros comerciales virtuales. Este conocimiento genérico y en espontadneo de las
plataformas de ecommerce multitienda es superior en el Territorio Historico de Gipuzkoa.

- Una vez sugerido® qué es una plataforma de ecommerce multitienda, el grado de conocimiento de las mismas,
alcanza el 42,7%, compensandose este conocimiento genérico total a nivel territorial.

- Mas aun, entre quienes conocen o afirman conocer qué es una plataforma de ecommerce multitienda, el 52,6%
tiene constancia de que dichas plataformas no son todas iguales. La categoria de plataformas de ecommerce
multitienda que concita mayor porcentsje de menciones, mas interiorizada se halla, es la relativa a plataformas
generalistas como ebay, amazon o similares.

* Se trata de sitios web de ecommerce en los que muchas tiendas diferentes venden alli sus productos. Las tiendas suben las fotos de sus productos y sus precios, y la
plataforma (les para los pedidos, el nombre y direccion del cliente para que cada tienda sirva su pedido y la plataforma gestiona el pago de la compra, quedandose una
comision.
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P44.: Hablando de vender por internet, de hacer ecommerce, ¢ha oido vd. hablar de las
plataformas de ecommerce mulltitienda o de los centros comerciales virtuales? (Afio 2074)
Base: 603 comercios minoristas entrevistados que afirman disponer de conexién a internet o que
contrataran su conexion a internet

No
66,0%
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@ |kusme|" P44.: Hablando de vender por internet, de hacer e-Commerce, ¢ha oido vd. hablar de las
Merkatriua Behitokia plataformas de ecommerce multitienda o de los centros comerciales virtuales? (Afio 2074)
Base: 603 comercios minoristas entrevistados que afirman disponer de conexion a internet o que
contrataran su conexion a internet

0,0% 50,0% 100,0% 0,0% 50,0% 100,0%

Alimentacion (n = 135) - 23,9%
Araba (n = 78) 34,4%
Moda (n = 143) - 37,3%
Bizkaia (n = 301) 32,1% Hogar (n = 133) - 39,4%
Salud y belleza (n = 80) - 27,2%
Gipuzkoa (n = 224) 36,4%
Otros (n =112) - 40,4%
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(@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P45.: tha oido vd. hablar de las plataformas de ecommerce multitienda , le suena ?* (Afio 2074)
Base: 603 comercios minoristas entrevistados que afirman disponer de conexién a internet o que
contrataran su conexion a internet

Si
42,7%

No
57,3%

* Se trata de sitios web de ecommerce en los que muchas tiendas diferentes venden alli sus productos. Las tiendas suben las fotos de sus productos y sus precios, y la
plataforma (les para los pedidos, el nombre y direccion del cliente para que cada tienda sirva su pedido y la plataforma gestiona el pago de la compra, quedandose una
comision.
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@) Ikusmer P45.: iHa oido vd. hablar de las plataformas de ecommerce multitienda , le suena ?* (Afio 2074)

Merkataritza Behatokia
R (ORI Base: 603 comercios minoristas entrevistados que afirman disponer de conexion a internet o que

contratardn su conexion a internet

0,0% 50,0% 100,0% 0,0% 50,0% 100,0%

Alimentacion (n = 135) 33,2%

Araba (n = 78) 41,2%

Moda (n = 143) 46,0%

Bizkaia (n = 301) 42,4% Hogar (n = 133) 47,9%

Salud y belleza (n = 80) 34,1%

Gipuzkoa (n = 224) 43,7%

Otros (n = 112) 50,0%

* Se trata de sitios web de ecommerce en los que muchas tiendas diferentes venden alli sus productos. Las tiendas suben las fotos de sus productos y sus precios, y la
plataforma (les para los pedidos, el nombre y direccion del cliente para que cada tienda sirva su pedido y la plataforma gestiona el pago de la compra, quedandose una
comision.
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P46.: cSabe si hay diferentes plataformas de ecommerce multitienda o son todas mds o menos
parecidas? (Afio 2074)
Base: 258 comercios minoristas entrevistados que conocen las plataformas de ecommerce multitienda

No, son todasmas
0 menos iguales;
47.4%

Si, hay diferentes
tipos de
plataformas;
52,6%
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(@) ikusmer

il et P47.: (QUE tipos de plataformas de ecommerce multitiendas hay? (Afio 2074)
Base: 135 entrevistados que saben que hay diferentes plataformas de ecommerce multitienda

0,0% 50,0% 100,0%

Generalistas como eBay, Amazon o similares 48,7%

Sectoriales; especilizadas en un sector 28,7%

Locales que agrupan tiendas de una zona,

0
comarca o territorio 20,1%

Basadas en descuentos y promociones como

0
Privalia, Colectivia o similares 14,7%

No sabe / No conoce / No recuerda 25,5%
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“Notoriedad de plataformas
de ecommerce multitienda’
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- Cuatro son las plataformas de ecommerce multitienda que mayores ratios de menciones en espontaneo concitan:

En primer lugar, ebay (22,2%)"

En segundo lugar, privalia (16,5%)
En tercer lugar, amazén (15,7%)

Y, en cuarto lugar, grupalia (12,1%)

- No obstante, pese a manifestar un conocimiento genérico de las plataformas de ecommerce multitienda, cuando
se solicita que se tangibilice el mismo, casi la mitad de los entrevistados (44,5%) no recuerda plataforma de
ecommerce multitienda alguna.

*No se sugirio ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta multiple.
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@) |kU smer P48.: {Qué nombres de plataformas de ecommerce multitiendas conoce o le suenan a vd.? (Afio 2014)

Merkataritza Behatokia Base: 164 comercios minoristas entrevistados que conocen las plataformas de ecommerce multitienda

Observatorio del Comercio
0,0% 50,0% 100,0%

eBay I 22,20
Privalia s 16,5%
Amazon N 15,7%
Grupalia s 12,1%
Colectivia mmmmm 9,8%
LetsBonus mm 6,5%
Groupon W 6,0%
Deskontaila m 2,5%
Boletus M 2,0%
Bizkaia Market m 1,8%
Alava Comercio 1 1,3%
Dendatan B 1,3%
Deskontu B 1,2%
MerkaOn 1 1,0%
Auzonet 1 1,0%
Dendahogar 1 0,9%
Pixmania 1 0,8%
Mercado de la Ribera 1 0,7%
Descubre Vitoria 1 0,6%
Etsy 1 0,5%
Bilbao Market 1 0,4%
Mercado de Barrio | 0,3%
ComprasMil | 0,3%
Oftras territoriales m 4,5%
Otras mm 7,0%
No sabe / No recuerda / Ninguna s 40,5%
No concreta respuesta 1l 4,0%

* No se sugirio ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta multiple.
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“El grado de presencia de los
comercios minoristas vascos
en plataformas de ecommerce
multitienda”
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- En lineas generales, el 1,5% del total de comercios minoristas vascos forma parte, participa en una
plataforma de ecommerce multitienda. Este porcentaje alcanza el 5,7% entre los comercios minoristas vascos
que conocen las plataformas de ecommerce multitienda.

- La presencia de comercios minoristas vascos en plataformas de ecommerce multitienda es més perceptible en:

- Los comercios minoristas vascos del Territorio Historico de Gipuzkoa.

- Los comercios minoristas vascos de las tres capitales frente a los del resto del Territorio Histérico.
Especialmente llamativo en el caso de Donostia y, en menor medida, de Vitoria-Gasteiz.

- Los comercios minoristas vascos del ramo o actividad del hogar.

- Los comercios minoristas vascos de 6 a 19 empleados/as.

- Los comercios minoristas vascos cuyo responsable, duefio/a, gerente tiene estudios universitarios.

- Y, los comercios minoristas vascos cuyo responsable, duefio, gerente es un hombre.
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Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P49.: independientemente de si su comercio tiene pggina web de ecommerce o no, étiene vd. productos de su tienda o
tiendas puestos a la venta en una plataforma de ecommerce multitienda o centro comercial virtual como los que
estamos hablando? (Afio 2074)
Base: 258 comercios minoristas entrevistados que conocen las plataformas de ecommerce multitienda.

Si
5,7%

No
94,3%
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@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- Uno de cada cinco comercios minoristas que conocen las plataformas de ecommerce multitienda, pero no
participan en estas, afirma que le han visitado u ofrecido participar en las mismas.

- Plataformas de caracter local (agrupan tienda de una zona, comarca o territorio) o plataformas generalistas como
ebay, amazon o similares son quienes se han acercado a estos comercios.

- El crecimiento de estas plataformas de ecommerce multitienda, el nimero nuevo de comercios que se pueden

adherir a las mismas, supondria, como maximo y a tenor de las previsiones mas optimistas, un 0,8% mas de
comercios minoristas vascos adheridos, sobre el total de comercios minoristas vascos.
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(@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P50.: éle han visitado v ofrecido por alguna via o canal de comunicacion y publicidad, la posibilidad de
vender los productos de su tienda en una plataforma de este tipo? (Afio 2074)
Base: 243 comercios minoristas entrevistados que no tienen productos de su tienda puestos a la venta en una
plataforma de ecommerce multitienda

Si; 20,5%

No; 79,5%

@ 146 lkumer-2189-13 Informe de resultados



(@) ikusmer

st S P51.: (Recuerda que tipos de plataformas de ecommerce multitienda era? (Afio 2074)
Base: 50 comercios minoristas entrevistados que le han ofrecido la posibilidad de vender los
productos de su tienda en una plataforma de ecommerce multitienda

0,0% 50,0% 100,0%

Locales que agrupan tiendas de una zona,

L 21,1%
comarca o territorio

Generalistas como eBay, Amazon o similares 17,9%

Sectoriales; especializadas en un sector 8,1%

Basadas en descuentos y promociones como

o > ) o 0,9%
Privalia, Colectivia o similares ’

Otras 10,1%

No recuerda 45,3%
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(@) ikusmer

st S P52.: (Por qué razones o motivos no le intereso vender sus productos a través de una de
esas plataformas?” (Afio 2014)
Base: 50 comercios minoristas entrevistados que le han ofrecido la posibilidad de vender los
productos de su tienda en una plataforma de ecommerce multitienda

0,0% 50,0% 100,0%

No le convencen, no interesa - 16,4%
Falta de tiempo - 16,1%
Falta de conocimientos - 12,6%
Econdmicos - 12,5%
No es su mercado - 12,3%

Con la web propia es suficiente - 11,3%
Porque es un comercio pequeno - 5,8%

Falta de recursos humanos, econémicos . 3,8%

Otras [ 8,9%

No concreta respuesta I 2,2%

* Pregunta abierta. Posibilidad de respuesta multiple.
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(@) ikusmer

MedawriuaBehaokia — R53.: {Con qué probabilidad cree que incoporard en un futuro a su comercio a una plataforma
web de venta online ya sea esta generalista, sectorial/local o de descuentos? (Afio 2014)
Base: 243 comercios minoristas entrevistados que no tienen productos de su tienda puestos a la venta
en una plataforma de ecommerce multitienda

0,0% 50,0% 100,0%

Probabilidad muy alta I 1,4%

0,8% sobre el total de comercios
minoristas vascos

Probabilidad alta 1,6%

Probabilidad media 13,6%

Probabilidad baja 26,4%

Probabilidad muy baja 56,9%
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(@) ikusmer

rkataritza Behatoki .S 2 . . <
st S P54.: ¢A cudl de los tipos de plataformas que le voy a leer cree que incorporard a su
negocio con mayor probabilidad?* (Ao 2074)
Base: 7 entrevistados que creen que incorporardn a su comercio a una plataforma de ecommerce
multitienda web de venta online

0,0% 50,0% 100,0%

Locales que agrupan tiendas de una zona,

0
comarca o teritorio 48,8%

Basadas en descuentos y promociones como

0
Privalia, Colectivia o similares 20,6%

Sectoriales; especializadas en un sector 19,7%

Generalistas como eBay, Amazon o similares 10,9%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitio una respuesta. Lo reducido de la base muestral, n<30, nos debe hacer tomar con cautela los resultados.
@ 150 lkumer-2189-13 Informe de resultados



L]

®) ikusmer
Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

“La incidencia de las
plataformas de ecommerce
multitienda en la actividad

comercial’
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@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- La participacion de los comercios minoristas en plataformas de ecommerce multitienda (Dendahogar, Mercado de
la Ribera, Market on son las que mayor porcentaje de menciones adquieren) tiende a buscar el lanzamiento en Ia
red del comercio.

- Bien es cierto, que uno de cada cinco comercios minoristas vascos que forman parte de estas plataformas de
ecommerce multitienda, manifiesta que no percibe ventaja alguna.

- Si nos fijamos en el porcentaje de ventas provenientes de estas plataformas (menos del 5% de las ventas la

practica totalidad de los comercios), podemos entender alguna de las claves de dicho descontento con este tipo
de canal.
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@’ IkUSmel' P58.: (QUE ventajas, qué cosas positivas le encuentra vd. a estar en una plataforma de ecommerce
T 6 multitienda de venta online?* (Afio 2074)
Base: 15 comercios minoristas entrevistados que tienen productos de su tienda puestos a la venta en una
plataforma de ecommerce multitienda

0,0% 50,0% 100,0%

Aumentar la linea de

negocio / dientes 27,6%

Darse a conocer 22.7%

Publicidad en internet /

Publicidad 21,9%

No percibe ventaja

alguna 19,9%

Oftras 8,7%

No concreta respuesta 4,9%

* Pregunta abierta. Posibilidad de respuesta multiple.
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(@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio - P56 - Sobre el total de la cifra de su negocio, ccudnto suponen las ventas provenientes de plataformas

de ecommerce multitienda ?* (Aiio 2074)
Base: 15 comercios minoristas entrevistados que tienen productos de su tienda puestos a la venta en una
plataforma de ecommerce multitienda

Menos del 5% de las ventas 86,8%

Entre el 5% y el 10% de las ventas 11,1%

Entre el 10% y el 15 % de las ventas 2,1%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta.
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@’ IkUSleel‘ P57.: éCon qué plataforma o plataformas de ecommerce multitienda trabajan en su negocio
T 6 haciendo venta online con ellas?* (Afio 2074)
Base: 15 comercios minoristas entrevistados que tienen productos de su tienda puestos a la venta en una
plataforma de ecommerce multitienda

0,0% 50,0% 100,0%

Dendahogar _ 16,1%
Mercado de la Ribera _ 14,5%
Merka On [ 9,506
Boletus - 7,0%
Auzonet - 6,2%
eBay [ 3,7%
Alava Comercio l 2,5%
Descubre Vitoria l 2,5%
Bizkaia Market I 2,1%
Groupon I1,2%

Otras territoriales - 7.4%
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La presencia en redes
sociales, blog y app en el
comercio minorista vasco



@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- Uno de cada tres comercios minoristas vascos que tienen internet, afirma que estd presente en algin medio o red
social en internet.

- La presencia en algin medio o red social en internet es mas perceptible en:

- Los comercios minoristas de Territorios Historicos de Araba y Bizkaia. Concretamente, en los comercios
minoristas de las capitales de estos Territorios que en el resto de comercios minoristas de estos territorios.

- Los comercios minoristas del ramo o actividad del hogar.

- Los comercios minoristas con 6 o0 mas empleados/as.

- Los comercios minoristas cuyo responsable, duefio/a, gerente cuenta con estudios superiores,

universitarios.

Y, los comercios minoristas cuyo responsable, duefio/a, gerente tiene una edad inferior a 45 afios.
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(@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P59.: ¢Estd presente su comercio, su negocio en algun medio o red social en internet? (Afio 2074)
Base: 593 comercios minoristas entrevistados que tienen Internet en su negocio, comercio

Si; 33,4%

No; 66,6%
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@, |kusmer P59.: (Estd presente su comercio, su negocio en algun medjo o red social en internet? (Affo 2074)

i o o Base: 593 comercios minoristas entrevistados que tienen internet en su negocio, comercio

0,0% 50,0% 100,0% 0,0% 50,0% 100,0%

Alimentacion (n = 128) 27,2%

Araba (n = 76) 34,7%

Moda (n = 142) 32,8%

Bizkaia (n = 296) 37,8% Hogar (n = 133) 39,0%
Salud y belleza (n = 78) 27,9%
Gipuzkoa (n = 221) 27,0%
Otros (n =112) 38,1%
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@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- Esta presencia en redes o medios sociales de los comercios minoristas vascos se tiende a concretar en:

- Principal y fundamentalmente, facebook.
- Secundariamente, twitter.

- En ambos casos, la proactividad (actualizacion de contenidos) en estos medios sociales o redes sociales es muy
similar.
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(@) ikusmer

Merkataritza Behatoki .7 < . o . < . . . . ?,* ~
st S P60.: (En qué redes Sociales o Medios Sociales estd o tiene perfil su tienda, su negocio?” (Afio 2014)
Base: 198 comercios minoristas entrevistados que afirman estar presentes en redes sociales o medios
sociales

Twitter _ 28,3%
Google+ - 13,9%

Tuenti - 11,7%
Pinterest . 4,4%

Tumblr I1,6%
Linkedin I 1,3%

Instagram I 1,1%

QOtras . 4,0%

No concreta
respuesta ’

* No se sugirio ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta multiple.
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(@) ikusmer

M rk . B h kl . . . . * ~
st S P61.: Frecuencia con la que publica o comparte contenido™ (Afio 2074)
Base: Comercios minoristas entrevistados que afirman estar presentes en cada red o medio social

m Bastante, con frecuencia + mucho  mAlgo / de vez en cuendo  mNada / Nunca + poco / ocasionalmente = No concreta respuesta

Facebook (n = 190)

a?

Twitter (n = 56)

Google+ (n = 27)

Tuenti (n = 23)

Pinterest (n = 9)

Tumblr (n = 3)

Instagram (n = 2)

Otras (n = 8)

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta. Lo reducido de algunas bases muestrales (n < 30) nos de debe hacer tomar con cautela los
resultados.
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@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- Las redes sociales son utilizadas, por los comercios minoristas vascos, para el lanzamiento de promociones mas
que para la venta a través del perfil del negocio.

- No obstante, un 7,2% de estos comercios minoristas vascas realiza venta online a través de dichas redes o

medios sociales. Es decir, un 1,5% del total de comercios minoristas vascos estaria realizando ventas a través de
sus perfiles de las redes sociales.
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(@) ikusmer

rkataritza Behatoki L7 . . < . . . . ?,*
st S P62.: iRealiza promociones, vende a través de las redes sociales en las que su negocio tiene perfil:
(Afio 2014)
Base: 198 comercios minoristas entrevistados que afirman estar presentes en redes sociales o medios sociales

Si, realiza promociones y vende online a través de redes

| 0,
sociales 6,0%

1,5% sobre el total de
comercios minoristas vascos

Si, sélo vende online a través de redes sociales | 1,2%

6,6% sobre el total de

Si, solo realiza promociones a traves de redes sociales COmercios minoristas voscos

32,6%

12,3% sobre el total de

60,2% R
comercios minoristas vascos

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta.
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@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- Laincidencia en cifra total de ventas de las ventas provenientes via red social o medio social es inferior al 5%. Asi,
ocho de cada diez comercios minoristas vascos que hacen promociones y/o vende a través de las redes o medios
sociales, manifiestan que las ventas provenientes por este canal suponen menos del 5% de la cifra total de ventas.

- Sin embargo, el 30,3% de los comercios minoristas que tiene presencia en las redes sociales 0 medios sociales,

afirma que dicha presencia si le estd reportando una mayor afluencia de clientes y una mejora de las ventas en la
tienda, establecimiento fisico.
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(@) ikusmer

Merkataritzs Belatoki o Z . . . o .
il et P63.: (En qué proporcion de las ventas de tu negocio o comercio crees que tiene influencia las
redes sociales? (Afio 2074)
Base: 79 comercios minoristas entrevistados que realizan promociones y/o venden a través de las redes
sociales

Entre el 5% y el 10% de las ventas 6,3%

Entre el 10% y el 15 % de las ventas 1,9%

Entre el 15% y el 20% de las ventas § 1,4%

Mas del 25% de las ventas 1,9%

No concreta respuesta 5,3%
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(@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P64.: Aungue no venda, cha notado que desde que estd su negocio en las redes sociales ha mejorado Ia
afluencia y las ventas de su negocio, de su tienda fisica? (Afio 2074)
Base: 198 comercios minoristas entrevistados que afirman estar presentes en redes sociales o medios sociales

No concreta
respuesta; 0,8%

Si; 30,3%

No; 68,9%
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@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- La implementacion de estrategias, de politicas publicas futuras con relacion al comercio 2.0 pasa por incrementar
la presencia o nimero de comercios presentes en este tipo de redes o medios.

- La incorporacion de més comercios minoristas al escenario 2.0 es muy reducida. Sobre el total de comercios
minoristas vascos, quienes manifiestan una clara intencion de entrar a formar parte del 2.0 (muy alta probabilidad)
suponen un el 0,8%. Es decir, en el carto o medio plazo se pasaria de un 20,4% a un 21,2%, en el mejor de los
escenarios, de comercios minoristas vascos presentes en redes o medios sociales.

- Este incremento tiende a ser mas perceptible en:

- Los comercios minoristas vascos del Territorio Historico de Gipuzkoa y, especialmente, en los comercios
minoristas de Donostia.

- Los comercios minoristas vascos del ramo de moda y hogar.

- Los comercios minoristas vascos de 10 a 19 empleados/as.

- Y, los comercios minoristas vascos cuyo responsable, duefio/a, gerente cuenta entre 45 y 54 afios.
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(@) ikusmer

Merkataritzs Belatoki . ) - . ) . . <
il et P65.: (Con qué probabilidad cree que incorporard a corto o medio plazo; uno o dos afios, a su
comercio alas redes y medjos sociales? (Afio 2074)
Base: 395 comercios minoristas entrevistados que afirman no estar presentes en redes sociales o medios
sociales

Probabilidad muy alta 1,9% 0,8%

1,5% sobre el total de
comercios minoristas vascos

Probabilidad alta 3,8%

Probabilidad media 16,0%

Probabilidad baja 20,4%

Probabilidad muy baja 57,5%

No concreta respuesta | 0,3%
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@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

- Por ultimo, la presencia de comercios minoristas con una aplicacion para movil propia es, sobre la base del total
de comercios minorista vascos, muy, muy minoritaria (0,9%).

- Esta presencia de aplicaciones para mdviles propias tiende a ser mas significativa en:

Los comercios minoristas de Vitoria-Gasteiz y de Donostia.

Los comercios minoristas del ramo de salud-belleza o moda.

Los comercios minoristas de 6 a 19 empleados/as.

Y, los comercios minoristas cuyo responsable, duefio/a, gerente cuenta con estudios universitarios.
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@) ikusmer

Merkataritza Behatokia
Observatorio del Comercio

P66.: iPosee su comercio negocio una App, una aplicacion para movil propia? (Afio 2074)
Base: 593 comercios minoristas entrevistados que tienen internet en su negocio, comercio

Si : o
1,5% > 0,9% sobre el total de comercios minoristas vascos

No
98,5%
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@, IkUSleel' P66.: iPosee su comercio, negocio una app, una aplicacion para movil propia? (Aio 2074)

s Base: 593 comercios minoristas entrevistados que tienen internet en su negocio, comercio

0,0% 50,0% 100,0% 0,0% 50,0% 100,0%

Alimentacion (n = 128) | 0,5%

Araba(n=76) [ 21%

Moda (n = 142) I 3,0%

Bizkaia (n = 296) | 0,9% Hogar (n =133) | 0,3%

Salud y belleza (n = 78) I 3,7%

Gipuzkoa (n = 221) | 2,0%

Otros (n=112) | 0,3%
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6.

“Indicador de sensibilidad a
[as tic’



La definicion del cuestionario con relacion a la presencia de la tic’s, el ecommerce y las
plataformas de ecommerce multitienda en el comercio minorista vasco, nos permite poner
en relacion una serie de variables con el objetivo de determinar distintos grados de
sensibilizacion hacia las tecnologias de la informacion.

Este indicador se define segun las siguientes variables o preguntas:

P.8. Equipamiento Tic’s.

P.9. Numero de equipos Tic’s.

P.11. Disponibilidad de programas de gestion del punto de venta.

P.17. Disponibilidad de conexion a internet.

P.18. Predisposicion a la hora de contratar un acceso 0 conexion a internet.

P.20. Tipo de conexion o acceso a internet contratado / tiene intencion de contratar.

P.22. Disponibilidad de pagina web.

P.23. Predisposicion a la creacion, desarrollo de pagina web.

P.27. Tipo de pagina web.

P.29. Disponibilidad de web responsiva (disefiada para adaptarse a cualquier
dispositivo).



P.30.
P.32.
P.59.
P.60.
P.62.
P.65.
P.66.

Implantacidn actual del ecommerce en la pagina web del comercio.
Definicion de objetivos con relacion al ecommerce.

Presencia en medios o redes sociales.

Numero de medios o redes sociales en las que estan presentes.
Realizacion de promociones o venta a través de redes sociales.
Predisposicion a la presencia en medios o redes sociales.
Disponibilidad de App, aplicacion para mévil propia.



El célculo de este indicador se ha realizado mediante la asignacion

P.8. Equipo Tic. Cada equipamiento tic presenté en el comercio minorista tiene valor
de 1.
P.9. Nimero de quipos Tic. El nimero de equipos tic senalado para cada equipo ha
sido el valor asignado.
P.11. Disponibilidad de programas de gestion del punto de venta.
Valor de 2 si dispone (codigo 1 en P.11).
Valor de 0 si no dispone (codigo 2 en P.11).
P.17. Disponibilidad de conexidn a internet
Valor de 2 si dispone (cddigo 1 en P17).
Valor de 0 si no dispone (codigo 2 en P.17).
P.18. Predisposicion a la hora de contratar un acceso o conexion a internet.
Valor de 2 si tiene intencion de contratar un acceso o conexiéon a internet
(codigo 1 en P.18).
Valor de 0 si no tiene intencion de contratar un acceso o conexion a internet
(cédigo 2 en P.18).



P.20. Tipo de conexion a acceso a internet contratado / tiene intencion de contratar.
Valor de 1 si piensa contratar / tiene contratado una conexion RDSI/TRB
(cddigo 1 0 5 en P.20).

Valor de 2 si piensa contratar / tiene contratado una conexion RDSI/TRB
(cadigo 2 en P.20).

Valor de 3 si piensa contratar / tiene contratada una conexion de cable, fibra
optica (codigo 3 en P.20).

Valor de 4 si piensa contratar / tiene contratada una conexion mavil (pincho 3G)
(Cddigo 4 en P.20).

P.22. Disponibilidad de p3agina web.
Valor de 2 si dispone de pagina web (codigo 1 en P.22).
Valor de 0 si no dispone de pagina web (codigo 2 en P.22).

P.23. Predisposicion de desarrollo de pagina web.
Valor de 2 si tiene intencion de desarrollar una pagina web (codigo 1 en P.23)
Valor de 0 si se ha planteado tener web, pero ha decidido no hacerla (cédigo 2
en P.23).
Valor de 0 si no tiene intencion de desarrollar una pagina web (codigo 3 en P.23)



P.27. Tipo de pagina web
Valor de 1 si la pagina web responde al tipo de “escaparate de la tienda” (codigo
1enP)
Valor de 2 si la pagina web responde al tipo de “escaparate + recogemos datos
del cliente” (codigo 2 en P.27)
Valor de 3 si la pagina web responde al tipo de “escaparate +datos del cliente +
comunicar promociones” (codigo 3 en P.27)
Valor de 4 si la pagina web responde al tipo de “escaparate + datos del cliente +
comunicar promociones + reservas de pedidos que se recogen en tienda”
(codigo 4 en P.27)
Valor de 5 si la pagina web responde al tipo de “escaparate + datos del cliente +
comunicar promociones + pagar pedidos que se recogen en tienda” (cddigo 5
en P.27)
Valor de 6 si la pagina web responde al tipo de “ecommerce” (codigo 6 en P.27)
Valor de 7 si la pagina web responde al tipo de “ecommerce + programas de
fidelizacion + servicios” (cddigo 7 en P.27)



P.29. Disponibilidad de web responsiva (disefiada para adaptarse a cualquier
dispositivo).

Valor de 2 si es una web responsiva (codigo 1 en P.29).

Valor de 0 si no es una web responsiva o no sabe (codigos 2 o 3 en P.29).

P.30. Implantacion actual del ecommerce en la pagina web del comercio.
Valor de 2 si tiene implantado la venta electrénica (cadigo 1 en P.30).
Valor de 0 si no tiene implantado la venta electronica (codigo 2 en P.30).

P.32. Definicion de objetivos con relacion al ecommerce
Valor de 4 si los objetivos han sido claros (cadigo 4 en P.32).
Valor de 2 si los objetivos estaban a medias (cddigo 3 en P.32).
Valor de 0 si no habia una definicion clara de objetivos (codigos 2 o 1 en P.32).

P.59. Presencia en medios o redes sociales
Valor de 2 si est3 presente (cadigo 1 en P.59).
Valor de 0 si no esta presente (codigo 2 en P.59).



P.60. Numero de medios o redes sociales en las que estan presentes.
Sumatorio del nimero de medios o redes en las que estan presentes como
valor.

P.62. Realizacion de promociones o venta a través de redes sociales.
Valor de 2 si realiza venta a través de redes sociales (cddigo 1 o0 2 en P.62).
Valor de 1 si realiza solo promociones (codigo 3 en P.62).
Valor de 0 si no realiza ni venta ni promociones (codigo 4 en P.62).

P.65. Predisposicion a la presencia en medios o redes sociales.
Valor de 2 si manifiesta alta o muy alta predisposicion (cédigos 1 o 2 en P.65).
Valor de 0 si manifiesta nula o predisposicion media (codigos 3, 4 0 5 en P.65).

P.66. Disponibilidad de App, aplicacion para movil propia.
Valor de 2 si tiene (cadigo 1 en P.66).
Valor de 0 si no tiene (codigo 2 en P.66).



El sumatorio de todos estos valores nos otorga un ratio de sensibilidad hacia las tic’s por
parte del comercio minorista vasco. En este caso, el rango del indicador se movera entre
un minimo de 0 y un maximo de 294.

Este indicador nos permite clasificar a los comercios minoristas vascos en cinco estadios
con relacion a la sensibilidad hacia las tic’s manifestada.

Muy bajo o nulo: puntuaciones en el indicador de 1 o menos.
Bajo: puntuaciones en el indicador de 2 a 10.

Medio: puntuaciones en el indicador de 11 a 21.

Alto: puntuaciones en el indicador de 22 a 30.

Muy alto: puntuaciones superiores en el indicador a 31.



El 32,2% de los comercios minoristas vascos responde a un perfil de comercio con alta o
muy 3alta sensibilidad hacia las tic’s.

La mayor sensibilidad a las tic’s se detecta en los comercios minoristas de las
capitales. Esta brecha es mas perceptible en el supuesto del Territorio Histdrico de
Araba.

Los comercios minoristas del ramo o actividad del hogar son los que manifiestan un
ratio mas alto. Por el contrario, la menor sensibilidad a las tic’s se detecta en el
comercio minorista del ramo de alimentacion.



Indlicador de sensibilidad a las tic'’s (Afio 2074)
Base: Total de comercios minoristas entrevistados

0,0% sw 100,0%
14,7% : ,

Muy alto

de sensibilidad a las tic's: datos



Indicador de sensibilidad a 1as tics (Afio 2014)
Base: Total de comercios minoristas entrevistados

Araba Bizkaia Gipuzkoa

(n=120) (n=516) (n=334)
Muy alto J 14,7% 19,6% 14,7% 12,9%
Alto 17,5% 24,2% 15,7% 17,7%
Medio 25,7% 18,1% 24,0% 30,9%
Bajo 20,5% 18,8% 21,3% 19,8%
Muy bajo o nulo 21,7% 19,3% 24,2% 18,6%

o/ndicador de sensibilidad a las tic's: datos



Indicador de sensibilidad a 1as tics (Afio 2014)
Base: Total de comercios minoristas entrevistados

Alimentacion Moda Hogar zzlllljgz:);
(n=368) | (n=213) | (n=144) (n = 109) (n =135)
Muy alto 14,7% 6,4% 12,9% 32,5% 13,4% 22,5%
Alto 17,5% 7,1% 18,7% 32,7% 18,1% 26,9%
Medio 25,7% 17,7% 30,9% 26,0% 34,0% 32,0%
Bajo 20,5% 25,0% 26,8% 7,7% 21,3% 11,3%
Muy bajo o nulo 21,7% 43,9% 10,7% 1,0% 13,4% 7,3%

o/ndicador de sensibilidad a las tic's: datos
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