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Nadie pone hoy en duda la capacidad que tienen las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién para mejorar
la competitividad de las empresas. Las grandes y medianas
empresas entendieron hace tiempo que su futuro, su capacidad
para competir y su habilidad para diferenciarse dependerian, en
gran medida, del uso e incorporacién de las nuevas tecnologias
en sus procesos de negocio. Este camino, que grandes y
medianas empresas han recorrido ya en buena parte, se abre
aln con incertidumbres y desafios para las microempresas y
las pequefias empresas.

En la Direccién General de Politica de la Pequefia y Mediana
Empresa (DGPYME) trabajamos cada dia para desarrollar
un entorno econémico favorable que facilite la iniciativa
emprendedora, el crecimiento, la innovacién y la competitividad
de las empresas. En el marco de nuestras actuaciones
siempre hemos considerado las TIC como un factor critico de
competitividad y un componente bésico de las iniciativas de
fomento, modernizacién y desarrollo de las pymes.

En este contexto se enmarca el apoyo que hemos querido
prestar a la elaboracion de este informe sobre la implantacion
del negocio electrénico en las empresas espafiolas. Un informe
del que cabe destacar su enfoque sectorial y su andlisis del uso
de las TIC relacionado con la cadena de valor y los procesos de
negocio de los diferentes sectores empresariales.

AVANCE INNEGABLE

Con un répido vistazo a los indicadores bésicos, podemos constatar
que la infraestructura informética y de telecomunicaciones se
encuentra presente en la mayoria de las pymes. En realidad, son
pocas las empresas que no cuentan con un ordenador, que no tienen
conexién a Internet o que no usan los servicios de telefonia fija o
movil. Dando un paso mas, podemos también afirmar que la gran
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mayoria de las empresas ha adoptado aplicaciones informéticas
basicas, como la ofimatica o la facturacién. Somos conscientes
de que aln nos queda un largo camino por recorrer, pero resulta
innegable que se ha conseguido un gran avance respecto a la
situacion que existia hace no demasiados afios.

Una vez consolidadas las infraestructuras tecnoldgicas bésicas, son
las aplicaciones especificas de un sector las que verdaderamente
pueden impulsar y aportar un valor diferencial a la competitividad
y productividad de sus empresas. El uso e incorporacion de estas
tecnologias y aplicaciones va intimamente ligado a la rentabilidad.
En la medida en que los empresarios identifican estas nuevas
tecnologfas como una inversién rentable para su negocio, y no
como un gasto dificil de justificar, la incorporacién de las nuevas
tecnologfas serd mas rapida y mas amplia. El anélisis sectorial
basado en los procesos de negocio de cada uno de los sectores
reviste, por tanto, una especial relevancia.

Entender cuéles son los procesos criticos en un determinado
negocio, comprender qué pueden aportar las herramientas TIC para
mejorar esos procesos y qué tipo de soluciones son necesarias,
es un paso esencial para ayudar a dar un salto en la posicién
competitiva del tejido empresarial. Este andlisis es (til no sélo
para las propias empresas, sino también para la orientacion de las
politicas ptblicas de la Administracién y para ajustar las politicas
comerciales de los proveedores de tecnologfa.

Puede que aln existan casos en los que el coste de incorporacion
de la tecnologfa no resulte rentable para algunas empresas, pero
en la gran mayorfa de los casos no es la rentabilidad, sino la falta
de informacién, de capacitacion, de adaptacion de las soluciones
tecnoldgicas, o la dificultad de acceso a la financiacion lo que
impide la incorporacion de las TIC en las pymes, poniendo con ello
en riesgo el futuro de su competitividad.

Resulta, por tanto, cada vez més necesario que tanto desde las
instancias ptblicas como desde las privadas aunemos esfuerzos
para ayudar a las pequefias y medianas empresas a mejorar su
competitividad, fomentando la incorporacién de las TIC, de la
innovaciény de la calidad en sus productos y servicios. La DGPYME
quiere seguir acompafiandolas en este camino, y el contenido de
este informe es una herramienta més para ello.

Estela Gallego, Directora General de Politica de la Pyme.
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio.
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La fundacién Fundetec nace en octubre de 2004 como resultado
de un esfuerzo conjunto entre la Administracion Piblica vy el
sector privado para crear un marco colaborativo estable,
sin animo de lucro y abierto a la participacién de cualquier
entidad interesada en potenciar el desarrollo de la Sociedad
de la Informacién en Espafia. Su funcién se centra en el
analisis, fomento, divulgacion y dinamizacién del acceso a las
Tecnologfas de la Informacidn y la Comunicacion (TIC) por parte
de ciudadanos, empresas e instituciones.

El modelo de Fundetec, formada por cuatro patronos privados
(EI Corte Inglés, HP, Intel y Telefdnica) y por la entidad publica
empresarial red.es (adscrita al Ministerio de Industria,
Turismo y Comercio a través de la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion),
busca aunar los esfuerzos del sector ptblico y el privado con el
objetivo comun de hacer crecer la Sociedad de la Informaciény la
economia del conocimiento en Espafia.

Su carécter de fundacién de dmbito estatal, junto con las relaciones
institucionales que, mediante convenios y acuerdos, mantiene con
las distintas comunidades auténomas, le confiere una visién de
conjunto que facilita la puesta en marcha de proyectos e iniciativas
de &mbito suprarregional y el aprovechamiento de las sinergias y
las economias de escala.

COMPROMISO DE CONTINUIDAD

Con esta segunda edicion del Informe ePyme, Fundetec da
respuesta al compromiso de continuidad adquirido en la primera
edicion, con la aspiracion de convertirlo en un estudio de referencia
sobre el papel que juegan las nuevas tecnologfas en el desarrollo y
la competitividad del tejido empresarial espafiol. Este informe, cuyo
objetivo es analizar la implantacién de las TIC en los diferentes
sectores de la economia productiva espafiola, pretende, en Gltima
instancia, fomentar el acceso y uso de las TIC por parte de las
empresas espafiolas e impulsar la economfa del conacimiento
como factor clave para lograr un crecimiento econémico sélido y un
modelo productivo sostenible.
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El Informe ePyme 2008 se apoyd en los resultados obtenidos de
los Talleres Sectoriales organizados por Fundetec entre los afios
2006 y 2008, en los que se abordd la situacién de distintos sectores
clave para la economia en relacién con el acceso y uso de las TIC.
En esta segunda edicidn, sin embargo, se ha pretendido otorgar al
informe un carécter propio, apostando por su recurrencia anual con
independencia de la celebracién de nuevos Talleres Sectoriales.
Para ello, se ha utilizado una metodologia basada en la realizacién
de encuestas a empresas de los diferentes sectores recogidos en
el informe, y en entrevistas con personas representativas de cada
sector, avaladas por las propias asociaciones sectoriales.

Las encuestas aportan al estudio la informacién cuantitativa
sobre el acceso y uso de las nuevas tecnologias en cada sector.
Complementariamente, las entrevistas aportan la vision cualitativa
sobre la situacion del sector, la cadena de valor, los procesos de
negocio donde las TIC juegan un papel méas critico, y las barreras
que dificultan su adopcién.

En todo el proceso, Fundetec ha contado con la colaboracién de
diversas asociaciones e institutos tecnoldégicos sectoriales: desde la
confeccion de la encuesta, la revisién y valoracion de los resultados
obtenidos, hasta el trabajo conjunto para identificar las conclusiones
y recomendaciones (tiles. Sin su apoyo en la realizacion de las
encuestas y su conocimiento de las TIC aplicadas a cada sector no
habria sido posible la elaboracién de este informe.

Asimismo, cabe destacar que esta segunda edicion del Informe
ePyme ha contado también con el apoyo de la Direccién General de
Politica de la Pyme (DGPYME) del Ministerio de Industria, Turismo
y Comercio, que ha firmado un convenio de colaboracién con
Fundetec para impulsar la realizacion de este estudio.

VALOR DIFERENCIAL

Dos son los rasgos que aportan el valor diferencial de este informe.
En primer lugar, su enfoque sectorial, centrandose en un conjunto
representativo de sectores de la economia espafiola. En segundo
lugar, su énfasis en la cadena de valor y en los procesos de negocio
de cada sector.

Si la infraestructura tecnoldgica bésica puede analizarse vy
entenderse de una forma muy similar en todos los sectores, las
aplicaciones especificas y las tecnologias realmente criticas para
un sector sélo pueden analizarse sobre la base de un correcto
entendimiento de la cadena de valor del sector y de los procesos
de negocio.

Fundetec es consciente de que el verdadero salto competitivo de
las empresas a la economia del conocimiento solo podré darse
si las TIC se incorporan en los procesos criticos del negocio. Es
entonces cuando la empresa valora realmente lo que las TIC pueden
aportarle, y pasan a convertirse en herramientas imprescindibles
para el negocio.

Como parte del esfuerzo por consolidar este informe y convertirlo
en punto de referencia en el analisis recurrente de la situacion
tecnolégica de las empresas espafiolas, Fundetec se ha planteado
como objetivo incorporar en cada edicién nuevos sectores. Por ello,
esta segunda edicién se asoma a la realidad tecnoldgica del Sector
Artesanfa y del propio Sector TIC, que vienen a sumarse a los ya
analizados en la primera edicion.

Finalmente, el estudio incorpora, tanto a nivel general como para
cada sector, unas conclusiones y un conjunto de recomendaciones
que pretenden servir de orientacién al sector pdblico para el disefio
de politicas y programas de impulso a la introduccién de las TIC
en las empresas. Por otro lado, a las empresas y los proveedores
de tecnologia les ofrece un anélisis en profundidad sobre el tipo
de soluciones y aplicaciones que tienen o pueden tener éxito en
los diferentes sectores productivos. En definitiva, con un caracter
eminentemente practico, pretende resultar Gtil a todos los agentes
involucrados en la tarea comin de impulsar la economia del
conacimiento en Espafia.

Alfonso Arbaiza,
Director General de Fundetec
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1. INTRODUCCION

La situacion de crisis que ha vivido la economia espafiola a lo largo
del afio 2009 ha otorgado un especial protagonismo al debate
sobre la necesidad de evolucionar el modelo productivo hacia
una economia del conocimiento. En este debate existe un amplio
acuerdo sobre el papel clave que debe jugar la implantacién de
las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) en las
empresas, en el esfuerzo por alcanzar ese objetivo.

En este contexto, el presente informe pretende profundizar
en el andlisis de como las TIC mejoran la productividad vy la
competitividad de las empresas, y cémo impulsan el avance hacia
la economia del conocimiento.

1. INTRODUCCION

La encuesta anual del Instituto Nacional de Estadistica (INE)
sobre el uso de las TIC y el comercio electrénico en las empresas,
asf como el estudio que elabora el ONTSI de Red.es a partir de
estos datos, constituyen una excelente base para el andlisis de la
infraestructura tecnolégica de las empresas en Espafia.

Partiendo de esta base, el enfoque de andlisis utilizado en este
informe presupone que el estudio de la implantacién de las TIC
en las empresas debe tomar como punto de partida el anélisis de
la cadena de valor y los procesos de negocio de cada uno de los
sectores. La posibilidad y facilidad de las nuevas tecnologfas para
mejorar un proceso de negocio critico de un sector es un factor
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determinante a la hora de valorar su grado de incorporacién. En la
medida en que las tecnologias se adapten mejor y resuelvan de una
formamds competitiva los problemas planteados en un determinado
proceso de negocio, las empresas del sector las identificaran como
elementos determinantes para su competitividad, y su uso se
extendera con mayor rapidez a todo el sector.

Aun cuando el sector es el eje principal del andlisis, el informe no
puede obviar la influencia que el tamafio de la empresa ejerce en la
adopcionde las TIC. A principios de 2009, en Espafia existian 3.355.830
empresas, de las cuales el 36,3% correspondia a auténomos’, el
58,2% a microempresas, el 5,3% a pymes y sélo el 0,2% a grandes
empresas. A menor tamafio, mayor serd la dificultad para incorporar
las nuevas tecnologfas, por lo que el estudio debe contar con una
base de empresas suficiente para realizar la segmentacion, tanto a
nivel sectorial como por tamafio de empresa.

ESTRUCTURA

El informe recoge los Sectores Transporte, Logistico, Hotelero,
Turismo rural, Textil y confeccién, Comercio minorista, Artesania e
Infraestructuras de telecomunicacion. En su conjunto, constituyen
un porcentaje relevante tanto del PIB como del total de empresas
espafolas, lo que otorga mayor trascendencia a las conclusiones y
recomendaciones que en él se recogen.

La vocacién con la que nacié este informe el pasado afio era
presentar la evolucion de la implantacion de las TIC en los diversos
sectores analizados a lo largo de las diversas ediciones. Este
afio se han abordado una serie de cambios metodoldgicos y de
recogida de datos respecto a la edicién anterior (basada en los
datos recogidos en los diversos talleres sectoriales y diagnésticos
tecnoldgicos realizados por Fundetec entre 2006 y 2008) con la
finalidad de uniformizar la informacién presentada con vistas
al estudio de su futura evolucién. Debido a estos cambios en la
metodologfa utilizada, no se incluyen en el presente informe
andlisis comparativos con los resultados obtenidos en la anterior
edicion. No obstante, el nuevo enfoque metodolégico permitira
estudiar la evolucion de la implantacidn de las TIC en cada sector a
partir de la préxima edicién.

La estructura del informe refleja el enfoque sectorial. En un primer
capitulo, se incorpora una comparativa sectorial de la implantacion
de las TIC en las empresas, que se centra en la situacion de acceso
y uso de la infraestructura tecnolégica béasica y de las aplicaciones
generalistas mas comunes en los diferentes sectores.

Esta primera comparativa sienta las bases para el anélisis detallado
y en profundidad que se aborda en los restantes capitulos para
cada uno de los sectores analizados.

Posteriormente, se dedica un capitulo al analisis de la situacién
tecnoldgica de cada sector. Este andlisis se inicia con las magnitudes
econdmicas mas relevantes (empresas, facturacion, empleo, etc.)
para pasar a describir la cadena de valor y los procesos de negocio
del sector. En el marco de la cadena de valor se identifican las
tecnologfas mas criticas, asi como las mas novedosas y de mayor
impacto en la competitividad de las empresas del sector en los
afios 2008 y 2009.

A continuacién se recoge el andlisis cuantitativo, con los datos
mas relevantes sobre infraestructura bdsica, conectividad y uso de
Internet, uso de aplicaciones informdticas y comercio electrénico.
Cada capitulo concluye con el anélisis del impacto de las TIC en el
sector, un andlisis DAFO que identifica las barreras que impiden o
dificultan la mayor adopcién de las TIC y las palancas que pueden
ayudar a superarlas, asi como un conjunto de recomendaciones
tanto para los proveedores de tecnologia como para las
Administraciones Publicas.

El andlisis cuantitativo se basa en los resultados obtenidos
de las encuestas realizadas a las empresas de cada sector,
apoyandose, asimismo, en la informacién recogida durante
las entrevistas personales y en el estudio de las diferentes
soluciones tecnoldgicas.

Finalmente, el informe incluye un capitulo de conclusiones y
recomendaciones generales a tener en cuenta para conseguir el
reto de situar al tejido empresarial espafiol en el mismo nivel de
implantacién tecnolégica que reflejan otros paises del entorno.

'Considerados como condicidn juridica “persona fisica” y sin asalariados.
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2.LASTICEN LA
EMPRESA ESPANOLA

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) han
alcanzado un notable grado de implantacién en las empresas
espafiolas, contribuyendo al incremento de la productividad en todos
los sectores de la economia.

En este capftulo se analiza, desde una perspectiva general, la
implantacién de las TIC en la empresa espafiola, comparando la
presencia de diversas soluciones tecnoldgicas en los sectores objeto
de estudio.

2.1 DISTRIBUCION SECTORIAL DE LA EMPRESA EN ESPANA

Dentro del conjunto de las pymes y las grandes empresas espafiolas,
el sector Industrial se sitGa como lider en cuanto a nimero
de compafias, seguido del sector Construccion: entre ambos
representan mas del 40% de las pymes y grandes empresas del
tejido empresarial espafiol.

FIGURAT:
DISTRIBUCION SECTORIAL DE LAS PYMES Y
GRANDES EMPRESAS ESPANOLAS

Hostelerfa

Transporte y
actividades conexas 0,5%

® Coreosy
telecomunicaciones

® |ntermediacion
financiera y seguros

© Qtras actividades
empresariales

Otros sectores
Industria
Construccion

Venta y reparacién
de vehiculos
a motor

Comercio mayorista
® Comercio minorista

10,5%

18,9%
17,7%

21,9%

Fuente: INE Directoriio Central de Empresas (2009)

En el ambito de las microempresas, el Comercio minorista y la
Construccién son los sectores lideres en niimero de empresas:
ambos engloban el 28% de las microempresas espafolas.
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FIGURA2:
DISTRIBUCION SECTORIAL DE LAS

MICROEMPRESAS ESPANOLAS
53% , 0,3%

Industria
Construccién

® \/entay reparacion de
vehiculos a motor

Comercio mayorista
Comercio minorista
Hostelerfa

Transporte y
actividades
conexas

® (orreosy
telecomunicaciones

Intermediacion
financiera y seguros

© Otras actividades
empresariales

® Otros sectores

1.3%

11,9%
14,6%

13,4%
25,1%

Fuente: INE Directoriio Central de Empresas (2009)

El conjunto de sectores analizados en el informe tienen una
especial relevancia en la economia nacional. Su contribucion
conjunta al PIB en el afio 2007 -el dltimo con fuentes econémicas
oficiales- se sitda en el 34,67%, destacando el Comercio
minorista, que supone el 20,5% del PIB, y el sector Transporte,
conun 9,4%.

FIGURA 3:

CONTRIBUCION AL
PIB NACIONAL 0,14%
EN 2007
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Fuente: INE Encuesta Anual de Servicios (2007)
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22 ANALISIS SECTORIAL DE LA IMPLANTACION DE LAS TIC Internet (banda ancha fija y mévil) y la existencia de redes de area
local en la empresa.

El andlisis de la implantacién de las TIC en el dmbito empresarial
puede estructurarse en diferentes niveles, en funcién de su
complejidad y criticidad para los procesos de negocio. Estos niveles
permitirdn identificar los sectores con mayor penetracion de las TIC
y aquellos en los que éstas aln no tienen un papel destacado.

2\ Implantacion y uso del ordenador
La implantacién del ordenador en la empresa espafiola varia
de forma importante en funcién del tamafio de la empresa. El
64,7% de las microempresas espafiolas cuenta con ordenador,
mientras que esta infraestructura esté presente en el 97,8%

En el primer nivel se sitlia la infraestructura tecnolégica basica de las pymes.

(ordenador, servidores, equipos multifuncion, etc.) y la infraestructura
de comunicaciones (telefonia fija y mavil, acceso a Internet). En un
segundo nivel se incluyen las soluciones informéticas de &mbito FIGURA4: ~

general instaladas en las empresas (ofimatica, contabilidad, PENETRACION DEL ORDENADOR POR TAMANO DE EMPRESA
seguridad, etc.) y la presencia en Internet (pagina web, comercio 975% 99,6%
electrénico). En el tercer nivel se sitdan los servicios tecnoldgicos 100 89,8% '

mas avanzados, entre los que se encuentran las herramientas

especificas adaptadas a los procesos de negocio de cada sector. 80

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA Y DE COMUNICACIONES 60 IR

La infraestructura tecnoldgica es la base necesaria en la que

se asientan el resto de productos y servicios TIC. Asimismo, la 40
infraestructura de comunicaciones presente en las empresas es

otro requisito imprescindible para la implantacién de servicios 20
avanzados de la Sociedad de la Informacion. Dentro de la
infraestructura tecnoldgica basica se engloba el ordenador,
los servidores de comunicaciones y el equipamiento de oficina 0a2 3a9 10a49  50a249
basico (impresora, fax, escaner, etc.). En las infraestructuras de
comunicaciones se incluyen la telefonfa fija y mévil, la conexién a

Fuente: ONTS (red.es) a partir de los datos del INE (2008)

N° empleados
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. Informe {=lPyme 09

En el dmbito de la microempresa, se observa una notable 2 Implantacién y uso de servicios de telefonia mévil
diferencia en la penetracion del ordenador entre las empresas La telefonia movil se ha posicionado como una de las
de 0 a 2 empleados (59,2%) y en las de 3 a 9 empleados, en principales herramientas de comunicacién en las empresas
este caso con un porcentaje cercano al obtenido por las pymes espafiolas. Mientras en el segmento de las pymes un 91,2%
(83,8%). En el conjunto de las microempresas espafiolas se ha hace uso de este servicio, en el caso de las microempresas
producido un incremento en la penetracién del ordenador de este porcentaje desciende hasta situarse en el 69,1%.

3,5 puntos porcentuales respecto a 2007. La penetracién en las

pymes roza el 100% de las empresas, sin diferencias importantes

respecto a 2007.

Los sectores de Infraestructuras de telecomunicaciones, Turismo
rural y Artesania no siguen este razonamiento, dado que se
trata de sectores con predominancia de microempresas, y la 0 0a2 3a9 10249  50a249
penetracion del ordenador se acerca al 100% de las empresas. Las
caracterfsticas propias de estos sectores impulsan la utilizacion de
las nuevas tecnologias, aumentando la presencia de ordenadores
en su negocio.

FIGURA 6:
(o , > : PENETRACION DE TELEFONIA MOVIL
El andlisis comparativo de la penetracién de las diferentes =
! para penet: ! POR TAMARO DE EMPRESA
soluciones tecnolégicas con las medias nacionales para los
segmentos de la pyme y la microempresa permite comprobar cémo, 100 9%
en sectores en los que predominan las pymes (como en el Logistico, _
el Hotelero o el Textil y confeccién), la penetracion del ordenador 30 g
es similar a la media de este segmento (97,8%). Del mismo modo, 2
se comprueba que los sectores de Comercio minorista y Transporte, 60 3
formados predominantemente por trabajadores auténomos y §
microempresas, alcanzan también una penetracién cercana a la 0 8
media nacional obtenida por este segmento (61,2%). §
2 :

N° empleados

Los sectores analizados en el informe con mayor presencia de
pymes (Hotelero y Textil y confeccidn) alcanzan penetraciones
de la telefonia mavil inferiores a la media de este segmento, con

FIGURAS: excepcion del Sector Logistico, destacando la baja utilizacién de
PENETRACION DEL ORDENADOR POR SECTORES este servicio en el Sector Hotelero (58,1%).
Instaladores TIC 100% Por el contrario, la utilizacién de la telefonia maévil en

los sectores en los que predomina la microempresa
(Infraestructuras TIC, Transporte, Turismo rural, Artesania) es

L —

espafiolas cuenta con
ordenador, mientras que esta
infraestructura esta presente en
el 97,8% de las pymes

Comercio minorista 69,6%

Media nacional
microempresas = 61,2%

0 20 40 60 80 100

0 . . . .
Hotelero B superior a la media nacional, excepto en el caso del Comercio
S . . o
Textil y confeccion 9% = minorista, en el que Gnicamente 1 de cada 4 empresas hace
13 .
Al 98.7% § uso de este servicio.
=
3
Turismo rural 9 5 0, 1
g El 64,7% de las microempresas
Transporte 77,3% §
e g
5
g
g
&
s
§
2
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Si en 2007 el 48% de las

FIGURA 7: . , Ry
PENETRACION DE TELEFONIA MOVIL PARA VOZ microempresas tenia conexion
POR SECTOREST d Internet, en un ano esta
Logistica B penetracion ha crecido 5 puntos,
Media nagional EW% _ hasta el 53%. En el @mbito de
Instaladores TIC 5% las pymes, la penetracion de
Texily confeccin 2% S Internet alcanza el 95%
Transporte 73,7% g . . .
)  — g En cinco de los ocho sectores analizados, més del 90% de las
Turismo rural | g H empresas cuenta con conexion a Internet, destacando los sectores
e nac ol = 69,1% H Logstico y Hotelero, que obtienen penetraciones cercanas al 100%.
Aiceaf 66,8% S Al'igual que en el resto de soluciones TIC analizadas, los sectores
Hotelero Rl g Transporte y Comercio minorista son los que menos penetracion
- g del acceso a Internet alcanzan. Sin embargo, se sitian por encima
Comercio minorista | 246% g de la media de microempresas.
0 2 4 60 & 100

FIGURA 9:

/ Implantacion y uso de Internet EMPRESAS CON CONEXION A INTERNET POR SECTORES

El acceso a Internet se esté convirtiendo en una herramienta )
. isti 0/
fundamental para los procesos de negocio de las ALLL
microempresas y pymes espafolas. Las grandes posibilidades Hotelero 97,2%
de desar_rollo del negocio que~ofrece Ila conectividad a la Textilly confeccién 95,1%
Red motivan que, afio tras afio, el nimero de empresas Media nacional r—i
conectadas crezca notablemente, sobre todo en el dmbito PYMEs
de la microempresa. Si en 2007 el 48% de microempresas Turismo rural 92,6%
tenfa conexion a Internet, en un afio esta penetracién ha Instaladores TIC 91,7%
crecido 5 puntos, hasta el 53%. En el dmbito de las pymes, la

Fuente: Elaboracidn propia a partir de datos del ONTS/ (2009)

- Artesania 89,5%
penetracion de Internet alcanza el 95%. ’
Transporte || 13.7%
Comercio minorista 55,8%
FIGURA 8: . . -
. Media nacional
EMPRESAS CON CONEXION A INTERNET Mioroemprosas |— 2%
0
. 042% 98,6% 0 20 40 60 80 100
79% g 0 . .
80 S El 92,3% de las microempresas accede a Internet a través de
§ conexiones de banda ancha, siendo la tecnologfa xDSL (ADSL, SDSL)
60 3 la més utilizada (87,8%). EI 97,1% de las pymes con conexion a
41,3% 5 Internet utiliza una conexién de banda ancha. De la misma manera, la
10 i tecnologfa XDSL es la méas habitual, con una penetracion del 94,4%.
. § La utilizacién de tecnologias méviles para acceder a Internet ha
$ experimentado un importante crecimiento en 2009. Un 18,2% de
5 microempresas acceden a Internet a través de banda ancha mévil,
Y 0a2 3a9 50 a 249 E cuatro puntos mas que en 2008. Asimismo, una de cada cuatro
N° empleados 3 pymes accede a Internet a través de redes de telefonia mévil, cinco

puntos mas que en 2008.
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Los sectores Transporte y La banda ancha mdvil obtiene destacadas penetraciones en

C . - ist | sectores como el Logistico (44,1%) y las Infraestructuras de
omercio minorista son 10S que telecomunicaciones (29,2%). En ambos casos, las necesidades de

alcanzan menor penetra(:lc')n del movilidad de los profesionales del sector motivan la utilizacién de
acceso a Internet. Sln em barg 0, tecnologias méviles para acceder a Internet. El acceso a Internet a
S . . través de cable Ginicamente obtiene una utilizacién destacada en

se situan por encima de la media los sectores Logistico (16,1%) y Hotelero (10,6%), situdndose por
de miC roempresas debajo del 10% en el resto de sectores.

Los sectores que cuentan con mayor penetracion de los accesos

ADSL son los de Infraestructuras de telecomunicaciones, Hotelero FIGURA 10:

y Textil y confeccion, los tres por encima del 75%. En el otro AGHEI0RE L2 ST TP RS ZEES I D2 CIEEel

extremo se sitan los sectores Transporte y Comercio minorista, .,

con penetraciones por debajo del 50%. Instalado;tll.(s: ;29,2% 83%

| 83%

79,3%

f—
Hotelero 25,4%
| 10,6%

Textil y ——————————e_e—

Sl 236%
confeccion [

Logistica 48,2%

Artesania 14,1%

g
N
5,5% 8
i 62,2% =
T 7 IS
el [ 18.3%
| 74% &
—: Y 1) E
Transporte
® ADSL
Comercio 38,9% © Banda ancha mévil
minorista © Cable
0 20 40 60 80 100

Una de cada cuatro pymes
accede a Internet a través de
redes de telefonia movil, cinco
puntos mas que en 2008

Internet continda siendo, fundamentalmente, una herramienta de
bdsqueda de informacién y de comunicacién a través del correo
electrénico. Junto a estas aplicaciones, destaca también su
utilizacién para acceder a servicios bancarios y financieros. Otros
usos destacados son la formacién y aprendizaje online, el acceso a
servicios de preventa y posventa y el andlisis del mercado.
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FIGURA 11:

PRINCIPALES USOS DE INTERNET

Usos Microempresa Pyme de Pyme de Gran
10a49 50a249 Empresa

Blsqueda

de informacion 97,2% 96,9%  986%  99%

Acceso a servicios

bancarios y financieros 67,6% 851% 909%  91%

Formacién 31% 32,8% 45%  624%

Observar comporta-

miento del mercado 29,3% 36,7%  46,6% 60,6%

Acceso a servicios

preventay posventa  27,9% 364% 428% 56,5%

Fuente: ONTSI a partir de los datos del INE 2008

El acceso a servicios financieros es la tercera utilizacién con mayor
penetracién. Mientras que los servicios financieros a través de
Internet estdn plenamente consolidados entre las pymes (con
penetraciones superiores al 85%), su implantacion entre las
microempresas es mucho menor.

El resto de usos de Internet son minoritarios, con menor incidencia
en la microempresa: s6lo una de cada tres utiliza la Red para
acceder a servicios de formacién, para acceder a servicios de
preventa y posventa o para analizar el desarrollo del mercado.

En definitiva, se trata de una herramienta de dmbito generalista,
sin especial impacto en los procesos de negacio especificos del
sector. Por lo general, las empresas no han descubierto aln el
potencial de Internet para reforzar sus procesos criticos, limitando
su utilizacién a tareas comunes del negocio.

El principal uso dado al acceso a Internet por las empresas
de los sectores analizados es el envio y recepcién de correo
electrénico, seguido de la bisqueda de informacion. El acceso
a Internet también se ha convertido en un importante canal de
comunicacion con los clientes. En todos los sectores menos en
los de Comercio minorista y Transporte, la conexién a Internet es
utilizada para comunicarse con los clientes por més de la mitad
de las empresas.

Elacceso a Internet es utilizado mayoritariamente para actividades
especificas del negocio en tres de los sectores analizados:
Infraestructuras de telecomunicaciones, Hotelero y Logistico.
Especial relevancia cobra la conexién a Internet para el sector
de Infraestructuras de telecomunicaciones, ya que el 70% de
las empresas la utiliza para realizar acciones especificas (envio
telematico de boletines de instalacion, etc.).

FIGURA 12:
PRINCIPALES USOS DE INTERNET POR SECTORES Y PARA
ACTIVIDADES ESPECIFICAS

T
Instaladores 87,5%

TIC 87,5%
70,8%

95,8%
Hotelero 88“/?4']%
56,4%
94,2%
Textil y 91,1%

confeccion 67,6%
E 23,1%
g 96,4%
Logistica S
85,7%
|= 51,8%

89,1%
’ 86,8%
A ,
rtesania 75%
23,6%
92%
Turismo 89,5%
rural 84,8%

35,9%

70,4%
58,9%

Fuente: Encuesta Fundetec 2009

Transporte

® Envioy recepcion de
correo electrénico

© Blsqueda informacién

© Relacién con clientes

® Actividades especificas

41,1%

Comercio
minorista

48,8%
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Los sectores Transporte y Logistico son los que menos uso hacen de
la Red para actividades especificas (Gnicamente un 3,6% y un 5,9%
de empresas, respectivamente).

ANALISIS SECTORIAL DE IMPLANTACION DE LAS TIC EN LA PYME ESPANOLA




L Informe

PRESENCIA EN INTERNET

La presencia de las empresas en Internet a través de la pagina
web continda creciendo, aunque a un ritmo lento. El 21,4% de
las microempresas con acceso a Internet cuenta con pagina web,
porcentaje que asciende al 57,5% en el caso de las pymes y grandes
empresas. Es destacable que todos los sectores analizados con
predominancia de pymes (Logistico, Hotelero, Textil y confeccidn)
superan ampliamente la media de utilizacion de pégina web
empresarial. En el caso de los sectores con mayor presencia de
microempresas (Artesania, Infrastructuras de telecomunicaciones,
Comercio minorista y Transporte), existe gran disparidad en la
penetracion de pagina web: mientras los sectores Turismo rural
y Artesania alcanzan penetraciones muy superiores a la media
nacional, el Comercio minorista y el Transporte se sitdan por
debajo de la media.

Los sectores que acumulan mayor porcentaje de empresas con
pagina web son el Hotelero y el Turismo rural. Para ambos, se ha
convertido en el principal instrumento de comercializacion de su
oferta y en la herramienta de marketing més eficaz.

FIGURA 13: )
EMPRESAS CON PAGINA WEB POR SECTORES
Hotelero 95,8%
-
vismg "
LOgiStiCa | 80.3%

Artesania 67,3%
Instalado_ﬁé 62,5%
Textil
confecciéx 62,2%

Media nacional [——
PYME:

S 57,5%
Media nacional E
microempresas 214%

Comercio [
minorista | 186%

Transporte 8%

20 40 60 80 100

-
0

Fuente: Elaboracidn propia a partir de datos del ONTS! (2009)

El 21,4% de las microempresas
con acceso a Internet cuenta
con pagina web, porcentaje que
asciende al 57,5% en el caso de
las pymes y grandes empresas

A pesar de la baja penetracién de la pagina web entre las
microempresas, éstas ofrecen mas servicios a través de ella que
las pymes.

FIGURA 14:

PRINCIPALES SERVICIOS DE LA PAGINA WEB

Servicios Microempresas  Pymes
Presentacion de la empresa 98,3% 88,2%
Acceso a catalogos de

productos o listado de precios 62,4% 56,9%
Realizacion de pedidos o

reservas online 29,4% 23%
Ofertas de trabajo y recepcion

de solicitudes 11,4% 17,7%
Posibilidad de personalizacion

por los clientes 7,9% 5,9%
Pagos online 7.2% 5.2%
Personalizacion de la web

para usuarios habituales 7% 5,2%

Fuente: ONTS! (red.es) 2009

Practicamente todas las microempresas que disponen de pagina
web la utilizan para presentarse y darse a conocer (98,3%), mientras
que en el &mbito de la pyme este uso obtiene una penetracion 10
puntos menor. Asimismo, las aplicaciones comerciales de la pagina
web (acceso a informacién sobre los productos a través de catalogos
y listados de precios, posibilidad de realizar pedidos y reservas
online, pagos online) son més utilizadas por la microempresas.
Por el contrario, las aplicaciones de gestion, como la publicacion
de ofertas de trabajo y la recepcion de solicitudes de candidatos,
estan mas implantadas en las pymes.

Anivel general, la pagina web corporativa de microempresas y pymes
es considerada una herramienta general de marketing, cuya principal
funcionalidad es presentar la empresa y los productos y servicios que
oferta y facilitar la realizacién de pedidos y reservas online. El resto
de aplicaciones o funcionalidades todavia son muy minoritarias.

SISTEMAS Y APLICACIONES INFORMATICAS

Las aplicaciones informaticas con mayor presencia en las empresas
de los sectores analizados son las ofiméticas, seguidas de las
aplicaciones de facturacién y contabilidad.

Los sectores Logistico, Hotelero y Textil y confeccién son los que
cuentan con mayor ndmero de empresas que hacen uso de aplicaciones
ofiméticas, aplicaciones de facturacién y aplicaciones de contabilidad.
En el otro extremo, los sectores con menor utilizacién de estas
aplicaciones son los de Comercio minorista, Transporte y Artesania.

Pyme 09
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FIGURA 15: .
APLICACIONES INFORMATICAS INSTALADAS EN LOS
ORDENADORES DE LAS EMPRESAS

——1
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En relacién a las aplicaciones especificas, el Sector Hotelero es el
que mayor uso hace de las herramientas destinadas a los procesos
de negocio propios (aplicaciones de gestién de reservas, utilizadas
por el 86,3% de las empresas, y aplicaciones de check-in/ check-
out, empleadas en el 81% de los hoteles), seguido del Sector
Logistico (aplicaciones de gestién de inventarios y stocks, 73,2%,
y gestién de informatizada de almacenes, 71,4%) y el Sector
Turismo rural (sistemas de gestion de reservas, 68,4%, y sistemas
de gestién de precios, temporadas y ofertas, 43%).

COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electrénico en Espafia continda su lenta implantacion.
Aunque su utilizacién aumenta levemente afio tras afio, el porcentaje de
empresas que hacen uso de esta aplicacion TIC es muy minoritario.

El comercio electrénico puede ser utilizado para vender sus
productos alos clientes o para realizar compras a otros proveedores.
Mayoritariamente, las empresas utilizan el comercio electrénico
para realizar compras.

ANALISIS SECTORIAL DE IMPLANTACION DE LAS TIC EN LA PYME ESPANOLA

FIGURA 16:
EMPRESAS QUE COMPRAN Y VENDEN A TRAVES DE INTERNET

0a2 3a9 10a49 50a249

Empresas que compran mediante

comercio electronico (2008) 89% 183% 20% 27,9%

Empresas que compran mediante

comercio electronico (2007) 92% 164% 17,9% 26,2%

Empresas que venden mediante

comercio electrdnico (2008) 2% 62% 97% 16,7%

Empresas que venden mediante

comercio electronico (2007) 1,7% 46% 15% 147%
Fuente: ONTS! (red.es) 2008

En el dmbito de las empresas de menor tamafio (de 0 a 2 empleados),
practicamente no se han producido modificaciones entre 2007 y
2008. En el resto de segmentos se ha producido un incremento
de la penetracién del comercio electrénico (en sus dos facetas de
compra y venta) en torno a los 2 puntos porcentuales. Como se vera
a lo largo del informe, la utilizacién del comercio electrénico es
muy dependiente del sector de actividad considerado, existiendo
sectores, como el Hotelero o el Turismo rural, intensivos en la
utilizacién del comercio electrénico, y otros, como el Sector
Transporte, con una utilizacién muy baja.

FIGURA 17:
ACCESO A INTERNET VS. COMERCIO ELECTRONICO POR SECTORES
100%
90% Hotelero
80% ' -
70% Turismo rural =~
60% Instaladores TIC @
50% @ Artesania
40% Comercio minorista Textil y confeccion

gg:ﬁ: : : Transporte

T e
10% Logistica
0% —
0% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

% de Microempresas con acceso a Internet

% de Microempresas que utilizan comercio electronico

El tamafio de la burbuja es proporcional a la contribucion

al PIB de cada sector.
Fuente: Encuesta Fundetec 2009

Como se puede apreciar en la Figura 17, los sectores Hotelero
y Turismo rural, dos de los que presentan mayor penetracion de
Internet, son los que més uso hacen del comercio electrdnico. Otros
sectores con elevado ndmero de empresas conectadas a Internet,
como el Logistico o el Textil y confeccién, realizan un menor uso
del comercio electrénico. Los sectores que menor uso hacen del
comercio electrénico son el Transporte y el Comercio minorista.



2.3 NIVELES TECNOLOGICOS DE LOS SECTORES ANALIZADOS

La comparativa sectorial se completa con el anélisis de
los niveles tecnoldgicos de los sectores analizados. Para
la definicion de los diferentes niveles se ha utilizado la
penetracion de las diversas soluciones tecnoldgicas analizadas
en el informe.

El sector que mayor uso realiza
de las TIC en sus procesos de
negocio es el Hotelero

En el primer nivel se considera la presencia de infraestructura
bésica (ordenador, telefonfa mévil, red de érea local) y conexidn a
Internet. El segundo nivel agrupa las soluciones tecnoldgicas que
contribuyen a la mejora de la gestién de los procesos operativos
del negocio (facturacion y contabilidad), a la presencia en Internet
(p4gina web) y a la relacion online con clientes y proveedores
(comercio electronico).

El tercer nivel comprende las herramientas especificamente
disefiadas para su utilizacion en los procesos de negocio
particulares de cada sector, con la finalidad de incrementar la
competitividad y la productividad en estos procesos criticos. Para
cada uno de los niveles se ha considerado una escala de 1a 10, en
la que se pondera la implantacién de cada una de las tecnologias
agrupadas en cada nivel.

FIGURA 18: ) )
COMPARATIVA SECTORIAL DE ADOPCION DE TECNOLOGIA

Hotelero

O =N WU N®®Oo

Textil y confeccion
Turismo rural Logistica

Artesania

Comercio minorista Instaladores TIC
Transporte
-
0 2 4 6 8 10

Herramientas de gestion y presencia en Internet

Infraestructura TIC basica

El tamafio de la burbuja es proporcional a la implantacion
de herramientas informéaticas especificas en el sector.

Fuente: Encuesta Fundetec 2009
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Como se puede apreciar en la Figura 18, el sector que mayor uso
realiza de las TIC en sus procesos de negocio es el Hotelero, tanto
a nivel de infraestructura bésica, herramientas de gestion y uso de
Internet como de herramientas especificas destinadas a la gestion
de los procesos propios del sector. Las TIC se han convertido en
herramientas bdsicas para el Sector Hotelero, que esté sabiendo
aprovechar los beneficios que éstas le reportan en términos de
incremento de competitividad.

Los sectores con menor utilizacion
de las TIC son los de Comercio
minorista y Transporte

Enun segundo escalén se sitlian sectores como el Logfsticoy el
Turismo rural, con una elevada penetracién de infraestructura
TIC basica y herramientas de gestién, aunque con menor uso
de aplicaciones especificas.

Otros sectores similares en cuanto a la utilizacién de las TIC son el
de Infraestructuras de telecomunicaciones y el Textil y confeccion.
Ambos cuentan con una alta utilizacion de infraestructura
TIC bésica y herramientas de gestion, pero la utilizacion de
herramientas especificas atn no esté consolidada en la mayoria
de las empresas.

Los sectores con menor utilizacién de las TIC son el del Comercio
minorista y el de Transporte. Ambos comienzan a descubrir las
innegables ventajas de la implantacién de soluciones TIC en sus
negocios, pero la existencia de barreras de tipo econémico (sectores
compuestos en su mayorfa por autbnomos o microempresas con
dificultades de financiacion) o cultural (rechazo a las nuevas
tecnologias) todavia ejercen de freno a esta incorporacién. El gran
reto al que se enfrentan los fabricantes y proveedores de productos y
servicios TIC es aumentar su presencia en estos sectores, colaborando
en el aumento de su competitividad en favor del conjunto de la
economia espafiola, dado su importante peso en el PIB nacional.
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3. SECTOR LOGISTICO

Vicente Sanchez Cabezén
Presidente del Centro Espafiol de Logistica (CEL)

3.1 LA OPINION DEL SECTOR

La introduccién de las Tecnologfas de la Informacién y la
Comunicacién ha supuesto una revolucién que, ademas, se ha ido
acelerando en la medida en que su uso se ha ido generalizando e
introduciéndose en todas las actividades empresariales y en los
propios hogares.

Enel Sector Logfstico, la introduccién de las TIC ha supuesto un paso
de gigante en la gestién, control y seguimiento de las mercancfas,
ya sea en los diferentes momentos de su almacenamiento o en
las diversas fases de su transporte desde su punto de fabricacion
u origen hasta su punto de consumo final. Con las innovaciones
tecnoldgicas aplicadas a los campos de la comunicacién y la
informacién, en logistica se ha conseguido realizar un anélisis més
exhaustivo de los pasos existentes en la cadena de suministro, asf
como de las implicaciones que pudieran suponer para el flujo de
mercancfas cualquier variacién y mejora.

Pero, llegados este punto, cabe destacar que la cadena de
suministro estd compuesta por mdltiples agentes de diversos
tamafios: grandes, medianas y pequefias empresas. Todos ellos
tienen un papel clave y una responsabilidad. En este sentido,
una cadena de suministro es tan débil como el mas débil de sus
eslabones, ya que, precisamente en ese punto, puede romperse y
echar a perder el trabajo del resto de los agentes implicados.

A dia de hoy, la tecnologia esta al servicio y alcance de todo
tipo y tamafio de empresas. Pero para aplicar todo el potencial
tecnoldgico que se pone a su disposicion, las empresas necesitan,
por un lado, profesionales con formacién sélida a nivel funcional
en logfstica que sean capaces de identificar y analizar los puntos
criticos, y por otro, disponer de amplia informacion sobre las
tecnologfas aplicables en su ambito de actividad; es decir, que se
les ofrezca la posibilidad de conocer las soluciones que existen
en el mercado para cada una de sus probleméticas concretas,
previamente identificadas y analizadas, y adaptadas al tamafio y
requerimientos de cada empresa.

Queda patente, por consiguiente, que el partido que se puede
sacar a la tecnologia queda limitado si no se cuenta con
profesionales formados adecuadamente que sepan rentabilizar las
potencialidades de equipos y sistemas.

En este contexto, en el que cada agente desempefia su papel,
pero en el que, al mismo tiempo, el trabajo de todos depende
de otros, se hace muy necesaria la implicacién de todas las
empresas, las asociaciones empresariales y la Administracion,
para que, cada uno desde su posicién, ayude a fortalecer los
eslabones més criticos o débiles, facilitando la formacién y la
difusion tecnoldgica, con vistas a que la totalidad de la cadena
de suministro se vea fortalecida, sus agentes puedan ocupar
el lugar que les corresponde en sus mercados vy la satisfaccion
del cliente y la calidad del suministro aumenten, llegando asi a
mayores niveles de competitividad.
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3.2 MAGNITUDES ECONOMICAS

El Sector Logistico tiene un importante peso en la economia
espafiola. En 2007, estaba formado por 225 empresas (pymes
y grandes empresas) que alcanzaron una facturacion de 3.640
millones de euros, y dio empleo a 26.000 personas.

FIGURA 19:

DATOS GENERALES

Ndmero de empresas 225
Facturacion 2007 3.640 M€
Namero de empleados 26.000

Fuente: 'Libro Blanco de las TIC en el Sector Transporte y Logistica’,
Fundetec y Junta de Castilla y Leon

El proceso logistico tiene un grado de externalizacién bajo, en torno
al 25%. De este porcentaje, el 90% del mercado esta en manos de
las 60 empresas mas importantes del sector.

3.3 PROCESOS DE NEGOCIO

La Logistica puede definirse como el proceso integral de gestion de
la cadena de suministro desde el punto de origen de la mercancia
hasta el destinatario final. El principal objetivo del proceso logfstico
es la entrega de la mercancia en el momento adecuado sin que
ésta sufra ningln dafio.

Dentro del concepto de Logistica pueden diferenciarse dos tipos:

1 Logistica de produccion: realizada dentro de una misma
organizacion. Inlcuye todos los procesos relacionados con la
produccion de bienes (transformacién de materiales, ensamblaje
de piezas, almacenamiento de productos finalizados, etc.).

1 Logistica de distribucion: relacionada con la gestién de la
distribucion de productos desde su origen de fabricacion hasta el
lugar de consumo. Engloba las actividades de almacenamiento,
transporte y entrega. Toda la informacién recogida en este
capitulo hace referencia a este tipo de logfstica.

De manera simplificada, la cadena de valor de la logistica de
distribucion comienza con la recepcién de pedidos en el origen
de la mercancia, y finaliza con la entrega de la mercancia al
cliente final.

Informe

El principal objetivo del proceso
logistico es la entrega de la
mercancia en el momento
adecuado sin que ésta sufra
ningun dafo

FIGURA 20:
CADENA DE VALOR
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En este esquema simplificado de la cadena de valor, el proceso
critico para asegurar la calidad de las operaciones logisticas es el
denominado “gestion de stocks”. Este proceso tiene como principal
finalidad el alineamiento del flujo fisico de mercancias con el flujo
de informacién, de forma que, en todo momento, se conozca la
posicién exacta de la mercancia (almacén del proveedor, almacén
del operador logistico, en ruta, en el distribuidor minorista, en el
punto de destino) y que el stock fisico coincida con el reflejado en
los sistemas de informacion.

La alineacién constante del stock fisico con el stock l6gico que
reflejan los sistemas de informacion de las empresas logisticas es
el mayor reto del sector en varias vertientes:

- eficiencia (en tiempo y coste) de las operaciones logisticas
- aseguramiento de la trazabilidad de los productos
- satisfaccion de los clientes, etc.

Las herramientas TIC en el Sector Logistico deben servir,
fundamentalmente, para asegurar esta alineacién, incrementando
la productividad de las empresas y mejorando su competitividad.
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3. SECTOR LOGISTICO

1 Filoguiado: los vehiculos y maquinaria se desplazan
guidndose por un hilo conductor instalado bajo el suelo
del almacén. Se trata de un sistema sencillo pero poco
flexible, puesto que los vehiculos sélo pueden seguir las
rutas preestablecidas mediante los hilos instalados.

En el resto de procesos de la cadena de valor del Sector Logistico,
las TIC también desempefian un papel esencial. Hoy en dia no es
factible que una empresa logistica pueda llegar a ser competitiva
sin haber incorporado las tecnologias mds avanzadas para la
gestion de pedidos y la manipulacién de mercancias. Los diferentes
apartados de este capitulo mostraran las claves de un sector con

un nivel tecnoldgico muy alto, requisito indispensable para poder 1 Guiado optico: los vehiculos se desplazan guidndose por
competir en este mercado. una tira de espejo catadi6ptrico que se extiende por los

recorridos establecidos. El vehiculo utiliza unas fotocélulas
3.4 SOLUCIONES TECNOLOGICAS RELEVANTES

para detectar las gufas de espejo. La modificacién o creacion
de nuevas rutas es mas sencilla que en el caso del filoguiado,
puesto que Unicamente requiere la instalacién de nuevas

Las Tecnologfas de la Informacién mas relevantes para el sector guias de espejo sin necesidad de realizar ninguna obra.

son aquellas que aseguran la alineacién del flujo fisico con el flujo

de informacién, proporcionando una vision completa de la cadena

de valor y permitiendo conocer, en tiempo real, la situacién de las

mercancias distribuidas. Entre estas tecnologias destacan:

1 Vision artificial: los vehiculos reconocen las tiras de
espejo catadiéptrico mediante vision artificial, calculando y
corrigiendo en cada momento la desviacién existente entre
el vehiculo y la ruta preestablecida.

g ERP: proporcionan una gestion integral de la organizacion
|0g|’stica’ abarcando tareas como la gestién de recursos 1 Guiado|éser:e|VethUlOEStéeqUipadOCOﬂUna unidad laser

humanos, gestién de clientes, gestion financiera o gestion de
la cadena de suministro.

Sistemas de gestion de almacenes (SGA): son los
encargados de la gestion de la ubicacion de los productos, los
movimientos de los operarios y maquinaria encargada de extraer,
colocar y reponer la mercancia en el almacén, la gestién de la
entrada de mercancia y la gestion de la expedicion de productos.
Sufinalidad bésica es la optimizacion del espacio de almacenaje
y la optimizacién de los movimientos de la mercancia.

Sistemas de Gestion del Transporte (se tratardn
especificamente en el capitulo dedicado al Sector Transporte):
localizacion de flotas, gestion y optimizacion de rutas y utilizacion
de dispositivos méviles para gestion de mercancia (recepcién y
tratamiento de albaranes, confirmacién de pedidos, etc.).

Automatic Guided Vehicle (AGV), son la aplicacion mas
novedosa en el dltimo afio en el dmbito de la logistica. Son
sistemas automatizados para el transporte de mercancias en
el interior de los almacenes. Mediante diferentes sistemas de
guiado, posibilitan un desarrollo més eficiente y productivo de
las actividades de gestion de las mercancias en el almacén
(reposicion, preparacion de pedidos, etc.).

Los sistemas AGV siguen rutas de transporte preestablecidas
que optimizan el tiempo de desplazamiento y el recorrido
seguido. Los sistemas de guiado son diversos, en funcién de la
tecnologia utilizada:

giratoria que realiza barridos, identificando en su entorno el
mayor nimero de reflectores posibles. Esta identificacion
permite calcular el dnguloy la distancia a la que se encuentra
de cada reflector, lo que posibilita conocer la situacion exacta
del vehiculo dentro del almacén. Mediante este método,
el vehiculo va recalculando su posicién segin avanza,
corrigiendo el rumbo para alcanzar el destino prefijado.

Las rutas vy trabajo a realizar son establecidas por un gestor
de tréfico. Los sistemas AGV se comunican con el gestor de
tréfico para obtener tiempo real esta informacion.

Las principales ventajas que proporciona la utilizacion de estos
sistemas son la mayor flexibilidad y la reduccién de costes, al
evitar desplazamientos de operarios fisicos. Asimismo, ofrecen
mayor seguridad y eficiencia en las operaciones logisticas
y mayor aseguramiento de la trazabilidad de la mercancia,
evitando errores manuales.

Tecnologias de autoidentificacion de la mercancia: se
perfilan como las que mayor éxito pueden conseguir en el
futuro. Actualmente, la més utilizada es la RFID. Sin embargo,
diversas barreras dificultan su definitiva implantacion.

La primera, y laméas importante, es |a falta de estandarizacién
de la tecnologia: datos contenidos en los chips, frecuencias
de operacidn, etc. Dado que el proceso de logistica esta
presente en las cadenas de distribucion de los bienes de
consumo generados por diversos sectores econdmicos, cada
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uno de estos sectores tiene unos requisitos distintos para movilidad. Destaca también el elevado nimero de empresas
los sistemas RFID. Esta falta de estandares comunes provoca que cuentan con servidores instalados en sus oficinas y
que la inversién necesaria para la utilizacién de sistemas almacenes (89,3%).

RFID sea elevada, al tener que adaptar dichos sistemas a las

necesidades especificas de cada sector productivo.
FIGURA 21:

EQUIPAMIENTO INFORMATICO

3.5 IMPLANTACION DE LAS TIC
Ordenador 100%
El Sector Logistico se encuentra entre los més tecnificados de de s%fbdr%’,‘;’é‘é’; 98,2%
los analizados en el presente informe. Los productos y servicios | Y
| H 14 e e —— 94’6A’
TIC contribuyen a la mejora en la gestion de los procesos y son .
utilizados de forma intensiva en el sector. multifancian 91,1%
. fSer\,/itc_ior 89.3%
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EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO Y CONECTIVIDAD
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El Sector Logistico cuenta con una importante presencia de Impresora frmm— 2
equipamiento tecnoldgico, con penetraciones superiores al e g
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Punto de Venta (TPV_), dado que no es un sector en el que _Io_s TPV mevil | 549 é
pagos se suelan realizar por el cliente en el momento de recibir g
la mercancia. 0 20 40 60 80 00 3
El' ordenador es una herramienta imprescindible para
la gestién de los procesos logisticos. Prueba de ello es El 357% de las empresas del sector cuenta con menos de
la penetracion universal de estos equipos (100% de las 10 ordenadores, mientras que el 39,3% tiene entre 10 y 50
empresas encuestadas), destacando especialmente la ordenadores instalados. El 17,9% de las empresas tiene mas de
elevada presencia de ordenadores portatiles (el 83,9% de las 50 ordenadores habilitados. Respecto a los servidores, el 78,6%
empresas hace uso de estos equipos), en linea con una de de las empresas cuentan con menos de 10, mientras que el 12,5%
las principales caracteristicas de los procesos logisticos: la declara tener mas de 10.



Servicios e infraestructuras de comunicaciones

Las principales herramientas de comunicacion utilizadas en el
Sector Logfstico son el fax (96,4%)y la telefonia mévil empresarial
(92,9%). Este sector es, junto con el de Transporte, el tinico en el
que la telefonia mévil empresarial supera la penetracién de la
telefonia fija. Al igual que sucede en el caso de los ordenadores,
las necesidades de desplazamiento de los agentes de la cadena
de valor desempefian un papel decisivo a la hora de contar con
dispositivos portétiles y servicios en movilidad.

FIGURA 22:
SERVICIOS E INFRAESTRUCTURAS DE COMUNICACIONES
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Fuente: Encuesta Fundetec 2009
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El Sector Logistico es el que
mayor disponibilidad tiene
de dispositivos con acceso a
banda ancha moévil, con una
penetracion del 69,6%

El Sector Logistico es el que mayor disponibilidad tiene de dispositivos
con acceso a banda ancha mévil, con una penetracion del 69,6%, y
alcanza el segundo lugar entre los sectores analizados en disponibilidad
de redes de &rea local inaldmbricas, sélo por detréas del Hotelero.

3. SECTOR LOGISTICO

Como se puede comprobaren la Figura 22, los servicios de comunicacion
en movilidad e inaldmbricos estén presentes intensivamente en las
empresas logisticas, tanto para voz como para datos.

El198,2% de las empresas logisticas
cuenta con acceso a Internet

Acceso a Internet

El 98,2% de las empresas logisticas cuenta con acceso a
Internet. La principal tecnologia de acceso de banda ancha es
el ADSL, utilizada por el 71,4% de las empresas. La banda
ancha mavil consigue también una importante penetracion,
superior al 48%.

FIGURA 23:
TECNOLOGIAS DE ACCESO A INTERNET

Banda aR[%EaL 71.4%

Banda ancha
mévil 48.2%

Modem/
RDSI

30,4%

Banda ancha
cable —16'1%

Banda ancha [™ 719
satélite | 1%

Fuente: Encuesta Fundetec 2009

El resto de tecnologfas de acceso de banda ancha (cable y satélite)
tienen una implantacién minoritaria en el sector. Sin embargo, mas
del 30% de las empresas continGa utilizando médems o lineas
RDSI para acceder a Internet, a pesar de las limitadas velocidades
de conexién que ofrecen estas tecnologias.

El principal servicio asociado a Internet presente entre las empresas
logisticas es el correo electrénico, que obtiene una penetracién del
96,4%. El correo electrénico en el movil es utilizado por el 67,9%
de las empresas, convirtiendo al Sector Logistico en el que mds uso
hace de este servicio. Por el contrario, la existencia de extranets
es menos habitual, ya que Gnicamente el 19,6% de las empresas
cuenta con este servicio implantado.

Los principales usos de Internet en el sector son la bdsqueda de
informacién y el envio y recepcion de correo electrénico (96,4%
de las empresas, en ambos casos). Internet desempefia también
un importante papel en la relacién de las empresas con clientes y
proveedores, asi como en las gestiones con las entidades bancarias
y con la Administracién Publica.
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FIGURA 24:
USOS MAS FRECUENTES DE INTERNET
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Internet es utilizado para realizar actividades especificas del sector
por més del 50% de las empresas, convirtiéndose en el segundo
sector que mas utiliza la Red para gestionar herramientas y
aplicaciones propias, por detras del Hotelero.

El resto de usos comunes (formacién, seleccién de personal,
marketing, andlisis del mercado) tienen una utilizacién minoritaria,
con penetraciones entre el 30% y el 40%.

IMPLAN'I,'ACIf)N Y USO DE APLICACIONES
INFORMATICAS GENERALES

Aplicaciones informaticas de caracter general

Al igual que en el resto de sectores, las principales
aplicaciones instaladas en los ordenadores de las empresas
logfsticas son las ofiméticas, con una penetracién del 94,6%.
Las aplicaciones de facturacion y contabilidad se encuentran
implantadas en méas del 70% de las empresas, mientras que
las herramientas de gestion con entidades financieras estan
presentes en el 67,9% de las empresas.

Cuatro de cada diez empresas
utilizan los sistemas ERP,

que permiten la integracion
de todas las actividades de
gestion empresarial

FIGURA 25:
APLICACIONES DE USO GENERAL
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Las herramientas de planificacién de los recursos empresariales
(ERP) alcanzan una notable implantacién en el sector, muy por
encima de la penetracion en el resto de sectores: cuatro de cada
diez empresas utilizan estos sistemas que permiten la integracién
de todas las actividades de gestion empresarial. También los
certificados digitales (o firmas electrénicas) encuentran una
destacada implantacion en el sector (44,6%).
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Medidas de seguridad informatica

Las empresas del Sector Logistico cuentan con una
implantacién de herramientas de seguridad informéatica
superior a la media de los sectores. Destaca la alta
penetracion de los antivirus, antispam, firewalls y sistemas
de alimentacién ininterrumpida, todos ellos por encima del
70%. Por el contrario, son minoritarias las aplicaciones de
proteccion de datos personales y los programas antispyware.

FIGURA 26:
MEDIDAS DE SEGURIDAD ADOPTADAS

Antivirus 96,4%
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Fuente: Encuesta Fundetec 2009

Un 80,3% de las empresas cuenta
con su propia pagina web

A pesar de estas medidas de proteccion, el 60,7% de las
empresas reconoce que sus sistemas de informacion han sido
infectados por virus informaticos en el Gltimo afio. No obstante,
el resto de amenazas apenas han tenido impacto en el sector,
dado que Unicamente un 1,8% declara haber sufrido ataques de
denegacién de servicio o accesos no autorizados a sus sistemas
de informacién.

PRESENCIA EN INTERNET

Pagina web

La presencia de la pagina web en el sector puede calificarse
como elevada: un 80,3% de las empresas cuenta con su propia
péagina web, sélo superada por el Sector Hotelero y el de
Turismo rural, que utilizan la pagina web como principal medio
de comercializacién de sus productos.

3. SECTOR LOGISTICO

La péagina web es utilizada fundamentalmente como medio de
presentacion de la empresa, mientras que la comercializacion de
servicios y el acceso a precios y catalogos (dada la naturaleza del
negocio logistico) tiene actualmente un uso minoritario.

FIGURA 27:
USOS DE LA PAGINA WEB
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Unicamente tres de cada diez empresas utiliza la pagina web
como soporte para aplicaciones especificas de sus procesos de
negocio. A pesar de esta baja utilizacion, el Sector Logistico es el
mas avanzado en la incorporacién de soluciones especificas en la
péagina web.

Respecto a las razones que aducen las empresas que no cuentan
con web propia, el 40% declara tener otras prioridades, mientras
que el 30% afirma no tener la formacidn suficiente, desconocer la
tecnologfa o considerar que no es rentable.

Comercio electronico

El comercio electronico es uno de los servicios TIC menos
utilizados por el Sector Logistico. Unicamente el 19,6% de las
empresas declara comprar o vender a través de Internet. Entre las
principales razones para utilizar el comercio electronico, el 24,6%
de las empresas aprecia una mejora en la gestién de las compras,
mientras que el 16,4% considera que se consigue una reduccion
de los costes del negocio y una aceleracion en los procesos.
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FIGURA 28:

RAZONES PARA COMPRAR Y VENDER POR INTERNET
(% SOBRE TOTAL DE EMPRESAS ENCUESTADAS)
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La baja penetracién del comercio electrénico en el Sector Logistico
tiene como principal causa la falta de adecuacion de los productos
y servicios logisticos para venderlos por Internet. Mas del 60%
de las empresas que ni compran ni venden a través de Internet
aduce dicho motivo. La segunda razén mas importante es que las
empresas consideran que no necesitan implantar dicho servicio.

FIGURA 29:
RAZONES PARA NO COMPRAR 0 VENDER POR INTERNET
(% SOBRE EMPRESAS QUE NO PRACTICAN EL COMERCIO ELECTRONICO)
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IMPLAN'[ACIﬁN Y USO DE APLICACIONES
INFORMATICAS ESPECIFICAS

Tal y como se analizd en el apartado de soluciones tecnolégicas, el
Sector Logistico cuenta con numerosas herramientas especificas
que contribuyen a la mejora de los procesos de negacio. La elevada
tasa de implantacién de estas soluciones demuestra la utilidad que
las empresas encuentran en estas soluciones.

Las herramientas especificas del sector mas utilizadas son los
sistemas de gestion de inventario y stocks y los sistemas de
gestion informatizada de almacenes, utilizados por el 73,2% vy el
71,4% respectivamente. Las herramientas de gestién de pedidos
a clientes y de gestion de la ubicacion y picking también son
utilizadas de forma mayoritaria, con una penetracion del 62,5%.

Entre las tecnologias especificas con menor utilizacién destaca la
tecnologifa de autoidentificacion RFID. Los problemas de estandarizacion
comentados en el apartado de soluciones tecnolégicas especificas
estan impidiendo el despegue definitivo de esta tecnologia.
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Las herramientas especificas

del sector mas utilizadas son los
sistemas de gestion de inventario
y stock (73,2%) y los sistemas

de gestion informatizada de
almacenes (71,4%)

FIGURA 30:
APLICACIONES ESPECIFICAS DEL SECTOR
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El Gltimo eslabén de la cadena de valor (entrega de la mercancia) es
en el que las empresas utilizan menos aplicaciones especificas.

Las aplicaciones para la gestién informatizada de las entregas a
clientes finales estan implantadas en el 51,8% de las empresas,
mientras que sistemas como los de gestion de devoluciones y
garantias tan sdlo estan presentes en el 30,4%. Es en este dltimo
tramo de la cadena de valor donde es necesario incidir para lograr
la maxima automatizacién de los procesos de negocio, que redunde
en la mejora de la productividad del sector.

ANALISIS SECTORIAL DE IMPLANTACION DE LAS TIC EN LA PYME ESPANOLA

VALORA(}IﬁN DE LAS SOLUCIONES
TECNOLOGICAS ESPECIFICAS

Las empresas del Sector Logistico otorgan mayor valor a aquellas
soluciones TIC directamente relacionadas con los procesos
especificos del sector: gestiéon de ubicacién y preparacién de
pedidos (picking), gestion de pedidos y entrega a clientes finales
y gestion del almacén (inventarios y stock). Por el contrario, las
aplicaciones mas generales, como gestion de compras, recursos
humanos y calidad, son las menos valoradas.

FIGURA 31: )
VALORACION DE LAS HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
ESPECIFICAS (1 A 10)
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La alta valoracién que otorgan las empresas a los sistemas de
gestion de los procesos de negocio de la cadena de valor permite
comprobar el alto grado de aceptacion que las TIC alcanzan en
el Sector Logistico, especialmente para aquellos procesos que
constituyen el nicleo del negocio.

Entre las soluciones tecnolégicas que mayor impacto han causado
a lo largo del dltimo afio en el sector destacan los sistemas ERP
de planificacién y gestion de recursos (32,1%), seguidos de los
sistemas informatizados de gestién de almacenes (25%).

Respecto a las tecnologfas que piensan utilizar en breve, el 41,1%
asegura que implantard la facturacién electrénica, seguida de
sistemas de identificacion RFID y sistemas ERP.

FIGURA 32: )
NUEVAS SOLUCIONES TECNOLOGICAS QUE PIENSAN
UTILIZAR EN BREVE
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En relacién a la tecnologia RFID, el 46,4% de los encuestados
opina que, aun tratdndose de una tecnologia interesante, todavia
no estd madura para la incorporacion de los procesos de negocio.
Por el contrario, el 32,1% considera que es un mecanismo eficiente
que aporta multiples ventajas, y que es el momento de implantar
dicha tecnologfa.

En el caso de tecnologias de preparacion de pedidos (Pick / Put
to Light), el 36,3% piensa que facilitan la labor de los operarios,
incrementando la productividad global de la empresa, mientras
que 26,7% cree que su coste y complejidad no compensan las
mejoras en la productividad de la empresa.

Las TIC han proporcionado
grandes beneficios al sector,
derivados de la posibilidad que
ofrecen de mantener alineado el
flujo fisico de mercancias con el
flujo de informacion

3.6 IMPACTO DE LAS TIC

El impacto positivo de las nuevas tecnologias en el Sector Logistico
estd fuera de toda duda. Las TIC han proporcionado grandes
beneficios al sector, derivados de la posibilidad que ofrecen de
mantener alineado el flujo fisico de mercancias con el flujo de
informacion. Esos principales beneficios son:

D Visibilidad absoluta de la cadena de valor, conociendo
en cada momento la posicion y estado de la mercancia. Esta
visibilidad sobre el flujo de mercancias proporciona a las
empresas logisticas una informacién imprescindible para la
gestion eficaz de los recursos empresariales, incrementando la
productividad de la compafifa.

D Mejora de la competitividad, gracias al ahorro de costes y la
reduccion de tiempos.

3.7 ANALISIS DAFO

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion facilitan, sin
duda alguna, el desarrollo de los procesos logisticos, abriendo nuevas
oportunidades y fortaleciendo el crecimiento del sector. Sin embargo,
también se observan debilidades inherentes al sector que, junto con
algunas amenazas externas, dificultan el uso intensivo de las TIC.

DEBILIDADES Y AMENAZAS

Las empresas identifican como principal debilidad del Sector
Logfstico en relacién a la implantacion y utilizacion de las TIC
en sus procesos de negocio la falta de informacion (48,2%) y de
capacitacion (41%), no sélo tecnolégica, sino también a nivel
funcional de los propios procesos.

La falta de capacitacion tecnoldgica y funcional afecta a diferentes
niveles en la direccion de las empresas logisticas, particularmente
en las pymes. Estas tienen un conocimiento insuficiente de los
procesos que conforman la operacién logistica, lo que dificulta
que descubran posibilidades de mejora en los mismos mediante la
introduccion de las TIC.
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Relacionada con este desconocimiento se encuentra la falta de
una cultura de la rentabilidad. Dado que los responsables de las
empresas logfsticas no conocen en profundidad, a nivel funcional,
los procesos implicados en la cadena de valor, no llegan a percibir
las ventajas de introducir tecnologias para mejorar la gestién, por
lo que contintian viendo la implantacién de las TIC como un gasto
y N0 como una inversién que se rentabiliza con la mejora de la
productividad proporcionada.

Otra importante debilidad del sector es la dificultad de
financiacion (28,6% de las empresas identifican este aspecto
como barrera a la incorporacion de las TIC), que también
se identifica como escasez de ayudas publicas y barreras
burocraticas a la hora de acceder a las ayudas existentes.
Muchas empresas no implantan soluciones TIC si no estan
subvencionadas. Sin embargo, el acceso a estas ayudas resulta
costoso para las pymes, dado que no cuentan con personal
especializado en la tramitacién de ayudas.

FIGURA 33:
BARRERAS A LA INTRODUCCION DE LAS TIC

Falta de informacion 48,2%

Falta de capacitacion o
tecnoldgica M.1%

Falta de soluciones .
tecnoldgica estandares 33,9%
para el sector

Dificultades de

I
financiacion |essnnnnnnn ¥

Soluciones poco
adaptadas a las

necesidades de las [

empresas
Desequilibrios en el
uso delas TIC segin 21,4%
tamario de la empresa

Heterogeneidad de [
tamano entre las 16,1%
empresas [

Fuente: Encuesta Fundetec 2009

o
o
N}
o
w
S
=
o

50

La principal amenaza que dificulta la introduccién de las TIC
en el sector es falta de entidades de difusién tecnolégica en
el segmento empresarial de la pyme. Las entidades de difusion
tecnoldgica trabajan habitualmente con grandes empresas,
siendo dificil llegar hasta las pymes por su heterogeneidad y
menor disponibilidad de tiempo para dedicarlo al conocimiento
de las TIC.

3. SECTOR LOGISTICO

FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES

Entre las oportunidades identificadas por las empresas que
pueden ayudar o impulsar a las empresas del Sector Logistico a
adoptar nuevas tecnologias destacan dos: el abaratamiento de las
soluciones (78,6%) y la adaptacion de las soluciones tecnoldgicas
a las necesidades del sector (55,4%). El factor precio es el que se
identifica como més relevante para dinamizar la incorporacion de
las TIC a estas empresas.

La implicacién de las Administraciones centrales o regionales
juega un papel clave para superar las barreras, tanto de formacién,
como de capacitacién y financiacién, lo que la convierte en una
oportunidad para el sector (23,2%).

En el Sector Logistico, el nivel de asociacionismo y la presencia
de empresas lideres con buenas précticas también actdan como
fortalezas de cara a la incorporacién de las TIC.

FIGURA 34:
OPORTUNIDADES PARA LA INTRODUCCION DE LAS TIC
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MATRIZ CUANTITATIVA DAFO

La cuantificacién de los diferentes elementos incorporados en el
DAFO del sector permite identificar el nivel de implicacién de un
factor en relacién con los demés factores.

En la construccion de la matriz cuantitativa del DAFO se valora
en primer lugar la relacién entre fortalezas y oportunidades. Esta
relacion conforma el Cuadrante 1 o zona de poder de la matriz
cuantitativa del DAFO, que muestra la posibilidad de que las
Fortalezas permitan aprovechar las Oportunidades.

ANALISIS SECTORIAL DE IMPLANTACION DE LAS TIC EN LA PYME ESPANOLA
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El Sector Logistico obtiene un valor de 1,75 en la variable
MFO (media de Fortalezas y Oportunidades) que muestra una
situacion positiva.

La relacion entre Fortalezas y Amenazas dibuja el Cuadrante 2
0 zona de proteccion, que muestra en qué medida las Fortalezas
protegen frente a las Amenazas. El Sector Logistico obtiene un
valor de 1,67 en la variable MFA (media de Fortalezas y Amenazas),
lo que da idea de un grado de proteccién medio.

La relacion entre Debilidades y Oportunidades (Cuadrante 3 o zona
de freno) valora en qué medida las Debilidades pueden impedir
que se aprovechen las Oportunidades. En este caso, el sector
obtiene un valor de 1,75 en la variable MDO (media de Debilidades
y Oportunidades), donde la implicacién de las Administraciones
Piblicas juega un papel clave frente a las Debilidades de falta de
informacién y capacitacion.

Finalmente, larelacién entre Debilidadesy Amenazas (Cuadrante
4 0 zona critica) valora en qué medida las Debilidades pueden
facilitar que las Amenazas perjudiquen la incorporacion de
las TIC en las empresas del sector. El Sector Logistico obtiene
un valor de 1 en la variable MDA (media de Debilidades vy
Amenazas), lo que muestra que las TIC juegan ya un papel
clave, y las Debilidades retrasan o dificultan, pero no impiden
la incorporacion de las TIC.

FIGURA 35: MATRIZ CUANTITATIVA DAFO
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3.8 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El Sector Logistico puede considerarse como un sector intensivo en la
utilizacion de las TIC, no sélo en los procesos comunes a otros sectores
productivos (gestién de recursos humanos, contabilidad y facturacién,
etc.), sino también en los procesos especificos del sector.

El control de stocks, principal tarea critica para asegurar el buen
funcionamiento de la cadena de suministro, se encuentra cada vez més
automatizado, lo que repercute positivamente en el resto de procesos.

Recomendaciones:

Z_ A los fabricantes se les reclama una mayor adaptacion de las
soluciones TIC comercializadas a las necesidades y requisitos
especificos del sector. El proceso logistico cuenta con una serie
de particularidades que deben ser tomadas en cuenta a la hora
de disefiar y poner en marcha productos y servicios TIC.

Z_ A las Administraciones Publicas, la necesidad de potenciar y
apoyar ladifusiény formacién en tecnologia. Dado que la principal
barrera para la implantacién de las TIC es, precisamente, la falta
de formacion y las dificultades para difundir las soluciones TIC
entre los profesionales del sector, sobre todo en el segmento
de la pyme, es necesario que las AA.PP. apoyen iniciativas y
proyectos que traten de paliar este déficit formativo.

Fuente: Elaboracion propia
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4. SECTOR TRANSPORTE

César Garcia Arnal
Director del Depto. de Politica Sectorial de UPTA Espaia

4.1 LA OPINION DEL SECTOR

Uno de los sectores en los que las nuevas tecnologias son ya
una realidad es el de transporte por carretera. Esto ha sido
posible gracias a la sensibilidad de los profesionales del sector
respecto a la necesidad de disponer de herramientas TIC que
impulsen el crecimiento de la actividad econémica que realizan,
asi como el desarrollo de diferentes soluciones tecnolégicas
adaptadas al sector.

Hay que tener en cuenta, no obstante, que la incorporacién y uso
de las TIC en el sector también estén directamente relacionados
con la estructura de la empresa y los objetivos y sus necesidades
a medio y largo plazo. Asi pues, el porcentaje de empresas del
sector que han incorporado diferentes soluciones tecnoldgicas a
su actividad econémica varfa en funcion del tamafio de la empresa:
a mayor tamafio, mayor uso de herramientas TIC en los diferentes
procesos de actividad.

Lo que ya nadie duda es que la incorporacién de las nuevas
tecnologfas contribuye a mejorar la eficiencia y competitividad
de las microempresas, por lo que sigue siendo necesario aunar
esfuerzos desde las diferentes Administraciones Pdblicas que
permitan el acceso y la incorporacion de las TIC.

Lasclavesenlasquedebenbasarse los proveedoresde herramientas
tecnoldgicas para que las integren las microempresas de transporte
son: que se adapten a las necesidades de una pequefia empresa,
que el coste de su incorporacion sea asequible y que pueda ser
amortizado en un corto espacio de tiempo. Ademas, es importante
la sencillez en el manejo y mantenimiento de estas soluciones, ya
que los recursos destinados a formacién son bastante limitados,
por lo que se buscan herramientas que no requieran demasiado
tiempo de formacion para su uso.

Si bien es cierto que las lineas en las que trabajan las entidades
dedicadas a las nuevas tecnologfas respecto a las necesidades
de las pymes y los auténomos son acertadas, estos profesionales
y sus necesidades deberian ser mas escuchados a la hora de
fomentar iniciativas destinadas a impulsar la introduccién de las
TIC en sus negocios.

Desde UPTA consideramos que el Sector Transporte no esté pasando
por uno de sus mejores momentos. La situacion econémica actual
hace que el auténomo del transporte esté aceptando encargos casi
a coste de produccién o, en algunos casos, incluso por debajo. Por
lo tanto, ahora més que nunca se debe optimizar el tiempo y los
escasos recursos que los auténomos del transporte tienen a su
alcance para que su trabajo sea mas rentable y con menos tiempos
muertos. Ese es el tipo de herramientas que en estos momentos
demandan los auténomos: las que a corto plazo sean capaces de
mejorar su cuenta de resultados.
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FIGURA 36: DATOS GENERALES
De 0 a 4 empleados

Volumen de negocio (ME€)

Transporte de viajeros 2.698,9
Transporte de mercancias 12.444,4
Actividades anexas al transporte 4.035,3
TOTAL 19.178,6
Nimero de empresas

Transporte de viajeros 63.377
Transporte de mercancias 121.753
Actividades anexas al transporte 8.293
TOTAL 193.423
Personal ocupado

Transporte de viajeros 80.495
Transporte de mercancias 184.920
Actividades anexas al transporte 15.908
TOTAL 281.323

4.2 MAGNITUDES ECONOMICAS

El Sector Transporte en Espafia alcanzd en 2007 una cifra de
negocio de 97.588 millones de euros, dando trabajo a casi 900.000
personas en mas de 218.000 empresas. Este volumen de negocio
representd el 9,2% del PIB nacional.

El 88,6% de las empresas del Sector Transporte tiene menos de
cuatro empleados, porcentaje que se eleva hasta el 99,7% si
consideramos el conjunto de microempresas y pymes. Entre ambos
segmentos abarcan el 63% del personal ocupado en el sector.

El volumen de negocio alcanzado por las microempresas y pymes
representa el 59,7% del volumen global del sector.

Estos datos muestran la importancia de estos segmentos
empresariales en el sector y el amplio campo en el que las TIC
pueden contribuir a la mejora de la competitividad empresarial.

De 5a 99 empleados Mas de 99 empleados TOTAL
3.046,2 16.267,5 22.012,6
21.735,7 5.854,6 40.034,7
14.344,5 17.161 35.540,8
39.126,4 39.283,1 97.588,1

2.565 150 66.092
16.794 149 138.696
4.908 267 13.469
24.267 566 218.257
45.368 123.713 249.576
205.410 37.477 427.807
80.817 115.005 211.730
331.595 276.195 889.113

Fuente: Encuesta anual de servicios (2007)

4.3 PROCESOS DE NEGOCIO

Dentro del Sector Transporte se pueden distinguir dos grandes
procesos de negocio, en funcion del destinatario de la mercancia
transportada:

1) Distribucion primaria o trunking (enlace entre bases
logisticas), es el movimiento de carga de vehiculos completos
entre dos puntos.

Las principales operaciones de distribucién primaria son:

- Movimiento de materias primas entre proveedores y centros
de transformacion.

- Movimiento de productos elaborados entre los centros de
fabricacion y los centros de distribucion.

- Movimientos de mercancia entre centros de distribucion

2) Distribucion secundaria, se centra en el movimiento de
mercancfas en su etapa de entrega al cliente final. En este
proceso de negocio, liderado por vehiculos de transporte ligero
—menos de 3.500 Kg- y de corto recorrido —local y provincial-,
y desempefiado mayoritariamente por auténomos, resulta
fundamental asegurar la eficiencia del reparto de mercancias,
maximizando la capacidad del vehiculo y planificando las rutas de
forma que se minimicen los retornos en vacio a los almacenes.
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1 Deteccién de incumplimientos de horarios en las rutas
previamente planificadas.

4.4 SOLUCIONES TECNOLOGICAS RELEVANTES

La presencia de productos y servicios TIC en el Sector Transporte
puede calificarse como reducida. La composicién empresarial
del sector, con una elevada presencia de auténomos, dificulta la
incorporacién de nuevas soluciones tecnoldgicas que mejoren la
eficiencia y competitividad del transporte en nuestro pafs.

1 Aumento de la responsabilidad de los trabajadores,
impidiendo el uso del vehiculo para desplazamientos no
autorizados o fuera del horario laboral o la desviacién de
las rutas previamente planificadas.

1 Incremento del nivel de proteccion de los vehiculos ante

A pesar de ello, existen soluciones que facilitan el desempefio robos o asaltos.

diario de las empresas de transporte. Una de ellas son los sistemas
de gestién de transporte, que estén formados fundamentalmente
por dos tipos de aplicaciones que, combinadas, favorecen
notablemente el desarrollo del negocio del transporte. Sin
embargo, su utilizacién aln es muy escasa:

q Sistemas de planificacion de rutas. Ofrecen la posibilidad
de gestionar y planificar las rutas que deben realizar los
vehiculos de la empresa. En funcion de las diferentes entregas
a clientes, el sistema realiza el célculo de las rutas dptimas
considerando una serie de variables:

q Sistemas de gestion de flotas y localizacion de

vehiculos. Permiten a las empresas de transporte conocer
en tiempo real la localizacién de sus vehiculos a través de
diversas tecnologias de posicionamiento (GPS, Cell id) y de
transmision de informacién (GSM, GPRS, comunicacion por
satélite, TRK, TETRA). Constan de una central de operaciones
desde la que se controla en todo momento la ubicacion de los
vehiculos. El acceso al centro de operaciones puede realizarse
remotamente a través de servicios web.

Los vehiculos de la flota estan equipados con dispositivos
moviles, que son los que transmiten la posicion y toda la
informacién necesaria para realizar la gestion de la flota
(kilometraje, horas realizadas, descargas de mercancia, datos
del tacégrafo, alarmas etc.). Adicionalmente, desde el centro
de operaciones se pueden enviar mensajes de texto a estos
dispositivos con nuevas instrucciones para los conductores.

La informacion recibida por el centro de control es procesada y
almacenada en bases de datos a las que tienen acceso el resto
de sistemas de informacién de la empresa (fundamentalmente
ERP) para la gestidn integral de los recursos de la compafifa.

Las principales ventajas que aportan estos sistemas son:

1 Incremento de la productividad de la flota, reduciendo
los tiempos de respuesta ante incidencias en la entrega
de mercancia (averias de vehiculos, cortes de tréfico,
accidentes, etc.).

1 Cumplimiento estricto de la legislacién vigente en materia
de tiempos de conduccion.

1 Reduccién de las comunicaciones méviles entre vehiculos y
central.

1 Conductores y vehiculos disponibles

1 Honorarios de los conductores

1 Capacidad de carga del vehiculo

1 Distancia entre los distintos puntos de entrega

1 Estado del tréfico y direcciones y sentidos de circulacion

1 Velocidades maximas permitidas

El sistema importa el fichero de pedidos pendientes de los
clientes con toda la informacién disponible (destino de la
mercancia, nimero y tamafio de los bultos a transportar, peso,
etc.). Posteriormente, y baséndose en los criterios citados, realiza
una simulacién de diferentes rutas a seguir hasta seleccionar la
ruta 6ptima, que es enviada a los transportistas.

Los sistemas de planificacién de rutas proporcionan grandes
ventajas a las empresas:

1 Reduccién del kilometraje realizado por los vehiculos, con
el consiguiente ahorro de costes de combustible.

1 Mejora en la gestion de la capacidad de carga de los
vehiculos.

1 Reduccion de los plazos de entrega de la mercancia, que
aumenta la satisfaccion del cliente.

1 Incremento de la productividad de la empresa, reduciendo
el nimero de desplazamientos necesarios para realizar la
entregas.

1 Facilidad de recélculo de rutas ante situaciones imprevistas:
averia de vehiculos, congestiones de trafico, obras, etc.
Esta informacion puede ser suministrada al sistema
directamente por los propios transportistas a través de los
dispositivos méviles que sirven para la gestion de la flota.

ANALISIS SECTORIAL DE IMPLANTACION DE LAS TIC EN LA PYME ESPANOLA
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4.5 IMPLANTACION DE LAS TIC FIGURA 37:
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Servicios e infraestructuras de comunicaciones

La principal infraestructura de comunicaciones utilizada por
las empresas de transporte es la telefonia mévil para voz y
SMS (73,7%), seguida de la telefonfa fija (73,4%). Al igual
que sucedfa con el equipamiento tecnoldgico, las tecnologias
méviles se imponen a las fijas en un sector caracterizado por
el continuo desplazamiento de sus trabajadores.

El Transporte es, tras el
Comercio minorista, el sector
con menor penetracion de
acceso a Internet (73,7%)

FIGURA 38:
SERVICIOS E INFRAESTRUCTURAS DE COMUNICACIONES
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Como se puede observar en la gréfica, el trafico de voz en las
empresas del sector supera ampliamente al trafico de datos. Los
servicios e infraestructuras ligados a este dltimo tipo de datos
obtienen penetraciones muy reducidas (intranet inalambrica:
17,4%; telefonfa mévil empresarial para acceso a Internet: 15,8%;
intranet: 11,5%). El resto de servicios (TDT, central telefdnica,
datéfono y televisién por satélite) alcanzan penetraciones poco
relevantes, por debajo del 10%.

4. SECTOR TRANSPORTE

Acceso a Internet

El porcentaje de empresas del Sector Transporte que cuenta
con acceso a Internet se sitta en el 73,7%. Se trata, tras el
Comercio minorista, del sector con menor penetracién del
acceso a Internet.

El principal medio de acceso a Internet es la banda ancha
a través de ADSL, utilizado por el 43,4% de las empresas
encuestadas. El acceso a través de la Red Telefénica Bésica
mediante modem o RDSI es el segundo medio més utilizado,
con el 15,5%.

FIGURA 39:
TECNOLOGIAS DE ACCESO A INTERNET
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Tan sélo un 3,6% de las

empresas hace uso de la Red
para actividades especificas del
sector, el menor porcentaje de los
sectores analizados en el informe

El correo electrénico es utilizado por el 69,4% de las empresas del
sector. Este mismo servicio, pero a través del mévil, Gnicamente
estd presente en el 14,1%. La utilizacion de servicios mds
avanzados como la extranet es muy minoritaria.

La principal utilizacién de Internet es el envio y recepcién de correos
electrénicos (70,4%), por delante de la bisqueda de informacién
(58,9%) vy la realizacién de operaciones bancarias (27,6%). El
resto de usos comunes obtienen penetraciones por debajo del
20%, lo que nos lleva a afirmar que Internet es una herramienta
infrautilizada en el sector.

Respecto a la utilizacién de Internet para la realizacién de
actividades especificas del sector, tan sélo un 3,6% de las
empresas hacen uso de la Red con este fin, el menor porcentaje de
los sectores analizados en el informe.

ANALISIS SECTORIAL DE IMPLANTACION DE LAS TIC EN LA PYME ESPANOLA



son las herramientas de facturacion, utilizadas por el 44,1%.
En tercer lugar se sitdan las herramientas de contabilidad,
con una penetracion del 18,4%. El resto de aplicaciones
encuestadas tienen una presencia testimonial, con presencia

Medidas de seguridad informatica
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inferior al 5%.

La principal medida de seguridad informéatica adoptada por las

empresas del Sector Transporte es el antivirus, presente en
el 61,8% de las empresas, penetracion muy por debajo de la
obtenida en el resto de sectores. El resto de aplicaciones de
seguridad alcanzan penetraciones por debajo del 20%.



FIGURA 42:
MEDIDAS DE SEGURIDAD ADOPTADAS
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Este bajo nivel de proteccion se traduce en un nimero considerable
de incidencias de seguridad, ya que el 41,4% de las empresas declara
haber sufrido los efectos de algun virus informatico. El resto de
ataques informaticos (acceso no autorizado a sistemas, ataques de
denegacién de servicios y acceso a datos personales) apenas afectan
a las empresas del sector (6,3%, 2% y 2,3%, respectivamente).

Tan sdlo el 8% de las
empresas tiene pagina web,
el menor porcentaje de los
sectores analizados

PRESENCIA EN INTERNET

Pagina web

La pagina web se ha convertido en la herramienta tecnoldgica
de dmbito general que menor utilizacién alcanza en el Sector
Transporte. Tan sélo el 8% de las empresas declara contar con
pagina web, el menor porcentaje de los sectores analizados.
Ante esta baja penetracion cabe preguntarse por los motivos
que llevan a estas empresas a no incorporar la pagina web
entre sus herramientas tecnoldgicas.

El 25% de las empresas encuestadas declara tener otras
prioridades que impiden dedicar tiempo y recursos econémicos
a la creacion de la pagina web. Este motivo indica que los
empresarios del sector no conocen las ventajas que puede
reportar la presencia en Internet. Dicha afirmacin se corrobora
al comprobar que el 15,5% de las empresas desconoce la
tecnologia necesaria para implantar una pagina web.

4. SECTOR TRANSPORTE

El 25% de las empresas
encuestadas declara tener
otras prioridades que impiden
dedicar tiempo y recursos
econdmicos a la creacion de la
pagina web

FIGURA 43: .
MOTIVOS PARA NO TENER PAGINA WEB
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Los motivos econémicos (falta de rentabilidad o altos precios) juegan
también un importante papel a la hora de implantar la pagina web.
Asimismo, un 13,5% de las empresas considera que esta tecnologia
no es necesaria para su negocio ni aporta utilidad a la empresa.

Para cambiar la tendencia de escasa utilizacion de la pagina
web en el sector es preciso invertir mayor esfuerzo en presentar
a los empresarios las diversas posibilidades que se le abren
a su negocio a través de Internet: acceso a nuevos clientes,
presentacion de la cartera de servicios, nuevas oportunidades de
comercializacion, etc.

Comercio electronico

Al'igual que sucede con la pagina web, el comercio electrénico
es una herramienta minoritaria en el sector. Unicamente un
6,9% declara realizar compras a través de Internet, y sélo el
1% vende sus servicios a través de la Red.

La principal razén por la que las empresas no hacen uso
del comercio electrénico es no haberse planteado dicha
posibilidad, fundamentalmente por falta de conocimiento.
También un porcentaje importante (15,1%) considera que los
productos comercializados no son adecuados para su venta
a través de Internet. El tercer motivo mas declarado es la
falta de necesidad que las empresas detectan de vender sus
productos via Web.

ANALISIS SECTORIAL DE IMPLANTACION DE LAS TIC EN LA PYME ESPANOLA
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FIGURA 44:
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Unicamente un 6,9% realiza
compras a traves de Internet, y
solo el 1% vende sus servicios
mediante este canal

IMPLAN'[ACION Y USO DE APLICACIONES
INFORMATICAS ESPECIFICAS

La utilizacién de aplicaciones informéaticas especificamente
disefiadas para los procesos de negocio propios del Sector
Transporte son utilizados minoritariamente entre las empresas
del sector. La aplicacién mds utilizada es la de planificacién de
rutas, con una penetracion del 14,5%, seguida de la aplicacién
de localizacién y gestién de flotas, presente en el 10,5% de las
empresas. El resto de aplicaciones especificas no supera el 5%
de penetracion.



FIGURA 45:
APLICACIONES ESPECIFICAS UTILIZADAS
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VALORACION DE LAS SOLUCIONES TECNOLOGICAS

Las empresas del Sector Transporte otorgan mayor valoracién a
aquellas soluciones que directamente impactan en sus procesos
de negocio: localizacion y gestion de flotas, planificacién de rutas,
control de tiempos de actividad y control de cargas. Sin embargo,
ninguna de ellas alcanza una valoracién superior al 8 sobre 10. El
resto de aplicaciones generales son valoradas positivamente, en
torno al 6.

Las TIC no se perciben como
herramientas criticas para los
diversos procesos del negocio

Aunque las empresas valoran positivamente las herramientas TIC,
la puntuacién media otorgada a cada aplicacién denota la baja
importancia que éstas presentan para el negocio del transporte
de mercancias. En general, se puede llegar a la conclusion que las
TIC no se perciben como herramientas criticas para los diversos
procesos del negocio.

4. SECTOR TRANSPORTE

FIGURA 46: )
VALORACION DE LAS HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
APLICADAS AL SECTOR (1 A 10)
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Para las empresas del Sector Transporte, la solucién tecnoldgica
mas relevante del Gltimo afio han sido las herramientas de gestion
de flotas que hacen uso de redes méviles y sistemas GPS (50,7%),
seguidas de los sistemas de planificacion de rutas (23,4%). El
resto de las novedades tecnoldgicas del pasado afio (RFID para
identificacion de mercancfas, dispositivos mdviles avanzados,
sistemas automatizados de guiado) no han supuesto un impacto
relevante en el sector.

Respectoalas tecnologias que piensan utilizar en el futuro, el 43,1%
de las empresas declara estar interesado en implantar un sistema
de gestion de flotas, mientras que el 29,6% pretende contar con
herramientas de planificacién de rutas. Ambas tecnologias se estan
posicionando como las que mejor responden a las necesidades
del sector, dado que se trata de las mds implantadas y las que
mejores perspectivas de futura implantacion presentan. Esta idea
se refuerza teniendo en cuenta que el 63,2% de las empresas
del sector considera los sistemas de gestion de flotas como una
herramienta esencial para mejorar la productividad y seguridad de
los procesos de transportes, porcentaje que alcanza 56,3% en el
caso de los sistemas de planificacion de rutas.
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El 63,2% de las empresas del
sector considera los sistemas

de gestion de flotas como una
herramienta esencial para mejorar
la productividad y seguridad de
los procesos de transportes,
porcentaje que alcanza 56,3%

en el caso de los sistemas de
planificacion de rutas

4.6 IMPACTO DE LAS TIC

Las TIC representan un papel fundamental para el desarrollo del
Sector Transporte. Las ventajas y beneficios que se desprenden
de su utilizacién se convierten en los mejores estimulos para
incrementar su presencia entre estas empresas. Entre los
beneficios destacan:

D Mejora de la eficiencia empresarial y la competitividad
en dos ambitos concretos: el ahorro de costes y la disminucion
de los tiempos de trabajo.

D Fomento del dialogo entre empresarios del sector,
fundamentalmente en el segmento de los auténomos, lo que
favorece su agrupacion y asociacionismo con la finalidad de
aunar esfuerzos en la defensa de sus intereses econémicos.

4.7 ANALISIS DAFO

DEBILIDADES Y AMENAZAS

A pesar de las claras ventajas que aportan las TIC, persisten
algunas Debilidades que suponen una barrera a su implantacion. Las
empresas identifican como principal debilidad del Sector Transporte
este dmbito la falta de informacion (54,3%) y la dificultad de
financiacion (48,4%).

La falta de capacitacién tecnolégica y funcional la identifican
como debilidad un 27,3% de las empresas, que sefialan la falta
de formacién adecuada para la utilizacién de productos y servicios
TIC y también una falta de formacién funcional sobre los procesos
propios de negocio del transporte.

La falta de adaptacion de las soluciones existentes en el mercado a
las necesidades de las microempresas y auténomos la mencionan
como debilidad un 20,4% de las empresas.

Las herramientas actuales estan disefiadas para satisfacer los
requisitos planteados por empresas de tamafio medio, pero su
adecuacién a las microempresas (la mayor parte del sector)
es compleja.

La resistencia al cambio en los métodos de trabajo también
supone una importante barrera. La implantacion de las TIC supone
un cambio organizativo y de gestion de los procesos que muchos
empresarios no estan dispuestos a asumir, prefiriendo utilizar sus
antiguos procedimientos.

Se trata, por tanto, de un problema cultural. Este problema esta
siendo resuelto de forma natural con el cambio generacional en
la gestion de las empresas de transporte. Los nuevos gestores
estan mas acostumbrados a utilizar las nuevas tecnologias y se
muestran menos reticentes a incorporarlas en los procesos de
negocio del sector.

Dehido a la dispersion del sector, las organizaciones encargadas
de la difusion tecnoldgica llegan a una parte muy reducida de las
empresas de transporte. Esta barrera es particularmente grave
en el segmento de los auténomos, en los que los prescriptores
tecnoldgicos tienen un campo de accién muy importante.

FIGURA 47: .
BARRERAS A LA INTRODUCCION DE LAS TIC
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FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES

Entre las Oportunidades que pueden impulsar a las empresas del
sector a adoptar nuevas tecnologfas destacan dos: el abaratamiento
de las soluciones (41,8%) y el alto nivel de asociacionismo (41,1%).
El factor precio es el identificado como més relevante para impulsar
la incorporacién de las TIC, pero dada la dispersion del sector, las
empresas identifican el nivel de asociacionismo como una fortaleza
que ayudara a difundir el uso de las TIC en el sector.

La adaptacién de las soluciones tecnoldgicas a las necesidades del
sector (27,6%) facilitaria la incorporacién de las TIC en las empresas
de menor tamafio. Ante las debilidades de falta de informacién y
dificultades de financiacién, la implicacién de las Administraciones
centrales o regionales juega un papel importante. Un 35,5% de las
empresas identifican este factor como una oportunidad para el sector.

FIGURA 48: )
OPORTUNIDADES PARA LA INTRODUCCION DE LAS TIC
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4. SECTOR TRANSPORTE

MATRIZ CUANTITATIVA DAFO

La relacion entre Fortalezas y Oportunidades (Cuadrante 1 o
zona de poder) de la matriz cuantitativa del DAFO muestra la
posibilidad de que las Fortalezas nos permitan aprovechar las
Oportunidades. En el caso del Sector Transporte, obtiene un valor
de 2,5 en la variable MFO (media de Fortalezas y Oportunidades).
El alto nivel de asociacionismo debe jugar un papel clave para
aprovechar las Oportunidades que se presentan para incorporar
las TIC en el sector.

La relacion entre Fortalezas y Amenazas dibuja el Cuadrante 2
o0 zona de proteccién, que muestra en qué medida las Fortalezas
nos protegen frente a las Amenazas. El Sector Transporte
obtiene un valor de 1,67 en la variable MFA (media de Fortalezas
y Amenazas), lo que muestra que, a pesar del alto nivel de
asociacionismo, la atomizacién y la falta de centros de difusién
supone una barrera importante.

La relacion entre Debilidades y Oportunidades (Cuadrante 3
o zona de freno) valora en qué medida las Debilidades pueden
impedir que se aprovechen las Oportunidades. El Sector
Transporte obtiene un valor de 1,75 en la variable MDO (media
de Debilidades y Oportunidades), donde la implicacién de las
AA.PP. juega un papel clave frente a las Debilidades de falta de
informacién y capacitacion.

Finalmente, la relacion entre Debilidades y Amenazas
(Cuadrante 4 o zona critica) valora en qué medida las
Debilidades pueden facilitar que las Amenazas perjudiquen la
incorporacion de las TIC en las empresas del sector. El Sector
Transporte obtiene un valor de 1,61 en la variable MDA (media
de Debilidades y Amenazas).
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FIGURA 49: MATRIZ CUANTITATIVA DAFO Fuente: Elaboracién propia
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4.8 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES Z A las Administraciones Publicas, que potencien la generacion

de herramientas innovadoras que resuelvan la problemética

El sector del transporte se mantiene como uno de los menos de los principales actores del sector: las microempresas y
tecnificados de los analizados en el informe. Su propia configuracion los auténomos. En este sentido, ambos colectivos reclaman
empresarial es un handicap importante para la implantacién de el incremento de las ayudas y que se facilite el acceso a las
las TIC. Es necesaria, por tanto, una labor de difusién entre los mismas a este tipo de empresas, ya que en la actualidad la
colectivos mds representativos del sector, y a la vez los mas mayor parte de ellas revierten en las medianas y grandes
reticentes a las TIC: microempresas y autonomos. empresas del sector.

Recomendaciones:

Z A los fabricantes y proveedores TIC, la necesidad de adaptar
las soluciones existentes a los requisitos de las microempresas
y auténomos: bajo coste y facilidad de aprendizaje y uso.
Estas soluciones estan destinadas a las medianas y grandes
empresas y no resuelven la problematica de las mas pequefias.
El actual déficit de incorporacion de las TIC en el sector se
podria compensar incrementando la realizacion de programas y
proyectos piloto de demostracion de las nuevas tecnologfas a los
profesionales del sector. Estos proyectos piloto son una forma
sencilla, répida y eficiente de presentar a los transportistas las
ventajas de la aplicacién de las TIC a los procesos de negocio,
venciendo las reticencias a su incorporacion.



5. SECTOR HOTELERO







5. SECTOR HOTELERO

Juan Molas Marcellés
Presidente del Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH)

5.1 LA OPINION DEL SECTOR

El Sector Hotelero se encuentra inmerso en un proceso de
transformacion en el que su capacidad para innovar y adaptarse
a las nuevas condiciones y exigencias del mercado se convierte en
uno de sus valores y objetivos fundamentales. Esto es debido a la
concurrencia de una serie de cambios estructurales y estratégicos del
mercado que estan aconteciendo y que afectan a su negocio, asi como
a reacciones ante dichos cambios. Concretamente, los principales
cambios estructurales/estratégicos que estan modificando la forma
de entender el turismo son, entre otros: nuevas tecnologias, Internet,
transformacion de la demanda, nuevos actores, destinos competidores
emergentes, exceso de oferta, medio ambiente / sostenibilidad, etc.

Las reacciones que se han dado en el sector ante estos cambios
estructurales/estratégicos, asi como las diversas actuaciones
realizadas para atender a los cambios coyunturales existentes, se
pueden agrupar en tres perspectivas diferentes: diferenciacion,
externalizacion de servicios y segmentacion de mercados.Una de
las palancas que pueden ayudar al Sector Hotelero en su adaptacion
o transformacién a este mundo cambiante son las Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacion (TIC). Sin embargo, su nivel de
desarrollo e implantacion en el sector es totalmente heterogéneo, y
responde a la segmentacion del sector en su conjunto.

Contamos con grandes cadenas hoteleras pioneras a nivel mundial
que disefilan e implantan las soluciones mds competitivas e
innovadoras del sector a nivel global. Pero las cadenas representan
una parte muy pequefia de la planta hotelera: la mayorfa del sector
estd compuesto por pymes y pequefias cadenas que responden de
manera tardiaa laimplantacién de las TIC, debido, en muchos casos,
al conservadurismo y las inercias que todavia perduran dentro de

la cultura organizativa de la pequefia empresa y la resistencia al
cambio del personal. Sin embargo, se han percibido indicios de
mejora en este aspecto, a medida que se van incorporando a la
gestion de las empresas turisticas los familiares de segunda o
tercera generacion, lo que permite integrar nuevos gestores mas
habituados a la tecnologia en el mundo turistico.

Estas empresas poco innovadoras presentan barreras a la implantacion
de nuevas tecnologias, de manera que su aplicacion tardia no supondra
nunca una ventaja competitiva, sino una medida higiénica en costes
que el cliente y el mercado les obliga a tomar si quieren mantener
la competitividad frente a las empresas pioneras en la adopcion de
nuevas soluciones. De esta manera, mientras las empresas que
aplican de manera eficiente las nuevas tecnologias (que suelen ser las
grandes cadenas) se estan preocupando ya de implantar las Gltimas
soluciones en Web 2.0 y estrategias de posicionamiento social en
buscadores, tenemos todavia muchas empresas hoteleras en las que
ni siquiera se puede reservar directamente via \Web.

A pesar de este amplio abanico de aplicacién de las TIC, lo que
es indudable es que el avance en la implantacion de estas nuevas
tecnologias en todas las empresas, las muy innovadoras y las
pequefias pymes, escrucial paraconseguirmejorar lacompetitividad
y diferenciar el producto. Dentro de poco, no serd sostenible un
modelo de negocio que no considere a Internet como un canal més
dentro de la distribucion de sus productos / servicios. Ademas, la
propia evolucién de Internet hacia las redes sociales, lo que se ha
dado en llamar Travel 2.0, jugard cada vez un papel més relevante
en la promocién y comercializacién del turismo en su conjunto. En
el medio plazo, la convergencia de los dispositivos tecnolégicos
maéviles con acceso a Internet planteara nuevas formas de aportar
valor al cliente que cambiaran el modelo de negocio y la manera
de acercarse al cliente, y el Instituto Tecnoldgico Hotelero estara
en primera fila para participar en ello.

Ademds, como medidas de apoyo que ayuden a incrementar la
profesionalizacion de la gestién de las personas como motor de
cambio, hemos desarrollado el Canal de Formacién ITH en capacidades
de gestién especificos para las pymes, que ayuden a formar tanto a los
directivos, por medio del simulador empresarial turfstico HotelGame,
como a los mandos intermedios y al personal base, a través de
cursos de habilidades especificas (comercial, marketing, recepcion,
cocina, compras, e-commerce, etc.) que se ponen a disposicion en la
plataforma de teleformacién interactiva CanalTur.
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5.2 MAGNITUDES ECONOMICAS

En 2009 existian en Espafia 12.290 establecimientos hoteleros?, sin
variaciones significativas respecto a 2008. De esta cifra, el 77,7%
corresponde a microempresas y auténomos, el 21,3% a pymes, y
Unicamente el 1% a grandes empresas.

El Sector Hotelero alcanzd en 2007 un volumen de negocio de
16.052 millones de euros, que representan el 1,52% del PIB
nacional, y dio trabajo a méas de 275.000 personas?®.

FIGURA 50: ’
MAGNITUDES ECONOMICAS

Namero de empresas 12.290
Volumen de negocio 16.052 M€
Ndmero de empleados 275.000

Fuente: : Encuesta anual de ocupacion hotelera (2009);
Encuesta anual de servicios (2007)

5.3 PROCESOS DE NEGOCIO

La cadena de valor del Sector Hotelero comienza en el momento
que el cliente selecciona su destino a través de los diferentes
canales de venta (agencias de viaje, turoperadores, Internet) y
finaliza cuando el cliente abandona el hotel tras su estancia. Entre
ambos momentos existen una serie de procesos encaminados a
atender al cliente en todas sus necesidades. En la siguiente figura
se presenta, de forma resumida, la cadena de valor del sector.

El negocio hotelero esté especialmente orientado a la satisfaccion del
cliente, por lo que los principales procesos de negacio de la cadena de
valor del sector son aquellos directamente enfocados a la relacion del
establecimiento con el cliente. Entre ellos destaca la comercializacion de la
oferta hotelera, proceso intensivo en el uso de las TIC.

PROCESO DE MARKETING Y COMERCIALIZACION

En él se encuentran involucrados una serie de agentes distintos al propio
establecimiento que operan a través de diversos canales. Los canales
clasicos de comercializacion de la oferta hotelera (agencias de viaje,
turoperadores) conviven con nuevos canales operativos gracias a las TIC,
como la propia pagina web del establecimiento hotelero, portales de
promocidn turistica de destinos creados por las Administraciones Piblicas
(ayuntamientos, diputaciones provinciales, comunidades auténomas) o
agregadores web de oferta hotelera.
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FIGURA 51:
CADENA DE VALOR
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estlon !
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Yo
Gestion de servicios
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(
Gestion de salidas
(Check-out)

Fuente: Elaboracion propia

En la actualidad ha surgido un nuevo canal de comercializacion: los
establecimientos hoteleros estan creando sus propios perfiles en las
redes sociales (Facebook, LinkedIn, Twitter, YouTube) con la finalidad de
llegar a un nuevo segmento de poblacién: jévenes habituados a las nuevas
tecnologias que hacen un uso intensivo de las redes sociales.

Esta nueva forma de comercializacién, utilizada en mayor medida por
hoteles de mediano y pequefio tamafio independientes de las cadenas
hoteleras, ofrece una oportunidad interesante de diferenciacién de la
oferta y la posibilidad de ampliar el mercado hacia un publico al que seria
diffcil llegar por los canales tradicionales.

Los establecimientos hoteleros
estan creando sus propios
perfiles en las redes sociales
con la finalidad de llegar a un
nuevo segmento de poblacidn

2 Fuente: Encuesta de ocupacion hotelera 2008 (INE).
3 Fuente: Encuesta anual de servicios 2007 (INE).



PROCESO DE GESTION DEL ALOJAMIENTO

La gestion del alojamiento abarca los procesos de negocio que
comienzan con la gestién de la entrada de los clientes (check-in) y la
gestion de habitaciones y suministros. Este proceso estd orientado
ala gestion eficiente de la capacidad del establecimiento hotelero,
con el objetivo de maximizar su rendimiento econémico. En este
proceso resulta fundamental asegurar la maxima calidad para el
cliente, como paso previo a su fidelizacion.

Dentro de los servicios adicionales que los hoteles suministran a los
clientes se consideran todos aquellos servicios que proporcionan los
establecimientos hoteleros adicionalmente al propio alojamiento:
restauracion, ocio, servicios auxiliares (lavanderfa, guarderfa, etc.).
También se consideran los servicios relacionados con la gestion de
visitas culturales y de ocio externo al propio hotel y la gestion de
eventos (reuniones de negocios, convenciones, exposiciones).

El proceso de check-out tiene por finalidad el control de las salidas
de los clientes del establecimiento hotelero y la facturacién de los
servicios realizados.

El uso que el Sector Hotelero
hace de las TIC se centra
fundamentalmente en el
proceso de venta

Los procesos de negocio en los que el impacto de las TIC es mayor
son aquellos directamente relacionados con la atencién al cliente:
marketing, comercializacion y recepcion (check-in, check-out). Por el
contrario, aquellos procesos relacionados con la gestion interna del
hotel (aprovisionamiento, recursos humanos, gestion de habitaciones,
etc.) adn se encuentran poco tecnificados. El uso que el Sector Hotelero
hace de las TIC se centra fundamentalmente en el proceso de venta.

5.4 SOLUCIONES TECNOLOGICAS RELEVANTES

Como se ha comprobado en la descripcion de la cadena de valor,
existen procesos de negocio del Sector Hotelero altamente
tecnificados, destacando entre todos ellos el proceso de
comercializacion. Los servicios TIC criticos para los establecimientos
hoteleros, sin los cuales no podrian operar son:

(] CRS (Central Reservation System). Permite al hotel gestionar
las reservas realizadas por los clientes a través de los diferentes
canales de comercializacion. Estos sistemas son utilizados bajo
dos modalidades: sistemas propiedad del hotel o subcontratacion
de su uso a empresas proveedoras del servicio.

5. SECTOR HOTELERO

q PMS (Property Management System). Se encargan de
la gestién y planificacién integral de los recursos del hotel:
facturacion, contabilidad, gestién de ocupacién, gestion de
habitaciones, gestion de los canales de venta, gestion de
servicios auxiliares, etc.

(] Pagina web. Principal canal de comercializacién para
muchos establecimientos hoteleros, se ha convertido en una
herramienta imprescindible. Prueba de ello es que mas del
98,9% de empresas del sector cuenta con su propia pagina,
en la que se describen las principales caracteristicas del
establecimiento.

Los sistemas CRS y PMS sustentan la operativa de los
establecimientos hoteleros. Entre las funciones conjuntas que
desempefian se encuentra la gestion de cupos, encargada de
la fijacion de los precios de las habitaciones en funcién de la
temporada y de las ofertas definidas por el hotel (proceso de
Revenue Management o Yield Management), con la finalidad de
maximizar los ingresos.

Adicionalmente a este conjunto de servicios TIC criticos para
el negocio hotelero, existe otro grupo de servicios que, sin ser
esenciales para el sector, ofrece nuevas posibilidades de mejora
en los procesos de negocio:

q Servicios de fidelizacion de clientes (CRM, Customer
Relationship Management). Estos sistemas mejoran la relacion
con el cliente, permitiendo registrar toda la informacion referida
a ellos y adaptando la oferta disponible a sus preferencias o
necesidades.

(] Pasarelas de pago para permitir el pago online a través de la
pagina web.

(] Bases de datos de proveedores. Permiten gestionar
eficientemente la relacion del hotel con los proveedores de
suministros.

q Sistemas de contabilidad y facturacion electronica.

Finalmente, en el Sector Hotelero también se utilizan, de forma

minoritaria, una serie de herramientas TIC encaminadas a la

gestion eficiente de consumos y de las instalaciones del hotel:

q Sistemas de control domético de instalaciones.

q Sistemas de eficiencia energética: control de consumos de
agua, electricidad y gas.
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Novedades tecnoldgicas

La principal novedad en el &mbito de la aplicacién de las TIC en
el Sector Hotelero es la aparicion de herramientas de gestion
de la reputacion online. Estas herramientas permiten a los
hoteles conocer de forma centralizada a través de una sola
web todas las opiniones y comentarios realizados por clientes
en foros de opinién sobre viajes y establecimientos hoteleros
(TripAdvisor, Atrapalo, Booking, Expedia, etc.) y las fotos
y videos realizados de las instalaciones del hotel y subidos
a portales Web (YouTube, Fllickr, etc.). A través de esta
herramienta, el hotel puede gestionar centralizadamente la
respuesta adecuada a cada uno de los comentarios realizados
por los clientes, minimizando el impacto de los comentarios
negativos en la imagen del hotel y poniendo en valor aquellos
comentarios positivos que favorezcan su marca.

Estas herramientas también proporcionan la posibilidad de
compararse con otros hoteles en funcion de la percepcion de los
clientes, permiten conocer el modo mas habitual de busqueda del
hotel (buscadores utilizados, palabras de bdsqueda empleadas,
etc.), asi como el perfil de los clientes que realizan comentarios
sobre el hotel. Las herramientas realizan una agregacion de la
informacién generada en Internet sobre el hotel y lo presenta de
forma organizada en una Unica pagina web.

Los principales beneficios que reporta la utilizacién de estos
sistemas es la posibilidad de analizar la imagen del hotel en un
entorno 2.0, el ahorro de tiempo en la gestion de la reputacion
del hotel en Internet, la posibilidad de reforzar las relaciones
con anteriores clientes que se conviertan en prescriptores
del establecimiento y la posibilidad de comparacién con la
competencia antes de acometer acciones diferenciales que
aporten mayor valor al establecimiento.

Actualmente, estas herramientas se limitan a presentar la
informacion agregada pero no permiten el tratamiento y la
interpretacion légica de la misma. La agregacién de una
capa semantica a la herramienta facilitara ese tratamiento
de la informacién.

Existen otras aplicaciones TIC muy minoritarias, o incluso
en fase de investigacion, que dan idea de las innumerables
aplicaciones de las nuevas tecnologias en el Sector Hotelero.
Una de ellas es la utilizacién de sistemas RFID para seguridad
de los bienes de los hoteles. Algunos establecimientos
hoteleros albergan en sus salas bienes de alto valor (pinturas,
esculturas, mobiliario) que pueden ser protegidos aplicando
tecnologfa de radiofrecuencia que podrfa activar alarmas ante
un intento de robo. Otra aplicacién TIC en fase de estudio es

la conectividad inalambrica de alta velocidad en las
habitaciones de los hoteles, que permitirian ofrecer servicios
avanzados como VoD en Alta Definicién, asistente virtual,
gimnasio virtual o control remoto de instalaciones (iluminacidn,
temperatura, cierre de grifos, etc.).

Como sistema de promocidn y comercializacién cabria también
destacar los cédigos QR, que, aunque en Espafia son adn
irrelevantes en cuanto a implantacion, en pafses como Japon
o Corea del Sur son una aplicacién muy habitual. Consisten en
un sistema de cddigo de barras bidimensional con informacién
que es lefda por los teléfonos méviles. Estos codigos se
podrfan incluir en el material publicitario o en las fotografias
del establecimiento, tal y como ya se hace en otros sectores,
de manera que el cliente puede acceder a la pagina web
corporativa 0 a una promocional sin escribirla o conocer el
mensaje promocional que esta incorporado.

Finalmente, en la misma linea de promacién y comercializacién
de la actividad hotelera son interesantes los sistemas de
realidad aumentada. Consisten en insertar una capa digital
que se superpone a lo que se ve por la cdmara de un teléfono
movil, aportando informacién de lo que el usuario tiene
alrededor. Un ejemplo es la informacidn sobre hoteles cercanos,
puntos de interés turfstico, ofertas o promociones del hotel,
etc. De este modo, el usuario activa las capas que le interesan
en cada momento dependiendo de lo que necesite encontrar.
Para ello, es necesario disponer de una aplicacién, como Layar,
que funciona como un buscador, permitiendo visualizar toda la
informacién de un hotel en la pantalla del teléfono.
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5.5 IMPLANTACION DE LAS TIC
EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO Y CONECTIVIDAD

= Equipamiento tecnolégico
El Sector Hotelero se configura como uno de los més
intensivos en el uso de las TIC. Esta afirmacién se corrobora
al comprobar el equipamiento informdtico presente en los
establecimientos hoteleros.

FIGURA 52: )
EQUIPAMIENTO INFORMATICO
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5. SECTOR HOTELERO

La practica totalidad de los hoteles (99,2%) cuenta con
ordenador (de sobremesa o portatil) y equipos complementarios,
como impresoras o equipos multifuncién. Destaca también
la alta presencia de Terminales de Punto de Venta (TPV)
para el pago con tarjeta, incorporados en la gran mayoria de
establecimientos hoteleros.

Respecto al nimero de equipos informéaticos disponibles, el 75,1%
de los establecimientos hoteleros tiene de 1 a 10 ordenadores (de
sobremesa o portéatiles), mientras que el 18,7% tiene de 11 a 50
ordenadores. El 72,6% de las empresas cuenta con entre 1y 10
servidores, reduciéndose notablemente el nimero empresas que
cuenta con mas de 10 servidores.

/2 Servicios e infraestructuras de comunicaciones
La telefonfa fija y el fax contintan siendo las principales
infraestructuras de comunicaciones en los hoteles. Como
elemento destacado este afio, resalta el gran nimero de
establecimientos que cuentan con redes inalémbricas WiFi,
ofrecidas como un servicio méas al cliente dentro de la oferta
de servicios del hotel.

FIGURA 53:
SERVICIOS E INFRAESTRUCTURAS DE COMUNICACIONES
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A escasas semanas del apagén analégico, la Televisién Digital
Terrestre (TDT) estd presente en el 70,1% de los hoteles,
porcentaje 4 puntos inferior a la estimacion de hogares conectados
ala TDT, que se sittia en el 74,7%". No obstante, el alto porcentaje
de hoteles que cuentan con servicios de television por satélite
(64,5%) asegura la recepcion de televisién en la totalidad de
establecimientos hoteleros.

Las tecnologias de movilidad comienzan a abrirse paso en el sector.
Mientras las ya comentadas redes locales inaldmbricas, que facilitan
la conexidn a Internet de los clientes en diferentes estancias del hotel,
tienen una destacada presencia, la telefonia mévil para acceso a
Internet es utilizada por 4 de cada 10 hoteles. La conectividad mediante
tecnologias méviles e inaldmbricas ofrece nuevas posibilidades de
negocio que los hateles comienzan a explorar.

Resalta el gran nimero de
establecimientos que cuentan
con redes inalambricas WiFi,
ofrecidas como un servicio mas
al cliente dentro de la oferta de
servicios del hotel

2 Acceso a Internet
La practica totalidad de empresas del sector hotelero cuenta
con acceso a Internet (97,2%). De las diversas tecnologias de
acceso siguen destacando las conexiones ADSL, presentes en
el 79,3% de los hoteles.

FIGURA 54:,
TECNOLOGIAS DE ACCESO A INTERNET
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La conectividad mediante
tecnologias moviles e
inalambricas ofrece nuevas
posibilidades de negocio que los
hoteles comienzan a explorar

La banda ancha mévil se sitda como la segunda tecnologia més
utilizada para acceder a Internet, consolidando su despegue como
alternativa al ADSL. El acceso a Internet de banda estrecha a través de
modem o RDSI atin mantiene cierta relevancia en el sector. El principal
servicio ligado al acceso a Internet utilizado por los hoteles es el correo
electrénico (96,6% de las empresas). Este mismo servicio, pero con
acceso movil, es utilizado por el 33,5% de las empresas, mientras que
el 35,7% utiliza el acceso a Internet para prestar servicios de extranet
a sus empleados. Internet se ha convertido en uno de los principales
medios de comunicacion para los hoteles. Prueba de ello es que dos de
los usos méas comunes de Internet son el envio y recepcion de correos
electrénicos y la relacion con los clientes y proveedores.

FIGURA 55:
USOS MAS FRECUENTES DE INTERNET

Envig_r
y recibir
correo 95,8%
electrénico

Buscar
informacion 94,1%

Relacionarme 0
con mis clientes 88%

Realizar
operaciones
bancarias

— 8 3%

Relacionarme con
mis proveedores 70,4%

K«:I_tivid_ades/
icaciones
gs ecificas 56,4%
el sector

Hacer marketing Y
eleCtronico |, 561%

. Realizar
gestiones con la
Administracion [

Anélisis |
delmercado | 4.1%

Buscar y/o
seleccionar
personal

Je-learmng
el personal [y

Fuente: Encuesta Fundetec 2009

0 20 40 60 80

—
[=1
=)



5. SECTOR HOTELERO

Un aspecto relevante en los usos que los establecimientos IMPLAN'[ACION Y USO DE APLICACIONES

hoteleros hacen de Internet es que mas de la mitad de las INFORMATICAS GENERALES

empresas lo utilizan para actividades especificas del propio sector. L . . 3

Mas alla de la utilizacion comdn de Internet, el Sector Hotelero a Aplicaciones informaticas de caracter general

esta sabiendo aprovechar las ventajas que ofrece la Red para la Las tres principales aplicaciones informaticas comunes a otros

gestion de sus procesos especificos, que son los que mas valor sectores que utilizan Iog hoteles son las apllcamopt_as ofiméticas

afiaden al negocio. De hecho, se trata del sector que més utiliza (91,1%). las de facturacion (84,9%] y las de contabilidad (72,6%).

Internet para actividades especfficas. El resto de aplicaciones de caracter general no supera el 40%
de penetracion entre las empresas del sector. Se aprecia, por

Tal y como se coment en el apartado de descripcidn de la cadena tanto, una importante diferencia entre la penetracion de las tres

de valor, el proceso critico para el sector es la comercializacién aplicaciones més implantadas y el resto de aplicaciones.

de la oferta hotelera. Internet se ha convertido en el mejor aliado

para este proceso de negocio, y mas de la mitad de las empresas lo FIGURA 56:

utilizan para realizar marketing online. La Red se esta convirtiendo APLICACIONES DE USO GENERAL

en el principal canal de comunicacion entre los clientes y los hoteles,

por encima de canales tradicionales como las agencias de viaje. ]
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2 Medidas de seguridad informatica
En un sector como el Hotelero, en el que los sistemas de
informacién juegan un papel fundamental en los procesos
de negocio, la seguridad TIC cobra una especial relevancia.
La utilizacién de soluciones de seguridad informética alcanza
elevados porcentajes entre las empresas del sector, superando
todas ellas el 50%, excepto el antispyware.

FIGURA 57:
MEDIDAS DE SEGURIDAD ADOPTADAS
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Fuente: Encuesta Fundetec 2009
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Fruto de esta proteccion es la baja incidencia de problemas de
ataques informaticos sufridos por empresas del sector. El ataque
que mds han experimentado los establecimientos hoteleros son
los virus informaticos (46,1%), mientras que el resto de ataques
(accesos no autorizados a los sistemas de informacién, ataques
de denegacién de servicio, acceso a datos personales) apenas
impactan en el sector, con una incidencia menor al 5%.

PRESENCIA EN INTERNET

=) Pagina Web

Si las aplicaciones informéticas de uso general no obtienen
una destacada penetracion en el Sector Hotelero (fuera de las
aplicaciones de ofiméatica, contabilidad y facturacién), puede
decirse que la péagina web si representa una herramienta
TIC esencial para las empresas hoteleras. La web propia es
la principal tarjeta de presentacién para los hoteles, y esta
disponible en el 95,8% de las empresas del sector. Basicamente,
las webs de los hoteles se conciben como el escaparate de la
empresa para mostrar sus servicios a los clientes. Prueba de ello
son los principales usos que se hacen de la misma.

T Informe {2lPyme 09

La web propia es la principal
tarjeta de presentacion para los
hoteles, y esta disponible en el
95,8% de las empresas del sector

FIGURA58:
USOS DE LA PAGINA WEB
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A pesar de que més de la mitad de las empresas utiliza Internet
para realizar actividades especificas asociadas al sector, éstas no
se realizan de forma mayoritaria a través de la pagina web del
establecimiento. Unicamente el 29,6% de las empresas utiliza
la propia pagina web como soporte a aplicaciones especificas
del negocio.

La gran parte de las paginas web de los hoteles no permiten a los
usuarios personalizar los contenidos: tnicamente el 14,8% facilita
algun tipo de personalizacién a los clientes.

Otro elemento destacable es la elevada presencia de
paginas web con contenidos en otros idiomas. La proyeccion
internacional de Espafia como destino turistico requiere dotas a
las webs de los hoteles de informacidn en los diversos idiomas
de los turistas extranjeros.



2 Comercio electronico

El Sector Hotelero realiza un uso intensivo del comercio
electrénico, que se ha convertido en una de las principales vias
de comercializacion de la oferta hotelera. Mas del 70% de las
empresas del sector vende sus servicios a través de Internet
(74,3%), mientras que el 10,9% realiza compras a través de la
Red. Unicamente el 11,2% de las empresas hoteleras reconoce
no utilizar Internet para vender o comprar.

Las principales razones que los empresarios del sector
aducen para utilizar soluciones de comercio electrénico estan
relacionadas con la posibilidad de captar nuevos clientes y
con la mejora en la gestion de los proceso de compra y venta.
Adicionalmente, el comercio electrénico facilita, a juicio de
los empresarios, la reduccién de los costes del negocio y una
mejora en la imagen de la empresa.

FIGURA 59:

RAZONES PARA COMPRAR Y VENDER POR INTERNET
(% SOBRE EMPRESAS QUE COMPRAN Y VENDEN POR INTERNET)
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Mas del 70% de las empresas
del sector vende sus servicios
a través de Internet (74,3%),
mientras que el 10,9% realiza
compras a través de la Red

Por el contrario, entre las empresas hoteleras que no utilizan
servicios de comercio electrénico en su negocio, el principal motivo
declarado es la falta de adecuacion de los productos y servicios
para su comercializacion a través de Internet. También destaca
el elevado porcentaje de empresas que no se ha planteado aln
la incorporacién del comercio electrénico en sus procesos de
abastecimiento y de ventas de la oferta hotelera.

FIGURA 60:

RAZONES PARA NO COMPRAR Y VENDER POR INTERNET
(% SOBRE EMPRESAS QUE NI COMPRAN NI VENDEN POR INTERNET)
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IMPLAN'I:ACI()N Y USO DE APLICACIONES
INFORMATICAS ESPECIFICAS

El Sector Hotelero cuenta con un importante ndmero de
aplicaciones especificas que facilitan el desarrollo de los procesos
de negocio més criticos. De hecho, se trata del sector en el que
las herramientas especificamente disefiadas para la gestién de su
negocio tienen mayor penetracion.
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La herramienta especifica con mayor implantaciéon son los
sistemas de gestién de reservas, presentes en el 86,3% de los
establecimientos hoteleros. Otras herramientas que destacan por
su alta penetracion son los sistemas de check-in y check-out y las
herramientas de facturacién a los diversos agentes de la cadena de
valor (agencias de viajes, turoperadores, etc.).

FIGURA 61: ’
APLICACIONES ESPECIFICAS
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La herramienta especifica con
mayor implantacion son los
sistemas de gestion de reservas,
presentes en el 86,3% de los
establecimientos hoteleros

Las herramientas més utilizadas se concentran en los procesos de
negocio de comercializacion de la oferta hotelera y en la atencién
al cliente en el hotel. El resto de aplicaciones estan destinadas a
procesos internos de gestion de recursos del propio hotel y son
menos habituales.

VALORACION DE LAS SOLUCIONES TECNOLOGICAS

Las herramientas y soluciones tecnolégicas utilizadas en el sector
obtienen una elevada valoracién por parte de las empresas. Cinco de
estas herramientas superan el 8 de valoracién (sobre 10 puntos), siendo
las soluciones de gestion de reservas las mas valoradas (8,7), seguidas
de las aplicaciones de check-in y check-out y de las herramientas de
gestion de precios, temporadas y ofertas, ambas con un 8,5.
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FIGURA 62: )
VALORACION DE LAS HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
(1A10)
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Del andlisis de la Figura 62 se desprende que las TIC son
valoradas, fundamentalmente, por su capacidad de favorecer
la gestion de los procesos de comercializacién de la oferta
hotelera. También se observa que las empresas ven menos Utiles
las TIC para la gestién de procesos menos ligados a la venta de
servicios, como pueden ser la gestion de recursos humanos o el
abastecimiento de los hoteles.

Para el 40,8% de las empresas, la solucién tecnoldgica que mas
impacto ha tenido en el Sector Hotelero en el dltimo afio ha sido
la gestion de reservas, seguida de las herramientas de marketing
social (22,1%), en linea con la explosion de las redes sociales. Los
blogs turfsticos se han convertido también en una herramienta muy
(til tanto para la promocion del hotel como para conocer la opinién
de los clientes.



FIGURA 63:, ) ~
TECNOLOGIAS CON MAYOR IMPACTO EN EL ULTIMO ANO
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El 71,5% de las empresas del sector ve positiva la aparicion de
tecnologfas de marketing social, dado que abre nuevas vias para dar
aconocer los establecimientos en el sector que mas esta creciendo
en Internet, como es el de las redes sociales. Asimismo, el 78,5%
reconoce participar en blogs turisticos, lo que da una idea de la
importancia que cobra estar bien posicionado en estos servicios de
la Sociedad de la Informacién a la hora de captar nuevos clientes
que permitan incrementar el volumen de negocio.

La facturacion electrdnica

es la segunda tecnologia con
mayor proyeccion de futuro
en el sector (41,1%), sequida
de la firma digital (31%) y la
publicidad interactiva (25,7%)

Respecto a las nuevas tecnologias que los hoteles estan dispuestos
a implantar, destacan por encima de todas las soluciones de
conectividad inaldmbrica via WiFi, de las que el 55,6% de las
empresas encuestadas declara que va a hacer uso en breve.

La facturacion electrénica se configura como la segunda tecnologfa
con mayor proyeccion de futuro en el sector (41,1%), sequida de
la firma digital (31%) y la publicidad interactiva (25,7%). A mayor
distancia se encuentran los dispositivos mdviles avanzados (17%)
y las soluciones de domética (13,7%).

5. SECTOR HOTELERO

El 78,5% de los hoteles
consultados reconoce
participar en blogs turisticos

5.6 IMPACTO DE LAS TIC

La incorporacion de las TIC en las empresas de Sector
Hotelero supone una importante ventaja competitiva. Las
nuevas tecnologias son cada vez mas necesarias en un sector
competitivo y dindmico como el Hotelero: ayudan a la captacién
y fidelizacién de clientes y permiten mejorar la eficiencia interna
de los hoteles. Ambas caracteristicas contribuyen a la mejora de
la cuenta de resultados de los establecimientos hoteleros. Entre
sus principales beneficios destacan:

D Apertura de nuevos canales de comercializacion. Las TIC
facilitan el acceso a nuevos segmentos de poblacién, usuarios
habituales de servicios de la Sociedad de la Informacién, poco
habituados a los canales tradicionales de venta (agencias de
viaje). Una de las principales caracteristicas de los nuevos
canales de comercializacién es que ofrecen un contacto mas
directo entre establecimiento y cliente. A través de la pagina
web o el correo electronico, el cliente tiene acceso inmediato
al hotel, pudiendo comunicar cualquier necesidad, modificacién
0 sugerencia.

[D La apertura de nuevos canales de comercializacion también
se traduce en una mejora de los ingresos. Al incremento
del mercado que se consigue a través de los nuevos canales
de venta se une la reduccién de agentes intermediarios en
el proceso de comercializacién, lo que permite reducir el
porcentaje de ingresos a compartir con estos agentes.

D Incremento de la productividad. La mejora que proporcionan
las TIC en los procesos de venta, en la gestién de la ocupacion
y planificacion de los recursos hoteleros y en la reduccion de
costes operativos repercute en el incremento de la productividad
de los establecimientos hoteleros.

D Mejora en la gestién de los consumos. Por un lado, las
nuevas tecnologias contribuyen a la eficiencia energética de
los establecimientos hoteleros, reduciendo el consumo de
agua, electricidad o gas. Por otro, repercuten en el incremento
de la eficiencia de procesos internos como lavanderfa, cocina,
gestion de proveedores, etc., lo que supone una reduccién de
los costes de operacion.
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5.7 ANALISIS DAFO

El analisis DAFO pretende poner de manifiesto las barreras que
encuentran las empresas en la adopcion de las nuevas tecnologias
y las palancas o dinamizadores que pueden utilizarse para impulsar
y acelerar el proceso de adopcion de las TIC.

DEBILIDADES Y AMENAZAS

A pesar de las innegables ventajas que supone la incorporacién
de las TIC a los procesos del negocio hotelero, adn existe una
importante brecha tecnolégica entre las grandes cadenas hoteleras
(que representan un 30% del sector), altamente tecnificadas, y las
pymes. Algunos factores actian como barreras impidiendo a las
pequefias y medianas empresas utilizar de forma intensiva las TIC
en sus procesos de negocio.

FIGURA 64: )
BARRERAS A LA INTRODUCCION DE LAS TIC
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Las empresas del sector hotelero identifican la falta de informacién
y el escaso conocimiento de las soluciones TIC existentes en el
mercado como la principal Debilidad del sector en su relacién con
la incorporacién de las TIC. Un 48,9% de las empresas identifica
esta causa como la principal barrera. Junto a esta, la falta de
capacitacion tecnoldgica (41,6%) del personal, y las dificultades
de financiacion de las soluciones TIC (43,9%), especialmente en
las pymes, completan el conjunto mas importante de Debilidades
del sector.
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Los empresarios no tienen suficiente tiempo, recursos o informacion
para recibir la formacién adecuada en conocimientos funcionales
sobre sus procesos y la formacion en TIC que puedan aplicar a la
mejor gestion de su negocio.

La falta de soluciones tecnoldgicas estandares (27,9%), la falta de
soluciones adaptadas a las necesidades de la empresa (31%) y la
heterogeneidad en el tamafio de las empresas (19%) completan las
debilidades identificadas en el sector.

Las herramientas TIC utilizadas en el dmbito hotelero suelen
proceder de otros sectores productivos. Las empresas proveedoras
intentan venderlas en el Sector Hotelero sin la necesaria
adaptacion. Un ejemplo de ello son los ERP estandares, que al no
adaptarse completamente a las caracteristicas del sector dieron
lugar a la aparicién de los PMS.

Las principales aplicaciones (CRS, PMS, CRM) no suelen estar
intercomunicadas, por lo que cualquier modificacion de la
informacion registradas en alguna de ellas debe ser trasladada de
forma manual al resto de sistemas, con el consiguiente incremento
de los costes operativos (y el decremento de la productividad
del hotel) y con la posibilidad de errores en el traslado de la
informacién modificada, que produciria inconsistencias en los
datos almacenados.

El sector demanda una
solucion TIC global que permita
gestionar los diversos procesos
de forma centralizada

Esta falta de interoperabilidad estd motivada, fundamentalmente,
por el bajo interés de las empresas proveedoras en desarrollar
soluciones integrables. Los proveedores de soluciones TIC para
el Sector Hotelero suelen estar especializados en alguna de las
soluciones, y no consideran relevante para su negocio dotar a
las aplicaciones de las capas de integracién necesarias para
comunicarse con el resto de sistemas. El sector demanda, por
tanto, una solucién TIC global que permita gestionar los diversos
procesos de forma centralizada.

En cuanto a las Amenazas, el desequilibrio en el nivel de
implantacién de las TIC, debido a las diferencias de tamafio de las
empresas, s6lo se identifica como una barrera a la implantacion de
las TIC por parte del 16,7% de las empresas. Otras Amenazas, como
la escasez de centros tecnolégicos o la atomizacion y aparicién de
nuevos competidores no se identifican como barreras relevantes a
la incorporacién de las TIC en este sector.



FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES

En el Sector Hotelero, el alto nivel de asociacionismo y la presencia
de empresas lideres con buenas précticas actlan como Fortalezas
de cara a la incorporacién de las TIC. La presencia de empresas
lideres proporciona un referente que impulsa a las restantes
a adoptar las nuevas tecnologias para mejorar o mantener su
competitividad.

En cuanto a las Oportunidades, las empresas identifican la
adaptabilidad a las necesidades de la empresa (48,5%) vy el
abaratamiento de las soluciones (45,1%) o la posibilidad de obtener
financiacion (46,9%). La implicacion de las Administraciones
centrales o regionales juega un papel clave para superar las
barreras, tanto de formacién, como de capacitacion y financiacion,
lo que la convierte en una oportunidad para el sector.

FIGURA 65:
OPORTUNIDADES PARA LA INTRODUCCION DE LAS TIC
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5. SECTOR HOTELERO

MATRIZ CUANTITATIVA DAFO

Elandlisis de larelacién entre Fortalezas y Oportunidades cuantifica
la posibilidad de que las Fortalezas nos permitan aprovechar las
Oportunidades y conforma el Cuadrante 1 o zona de poder de la
matriz cuantificada. El Sector Hotelero, en una valoracién de 0 a 3,
obtiene un valor de 1,25 en la variable MFO (media de Fortalezas
y Oportunidades).

En segundo lugar se analiza la relacién entre Fortalezas y
Amenazas. Este andlisis dibuja el Cuadrante 2 0 zona de proteccion,
que muestra en qué medida las Fortalezas nos protegen frente a
las Amenazas. EI Sector Hotelero obtiene un valor de 1,17 en la
variable MFA (media de Fortalezas y Amenazas).

La relacion entre Debilidades y Oportunidades valora en qué
medida las Debilidades pueden impedir que se aprovechen las
Oportunidades. Esta relacién conforma el Cuadrante 3 o zona de
freno. EI Sector Hotelero obtiene un valor de 1,75 en la variable
MDO (media de Debilidades y Oportunidades).

Finalmente, la relacion entre Debilidades y Amenazas valora en
qué medida las Debilidades pueden facilitar que las Amenazas
perjudiquen la incorporacién de las TIC en las empresas del sector.
Esta relacién conforma el Cuadrante 4 o zona critica. El Sector
Hotelero obtiene un valor de 1,22 en la variable MDA (media de
Debilidades y Amenazas).
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FIGURA 66: MATRIZ CUANTITATIVA DAFO

SECTOR
HOTELERO

FORTALEZAS

Falta de informacion
Falta de capacitacion

Falta de estandares

DEBILIDADES

Soluciones poco adaptadas
Gran diferencia de tamafo

Dificultades financiacion

5.8 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El Sector Hotelero estd demostrando cémo las nuevas tecnologias
pueden contribuir al desarrollo econémico y al incremento de la
productividad de las empresas.

Recomendaciones:

-~ Adaptacion de las soluciones TIC a las necesidades reales del
sector. Desde el Sector Hotelero se ve necesaria la incorporacion
de los usuarios finales de estas soluciones (los hoteles) en las
fases iniciales de definicién de los productos y servicios. En
este sentido, se recomienda la potenciacién de foros como la
Plataforma Tecnoldgica del Turismo, en los que empresas TIC y
establecimientos hoteleros puedan trabajar conjuntamente en
la definicidn y creacion de nuevas soluciones.

~Z Creaci6n de proyectos piloto de difusion de las soluciones
TIC previos a la comercializacion de los mismos. EI primer
paso para incrementar la presencia de las TIC en el sector es
mostrar a los destinatarios las ventajas que aportan. Para ello,
es muy conveniente la realizacién de pilotos que muestren
la funcionalidad y la aplicabilidad de las soluciones a las
necesidades del sector.

OPORTUNIDADES
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Z_ (Creaci6n de soluciones abiertas e interoperables. Las soluciones
TIC adaptadas al sector deben ser integrables con el resto de
sistemas y facilmente modificables.

-~ Alas Administraciones Pablicas se les reclama la consideracion
del sector turfstico como un sector innovador. En la actualidad,
lasayudas a la innovacién no estan enfocadas al Sector turfstico,
a pesar de representar casi el 10% del PIB nacional, y las que
lo estén se refieren casi exclusivamente a la renovacion de
edificios (sostenibilidad, eficiencia energética y accesibilidad),
pero no a la adquisicién de tecnologia que posibilite una mejora
de la competitividad de los establecimientos hoteleros.
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6. SECTOR TURISMO RURAL

Luis Mordn Elizo
Presidente de la Federacion Extremena de Turismo Rural (FEXTUR)

6.1 LA OPINION DEL SECTOR
El turismo rural en Extremadura ha sufrido una gran evolucién en
los dltimos 10 afios debido, en gran parte, a la consolidacion y
diversificacién de la oferta de alojamientos y al impulso que ha
experimentado el sector a través de la adopcion de las Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacion (TIC).

En poco tiempo, Internet se ha hecho imprescindible para los
empresarios del sector turistico extremefio. Este desarrollo
tecnoldgico, comunicaciones, mdviles, banda ancha, satélites,
etc., esta produciendo cambios muy importantes en las estructuras
sociales y econémicas de muchas regiones, y Extremadura es una
de ellas.

La expansion de las nuevas tecnologias ha hecho posible la
universalizacién de los intercambios y relaciones, al poner en
comunicacién a amplios sectores de ciudadanos residentes en
espacios geograficos muy distantes entre si.

A nadie le cabe ninguna duda de que las fronteras de la
comunicacién no tienen limite, e Internet es una “ventana al
mundo”. Hoy, la forma méas sencilla y econdmica de localizar un
alojamiento de turismo rural es a través de la Red.

Por tanto, se puede afirmar que existe una estrecha interrelacion
entre la industria turistica rural y las nuevas tecnologfas.

La expansion del turismo rural ha sido impulsada desde Europa,
con las nuevas politicas de desarrollo (LEADER, PRODER,
FEADER, etc.), que han considerado las posibilidades que
ofrece esta actividad para diversificar las economias locales,
frenar la emigracion de los jovenes, poner en valor los recursos
patrimoniales que atesoran muchas de estas areas y mejorar los
resultados empresariales.

Son muchas las oportunidades que las empresas extremefias han
encontrado en el uso de las TIC: mejoras en el &rea comercial y
de marketing, acciones de comunicacion a bajo coste, mayor
conocimiento de los clientes y su grado de satisfaccion, acceso a
mercados dispersos y lejanos, refuerzo de la imagen corporativa,
eliminacién de intermediarios y reduccién de costes. ..

Segln estudios recientes, mas del 75% de las empresas de
turismo rural en Extremadura dispone de correo electrénico, y éste
se ha convertido en una herramienta basica para la comunicacion
con sus clientes; mas del 70% de los establecimientos de turismo
rural dispone de pégina web; la telefonia mévil es una via de
comunicacién muy importante para el negocio; y uno de cada tres
establecimientos dispone de tecnologia WiFi.

La parte menos positiva es que las herramientas de gestion
del negocio estdn poco implantadas, tales como sistemas
de gestion en la pdgina web, centrales de reservas, etc.
Paradéjicamente, Extremadura tiene empresas pioneras y de
referencia nacional e internacional en Sistemas de Gestion de
Alojamientos Turisticos.

En definitiva, Extremadura ha hecho una gran apuesta por
fomentar el uso de las TIC, pero el Sector Turismo rural debe
mejorar en la implantacion y uso de las nuevas tecnologias
incorporando herramientas y tecnologias que afiadan valor a su
oferta de servicios.
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6.2 MAGNITUDES ECONOMICAS

Afinales de 2008 existian en Espafiamés de 12.900 establecimientos
de turismo rural, de los cuales el 83,5% correspondia a casas
rurales, el 5,9% a apartamentos rurales, el 4,7% a alojamientos
de turismo activo y el 3,6% a hoteles rurales. Ese mismo afio, el
ndmero de personas ocupadas en establecimientos de turismo
rural superaba las 18.800.

Practicamente la totalidad de las empresas dedicadas al Turismo
rural pueden encuadrarse dentro del segmento de microempresas
(de 1 a 9 empleados).

El volumen de negocio del Sector Turismo rural superd en 2007 los
2.200 millones de euros®.

FIGURA 67:
MAGNITUDES ECONOMICAS

Namero de empresas 12.247
Volumen de negocio 2.203 M€
Namero de empleados 18.895

Fuente: Encuesta anual de servicios (2007);
Encuesta de ocupacion en alojamientos de turismo rural (2008)

6.3 PROCESOS DE NEGOCIO

La cadena de valor del turismo rural comparte, en gran medida,
los procesos de negocio del Sector Hotelero. Sin embargo, existen
algunas diferencias motivadas por las especiales caracteristicas
de estos establecimientos, la mayoria relacionadas con la gestion
interna del negocio.

PROCESO DE MARKETING Y COMERCIALIZACION

Al igual que en el Sector Hotelero, el proceso mas importante, y en
el que mayor impacto tienen las TIC, es el de comercializacion de
la oferta disponible en el alojamiento. La principal diferencia entre
ambos sectores es el menor nimero de canales de venta utilizados.

En el turismo rural desaparecen agentes intermediarios como los
Sistemas Globales de Distribucién y los turoperadores, y otros
tienen una escasa presencia, como las agencias de viaje.

% Fuente: Encuesta anual de servicios 2007. Se considera las empresas con CNAE 552:
Campings y otro tipo de hospedajes.

La via més usual de comercializacién de la oferta de turismo
rural es el contacto directo del cliente con el establecimiento
a través de su pagina web o mediante portales agregadores
de establecimientos de turismo rural y promocién turistica de
destinos. Estas vias de comercializacién han podido desarrollarse
gracias a las TIC.

PROCESO DE GESTION DEL ALOJAMIENTO

Al tratarse, por lo general, de establecimientos con un ndmero
pequefio de habitaciones, los procesos de gestién del alojamiento
tienen un menor nivel de complejidad respecto a los hoteles.
Asimismo, las TIC tienen una incidencia menor, prefiriendo los
propietarios continuar con sus métodos de gestion tradicionales.

En el proceso de gestion de valor afiadido existen importantes
diferencias respecto al Sector Hotelero. Si bien el nimero de
servicios de valor afiadido que ofrecen los establecimientos de
turismo rural es inferior (fundamentalmente relacionados con la
gestion integral de la oferta de ocio: informacién turfstica de la
zona, reservas para actividades culturales o deportivas, reservas
en restaurantes), son realmente criticos para el cliente, dadas las
caracterfsticas propias del turismo rural (entorno rural, aislamiento
geogrdfico), que dificultan el acceso directo a estos servicios.

En la actualidad, este proceso estd adquiriendo un papel muy
relevante en el Sector Turismo rural, que estd tendiendo a la
creacion de productos completos que agrupan un conjunto de
servicios (alojamiento, gastronomia, visitas turisticas, actividades
de ocio, etc.) y aportan mayor valor afiadido a la propia oferta de
alojamiento en un entorno rural. Y las TIC se convierten en una
herramienta muy (til para la gestion de estos productos turisticos y
para su comercializacion.

6.4 SOLUCIONES TECNOLOGICAS RELEVANTES

Las TIC han proporcionado al Sector Turismo rural numerosas
herramientas que facilitan la gestién de los procesos de negocio.
Las principales son:

q Sistemas centralizados de reservas online. Permiten
gestionar de forma unificada las reservas realizadas a través
de Internet por los clientes. Los principales canales de acceso
al alojamiento rural se establecen a través de Internet. Dado
que estos canales de acceso son multiples (pagina web del
establecimiento, portales agregadores de casas rurales, portales
de promocion turistica de destinos, etc.), la gestién centralizada
de reservas se convierte en un proceso critico para asegurar la
calidad en la atencion a los clientes y maximizar la ocupacion.

Pyme 09



6. SECTOR TURISMO RURAL

Los sistemas de gestién de reservas a través de Internet cuentan 6.5 IMPLANTACION DE LAS TIC

con diversas funcionalidades que permiten automatizar al méximo

el proceso de reserva del alojamiento, proporcionando al cliente EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO Y CONECTIVIDAD
informacién de disponibilidad en tiempo real, y al propietario,

una informacion pormenorizada del estado de ocupacion de su Equipamiento tecnoldgico
establecimiento. Alguna de estas funcionalidades son: Las empresas de Turismo rural en Espafia cuentan cada vez
con mayor equipamiento tecnolégico. Conscientes de la
1 Gestordedisponibilidad:elusuariodisponede uncalendario importancia que las TIC estdn adquiriendo para mejorar su
de reservas configurable, en el que puede comprobar el estado competitividad, los empresarios del sector han apostado por
de ocupacion de su alojamiento. Habitualmente, este médulo introducir en sus procesos de negocio todas las tecnologias
sigue un cddigo de colores para indicar el estado de ocupacion necesarias. De esta forma, el ordenador (de sobremesa o
de cada dia. Estos gestores suelen formar parte del sistema portatil), herramienta bésica para la incorporacién del resto de
centralizado de reservas online, aunque también se puede equipamiento, esté presente en el 97,2% de las empresas.

encontrar como sistema independiente.

1 Gestion de temporadas y dias minimos: mediante este FIGURA 68: .
médulo, el propietario puede modificar los precios de las EQUIPAMIENTO INFORMATICO
habitaciones y fijar el minimo de dias de estancia en funcién
de la temporada. Ordenador 97,2%
] i6 . i ] Ordenador de
1 Conflrmaclon de reservas: . permite  confirmar Pt e 74,6%
automaticamente las reservas de los clientes, tras comprobar
la disponibilidad. Esta confirmacion se puede realizar a través Ordenador 69.7%
. . L. . portatil '
de diferentes medios: correo electrénico, SMS al mévil del
cliente, etc. IMPresora [ 638%
1 Descuentos y ofertas: el propietario puede disefiar Inj e 63,8%
las ofertas y descuentos a aplicar en funcién de las )
caracteristicas de cada reserva (e].: noche gratis al reservar A 59,8%
una semana, descuentos para jévenes o tercera edad, etc.).
TPV fijo 43%

1 Gestion de cobros: permite al propietario conocer en
detalle los importes de reserva realizados por los clientes, la Escaner| ... 381%

forma de pago, las cantidades restantes de pago, etc. )
infc)Sr%'lrglt(ijgg = 23.8%

1 Informes y estadisticas: mediante esta funcionalidad, A

el propietario puede disponer de listados detallados de Ul = s
entradas pendientes que facilitan la gestion en la recepcién 0 20 0 ) 30 00
del establecimiento, estadisticas de ocupacién por
temporadas, dfas de la semana, etc., que pueden servir para
disefiar nuevas ofertas, listados de antiguos clientes para
realizar campafias de publicidad, etc.

Fuente: Encuesta Fundetec 2009

El ordenador, herramienta
(] Pasarelas de pago. Esta herramienta permite a los clientes basica para la InCOFporaCI()n
abonar el importe de la estancia (o parte de ella en concepto de del resto de eq uipamiento, esti

reserva) con tarjeta bancaria directamente a través de la pagina 0
web del establecimiento. Esta funcionalidad aporta valor presente en el 97'2/0 de Ias

afadido al establecimiento, dado que facilita a los clientes la empresas
gestion de reserva del alojamiento.
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En el Sector Turismo rural destaca la elevada penetracién de los
TPV, tanto fijos como méviles. Estos establecimientos facilitan de
forma creciente el pago con tarjeta de sus clientes.

Los servidores informéaticos Unicamente son utilizados por el
23,8% de las empresas del sector. El escaso volumen de datos
manejados vy la ausencia de redes de 4rea local en la mayoria de
establecimientos son las causas de esta baja penetracion.

Dado el tamafio medio de las empresas del sector, la mayorfa
cuenta Gnicamente con uno o dos ordenadores (74%).

Servicios e infraestructuras de comunicaciones
La telefonfa fija es la infraestructura de comunicaciones
con mayor penetracién entre las empresas de turismo rural
(88,2%). A gran distancia se encuentra la telefonfa mévil para
tréfico de voz, presente en el 71,2% de las empresas.

FIGURA 69:
SERVICIOS E INFRAESTRUCTURAS DE COMUNICACIONES

Telefonia fija 88,2%

Telefonia movil
empresarlalgara 71.2%
vozv SMS

DT 61,3%

Red de area 53,3%

local inaldmbrica
Fax E49'8%

Datafono 37,5%

Telefonia movil .
empresarial para 26,6%
acceso a Internet

@
S
8
2
Television satélite 25,7% 3
3
Central telefonica 16,4% LE
g
o
Red de &rea local 15,5%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Un gran nimero de alojamientos
rurales no estan adaptados
para recibir la television de
forma alternativa a la analogica

La Television Digital Terrestre alcanza una penetracion del 61,3%.
Si consideramos las empresas que cuentan con alguna de las
tecnologfas alternativas a la television analdgica (TDT y Satélite),
el porcentaje asciende al 68,7%. Este dato indica la existencia de
un gran nimero de alojamientos rurales no adaptados para recibir
la televisién de forma alternativa a la analégica.

Las tecnologias méviles tienen una destacada presencia en el
sector. Mientras la telefonfa mévil para voz y SMS obtiene un
71,2% de penetracion, las redes inaldmbricas estan implantadas
en méas de la mitad de los establecimientos rurales.

Entre los servicios de comunicaciones menos utilizados se
encuentran las centralitas telefénicas (16,4%). Esta baja
implantacién estd motivada por la escasa presencia del servicio
de telefonia fija en las habitaciones, al contrario de lo que sucede
en los hoteles.

Acceso a Internet

Internet se ha convertido en una de las principales vias de
comercializacion de la oferta de alojamiento rural. El acceso
a Internet es, por tanto, una de las tecnologias clave para el
sector. Muestra de ello es la elevada tasa de empresas que
cuentan con acceso a Internet: un 92,6%. La tecnologia de
acceso predominante es el ADSL, utilizada por el 62,2% de
las empresas.

El92,6% de las empresas
dispone de acceso a Internet

FIGURA 70:
TECNOLOGIAS DE ACCESO A INTERNET
Banda ancha ADSL 62,2%
Banda ancha mévil 18,9%
Modem/RDSI 18,3% 2
3
Banda ancha cable = 7.4% §
Banda ancha satélite 8,7% %
Otras : 5,3% &

0 10 20 30 40 50 60

~
=
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6. SECTOR TURISMO RURAL

La configuracion propia del sector (alojamientos aislados de
ndcleos urbanos en un entorno rural con dificultades de despliegue FIGURA 71:
de infraestructuras fijas) ha impulsado la implantacion del acceso a USOS MAS FRECUENTES DE INTERNET

Internet a través de banda ancha mévil, siendo uno de los sectores ) i
con mayor penetracién de esta tecnologia de acceso. o e 92%
Un porcentaje glevado _de empresas (18,3%) continda utilizando B 89,5%
accesos de baja velocidad a través de médems o RDSI. Para
conseguir la migracion a accesos de banda ancha es necesario Relacionarme con 84.8%
potenciar las labores de comunicacion y prescripcién tecnolégica mis clientes
entre las empresas del sector. Realizar
T O ——L
o i i bancarias
Adicionalmente a los usos méas comunes de Internet (bdsqueda
de informacion y envio y recepcién de correo electrénico), en los Relacionarme con [we— o,
. . 0 mis proveedures [ —
que el Sector Turismo rural alcanza elevadas penetraciones (92% y
89,5%, respectivamente) destaca el gran niimero de empresas que Hacer marketing 16,1%
utilizan la Red para relacionarse con sus clientes (84,8%). GBI '
Actividades/
. ., . Alecac;?_nes T 359y,
especiticas | "
La configuracion propia del sector pecificas
I I 10 Realizar |
ha impulsado la implantacion del sgsiones e o
Je ministracion
acceso a Internet a través de .
s = Analisis del [ S
banda ancha mavil "ercado | 251% &
=
Formacion §
Internet se presenta como la principal via de comunicacion entre Jg,';:rgnggg L, 201% g
los establecimientos rurales y sus clientes. Este sector es, junto al g
L , e . Buscar y/o fumm s
Hotelero y al Logistico, el que méas utiliza la Red para comunicarse seleccuonarI 9,3% =
con sus clientes. La utilizacién de Internet para realizar operaciones personal
0 20 40 60 80 100

bancarias también obtiene una importante penetracion (72,8%). El
resto de utilizaciones no supera, en ningtn caso, el 50%.
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IMPLANTACION Y USO DE APLICACIONES

) Medidas de seguridad informatica
INFORMATICAS GENERALES

Un sector como el Turismo rural, en el que Internet juega
un papel fundamental para su desarrollo, estd expuesto
a mdltiples amenazas informaticas que pueden ocasionar
graves perjuicios al negocio. Las empresas del sector son
conscientes de la importancia de proteger correctamente sus
sistemas de informacién, lo que motiva la elevada utilizacién
de herramientas como el antivirus (93,5% de empresas) o los
firewall (60,7%).

Aplicaciones informaticas de caracter general
Aexcepcion de las herramientas ofiméticas, ninguna aplicacion
tiene un uso muy extendido. Unicamente las aplicaciones de
facturacion superan el 50% de penetracion entre las empresas
del sector. La externalizacion de los procesos administrativos,
como facturacién o contabilidad, a empresas especializadas,
motiva esta baja implantacion.

Unicamente las aplicaciones de
facturacion superan el 50% de
penetracion entre las empresas

FIGURA 73:
MEDIDAS DE SEGURIDAD ADOPTADAS

del SeCtOI‘ Antivirus 93,5%
Firewall 60,7%
FIGURA 72 . — o
APLICACIONES DE USO GENERAL A DA |— 723% g
. [P §
Ofimética 84,5% e — s
ha Proteccionde [ §
Facturacion 57,6% datos personales 25,1% E
tabil T Sistemasde | §
R L) S— Alimentacion 16,1%
Gestion con Ininterrumpida [
[F— 0,
entidades financieras |u—m" 2% 0 20 40 60 80 100
Certificado digital/ |
firma eIectrégnica S 18.9%
FalctL{rgcién T 11,5%
glectronica |- Las medidas de seguridad informatica adoptadas han permitido
Gestion y relacion | 1 5y, que los ataques mds importantes (virus informéaticos) afecten
a menos de la mitad de las empresas (37,1%), mientras que el
G‘?Jh?grgg 10,8% resto de amenazas (acceso no autorizado a sistemas, ataques de
5 denegacion de servicios, acceso a datos personales) apenas tienen
Gesé'a‘ﬂhgﬁ L. 108% incidencia en el sector.
Analisis comercial/ s
estion de la L 9,9%
demanda Estas empresas son
Senicios Provents/ [ g 3 conscientes de la importancia

de proteger correctamente sus

Gestion de | 3,7% . ’ .
sistemas de informaciaén, lo que

recursos humanos

Fuente: Encuesta Fundetec 2009

P motiva la elevada utilizacion de
deventas herramientas de seguridad
ERP | 0,6%
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6. SECTOR TURISMO RURAL

PRESENCIA EN INTERNET viajeros que se alojaron en establecimientos de turismo rural en
2008 residian en Espafia®. Este caracter nacional motiva el bajo
porcentaje de establecimientos que cuenta con contenidos en
otros idiomas en su pagina web.

Pagina web

La pégina web es el principal escaparate en el que mostrar los
servicios comercializados por los alojamientos de turismo rural.
El 87% de las empresas del sector cuenta con pagina web,

! as £sds ! La web propia de la empresa no suele proporcionar la posibilidad
siendo su principal utilizacién la presentacion de la empresa.

de acceder a aplicaciones y herramientas especificas del sector: tan
s6lo el 22% ofrece algun tipo de acceso a aplicaciones especificas
FIGURA 74: en su pagina web.
USOS DE LA PAGINA WEB o ) )
Las pr|nC|paIes motivaciones

A 83,3% de las empresas que practican

, el comercio electrénico son

e 539% | i | ion d

Iistaspde precio‘s/ ' da mejora en a, geStlon e
compras, en términos de

e raductos | rapidez, y la captacion de
S ats [ o nuevos clientes
Aﬁlicaciqnesy I Comercio electrénico
erramientas 22,0%

El comercio electronico en el Sector Turismo rural incluye
tanto los procesos de venta (desde la reserva del alojamiento

asociadas al negocio

g

N

8

Provision de [ E . . L
servicios 12,7% s hasta el pago online de dicho alojamiento) como los procesos
preventa/postventa [ g o, . ..
E de compra (adquisicion y pago online de suministros para el
Permite 8 establecimiento rural). En este sentido, la utilizacién de la Red
personalizacion [ g o S ici

por pﬁ?ﬁaﬁ% - = para vender o comprar productos o servicios por parte de las

empresas del sector es minoritaria.

0 10 20 30 40 5 60 70 80 90

Unicamente el 48,3% de las empresas reconoce vender su
oferta de alojamiento a través de Internet (completando el

El 87% de las empresas del proceso de venta con la posibilidad de pago online). Este

o porcentaje disminuye considerablemente si se consideran
sector cuenta con pagina Web' las empresas que compran a través de la Red (20,4%). El

siendo su principal utilizacion 19,8% de las empresas encuestadas afirma no comprar ni
la presentacion de la empresa vender por Intermet.

Las principales motivaciones que declaran las empresas que
practican el comercio electrénico son la mejora en la gestion
de las compras, en términos de rapidez, y la captacion de
nuevos clientes.

La comercializacion de productos a través de la pagina web (con
la posibilidad de pago online) sélo est4 implantada en el 52,9%
de las empresas. La inclusion de pasarelas de pago que permitan
abonar las reservas de las estancias se convierte en un valor
diferencial para el establecimiento, ya que facilita a los clientes
la realizacién de dichas reservas sin necesidad de realizar
trdmites fuera de la web del establecimiento (transferencias
bancarias, etc.).

Otros motivos destacados son la mejora de la imagen de la
compaififa, al ofrecer un servicio innovador (27,5%), el acceso
a mejores condiciones de compra (27%) y la aceleracion del
proceso de negocio y la reduccién de sus costes.

Aungue comienza a invertirse la tendencia, el principal cliente
del turismo rural procede del territorio nacional. El 90% de los 8 INF 2008: Encuesta de ocupacion de turismo rural 2008
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FIGURA 75 Las herramientas tecnoldgicas
RAZONES PARA COMPRAR Y VENDER POR INTERNET especificas mas destacadas
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Las principales razones estdn mds relacionadas con la actitud
de los empresarios frente a las nuevas tecnologfas que con la
naturaleza del negocio y de los productos comercializados. El
43,8% de las empresas no se ha planteado la posibilidad de utilizar
el comercio electrénico, fundamentalmente por desconocimiento
de sus ventajas y por reticencias al cambio. El 31,3% declara que
su empresa no necesita hacer uso del comercio electrénico.

Por el contrario, las empresas no achacan la baja utilizacion del
comercio electronico a la falta de preparacion de los clientes
ni a problemas de seguridad, lo que lleva a concluir que la
utilizacién minoritaria del comercio electrénico en el sector
estd motivada, fundamentalmente, por las reticencias de los
empresarios del sector.



IMPLAN'I:ACIﬁN Y USO DE APLICACIONES
INFORMATICAS ESPECIFICAS

El Sector Turismo rural no realiza un uso intensivo de herramientas
especificas destinadas a sus procesos de negocio. Las herramientas
tecnoldgicas especificas mas destacadas son las de gestién de
reservas, aunque Unicamente un 68,4% de las empresas cuenta
con una aplicacién de este tipo.

El resto de aplicaciones especificas obtienen penetraciones por
debajo del 50%, siendo el segundo tipo de aplicaciones méas
utilizadas las de gestion de precios, temporadas y ofertas.

FIGURA 77:
APLICACIONES ESPECIFICAS

Gestion de
reservas 68,4%

Gestion de precios,
temporadas y
ofertas

Facturacion
(agencias viaje
TT.00., ect;

——— 43%

32,5%

6. SECTOR TURISMO RURAL

que, reconociendo las ventajas de estas aplicaciones, no existen
soluciones adaptadas a las necesidades y caracteristicas de las

empresas del sector.

FIGURA 78:

VALORACION DE LAS HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

APLICADAS AL SECTOR (1 A 10)
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VALORACION DE LAS SOLUCIONES TECNOLOGICAS

Las empresas del sector valoran positivamente las soluciones
tecnoldgicas que facilitan la gestion de los procesos de negocio
criticos, como la reserva de alojamiento y la fijacién de precios
en funcién de las temporadas y/u ofertas. También las soluciones
de marketing, que permiten difundir sus servicios entre posibles
clientes, reciben una alta valoracién, indicando el importante papel
que las TIC juegan en la comercializacién de la oferta de turismo
rural en Espafia.

A pesar de su baja implantacién (11,5%), las soluciones que
permiten gestionar la relacién con los clientes (CRM) alcanzan
una valoracién de 7,6 puntos sobre 10. La diferencia observada
entre el nivel de implantacién y la valoracién otorgada se debe a

Servicios Preventa/ o
Postventa 6,6%

Gestion de
compras 5.8%

Gestion de almacén 5,4%

Fuente: Encuesta Fundetec 2009
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Al igual que sucedia en el Sector Hotelero, las aplicaciones
relacionadas con procesos de negocio ligados a la comercializacion
y alaatencién alos clientes son las que mayor valoracién obtienen,
mientras que las destinadas a gestionar procesos internos
(abastecimiento de los establecimientos, recursos humanos,
calidad) son las menos valoradas.

Para las empresas del sector, la solucion tecnoldgica que mayor
impacto ha tenido en el dltimo afio en los procesos de negocio
del sector ha sido la gestion de reservas (42,1%). La posibilidad
de automatizar esta gestion permite a los empresarios llevar
un control mas exhaustivo de las reservas de alojamiento en su
establecimiento, permitiendo optimizar la ocupacién y los ingresos
y disminuyendo el tiempo de gestién manual del proceso de
reserva (bsqueda de disponibilidad en agendas o calendarios,
confirmacion al cliente, bisqueda de posibles alternativas, etc.).
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Tras ella, las tres soluciones tecnoldgicas con mayor impacto estan
referidas a servicios de Internet relacionados con el marketing y
presencia del establecimiento en la Red: Publicidad interactiva
(17,1%), Marketing social (13,2%) y Blogs turisticos (10,5%).

Respecto a las tecnologias que las empresas piensan implantar en
su negocio, destacan las soluciones de conectividad WiFi: cerca
del 50% pretende utilizar en breve esta tecnologfa, que permite
ofrecer a los clientes nuevos servicios de acceso a Internet sin
necesidad de realizar grandes inversiones para modificar las
infraestructuras de conectividad existentes.

Las empresas del Sector
Turismo rural estan dispuestas a
invertir su tiempo y su dinero en
soluciones relacionadas con el
marketing a través de Internet

FIGURA 79;
EMPRESAS QUE PRETENDEN UTILIZAR EN BREVE NUEVAS
SOLUCIONES TECNOLOGICAS
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Las empresas del Sector Turismo rural estan dispuestas a invertir su
tiempoy su dinero en soluciones relacionadas con el marketing a través
de Internet. Una de cada tres empresas esté interesada en participar
en blogs turisticos o en desarrollar publicidad interactiva que potencie
la imagen del alojamiento rural. Asimismo, un 30,7% estd dispuesto a
realizar acciones de marketing a través de redes saciales.

El principal beneficio que las TIC
aportan a estas empresas es la
mejora de la gestion integral del
establecimiento

6.6 IMPACTO DE LAS TIC

Por la propia configuracién del sector (pequefios y medianos
alojamientos situados en un entorno rural, con un alto porcentaje
de microempresas), las TIC se han convertido en herramientas
indispensables para el crecimiento del sector. Esta vision de
las TIC hace que, a diferencia de otros sectores analizados, el
rechazo a la implantacién de soluciones tecnoldgicas entre los
empresarios del turismo rural sea minoritario.

En este sentido, es destacable la labor de difusion de las ventajas
y beneficios de las TIC para el negocio que han realizado las
asociaciones sectoriales y las entidades de promocioén de las
nuevas tecnologias y de la Sociedad de la Informacion.

El principal beneficio que las TIC aportan a las empresas de turismo
rural es la mejora de la gestion integral del establecimiento. Procesos
como la comercializacion de la oferta, la gestion de la ocupacion,
facturacion o contabilidad son gestionados automaticamente gracias
a las TIC, proporcionando a los empresarios mayor control sobre su
negocio. De esta forma se consigue una reduccion considerable de
las tareas administrativas, que consumen gran cantidad de tiempo a
los empresarios (por ejemplo, se reducen drasticamente las llamadas
telefénicas entre clientes y establecimiento para contratar servicios
de turismo rural).

6.7 ANALISIS DAFO

DEBILIDADES Y AMENAZAS

La incorporacion de las TIC a los procesos de negocio del Sector
Turismo rural ha permitido incrementar la competitividad de las
empresas, favoreciendo la gestion automatizada de los procesos
y mejorando la calidad de los servicios prestados a los clientes.
Sin embargo, se detectan una serie de barreras (tanto debilidades
estructurales del sector como amenazas externas) que impiden una
mayor presencia de las TIC en el sector.
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FIGURA 80: )
BARRERAS A LA INTRODUCCION DE LAS TIC
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La principal debilidad a la que se enfrenta el sector es la falta de
capacitacion tecnolégica. Mds del 50% de las empresas considera
que ésta es la causa primordial que frena la difusién de la Sociedad
de la Informacién en el sector. El principal motivo de esta falta de
capacitacion es la propia configuracion del sector: la mayoria de
los empresarios son personas de mediana edad, poco habituadas
a las nuevas tecnologias y reticentes a la introduccién de nuevos
procesos de gestidn de su negocio. En general se aprecia una
desconfianza ante las nuevas tecnologias, especialmente entre
colectivos de empresarios de mayor edad.

Una amenaza para el desarrollo de las TIC en el sector del turismo
rural es la falta de informacién sobre novedades tecnolégicas,
declarada por el 46,1% de las empresas. Estas reconocen tener
dificultades para acceder a la informacién sobre nuevos productos o
servicios TIC de aplicacion en su negocio.

Las dificultades de financiacién se presentan como una importante
barrera para el 41,8% de las empresas, mientras que la falta de
adaptacion de las soluciones a las necesidades de las empresas es
destacada como barrera por el 36,8%.

Tres de cada diez empresas (29,7%) declara la falta de soluciones
estandares, que dificulta la implantacién e integracion de
aplicaciones de diversos proveedores.

6. SECTOR TURISMO RURAL

FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES

En el Sector Turismo rural, el alto nivel de asociacionismo supone
la fortaleza mas destacada para el 34,1% de las empresas. Otra
fortaleza, aunque con menor impacto en el sector, es la existencia de
empresas lideres con buenas précticas en el uso de las TIC (17,6%).

La principal oportunidad para incrementar la presencia de las TIC
en el sector es el abaratamiento de las nuevas tecnologias (64,7%),
seguido de la adaptacién de las soluciones tecnolégicas a las
necesidades reales de las empresas (61,6%). Ambas oportunidades
estan directamente relacionadas con los proveedores de tecnologia.

La implicacién de las Administraciones Piblicas a diferentes
niveles competenciales (nacional, autondmico, provincial y local),
tanto en acciones de difusién y divulgacion de las ventajas en la
incorporacién de las TIC como en facilitar el acceso a financiacion
para su implantacion, es vista como una oportunidad por el 53,6%
de las empresas.

FIGURA 81:
OPORTUNIDADES PARA LA INTRODUCCION DE LAS TIC
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MATRIZ CUANTITATIVA DAFO

En el Cuadrante 1 (zona de poder), que relaciona las Fortalezas
internas del sector con las Oportunidades que se presentan, el
Sector Turismo rural obtiene un valor de 2 en la variable MFO, lo
que muestra un sector que sabe aprovechar razonablemente bien
estas oportunidades.

La variable MFA (media de Fortalezas y Amenazas) mide la
capacidad de las Fortalezas del sector para contrarrestar
las Amenazas externas. En esta variable, correspondiente al
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Cuadrante 2 o zona de proteccion, el Sector Turismo rural alcanza
una puntuacion de 1,33. Este valor indica que las Amenazas que
dificultan la implantacion de las TIC tienen mayor peso que las
Fortalezas internas del sector.

La relacién entre Debilidades y Oportunidades valora en qué
medida las Debilidades pueden impedir que se aprovechen las
Oportunidades. Esta relacién conforma el Cuadrante 3 o zona
de freno. El Sector Turismo rural alcanza un valor de 1,58 en la
variable MDO (media de Debilidades y Oportunidades).

Por dltimo, la relacion entre Debilidades y Amenazas muestra
en qué medida las Debilidades pueden hacer que las Amenazas
perjudiquen la incorporacidn de las TIC en las empresas del sector.
Esta relacion conforma el Cuadrante 4 o zona critica. El Sector
Turismo rural obtiene un valor de 1,61 en la variable MDA (media
de Debilidades y Amenazas).

5.8 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El Sector Turismo rural ha sabido aprovechar las ventajas de la
Sociedad de la Informacién en el que, quiza, sea su proceso de
negocio mas critico: la comercializacién de su oferta. El intensivo
uso del comercio electrénico, a pesar de las dificultades de acceso
ligadas al entorno rural, y la masiva presencia en Internet a través

FIGURA 82: MATRIZ CUANTITATIVA DAFO
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de la pagina web, son claros ejemplos de esta incorporacion a la
Sociedad de la Informacién.

Sin embargo, el resto de procesos de negocio se encuentran
escasamente tecnificados. Desde la recepcion de clientes hasta la
posibilidad de ofertar paquetes integrados de ocio son gestionados
a través de métodos paco eficientes que redundan en una pérdida de
competitividad (pérdida de clientes por mala gestién de la ocupacidn,
deficiencias en la gestion de servicios de valor afiadido, etc.).

Recomendaciones:

Z Creacion de soluciones TIC asequibles, tanto en términos
econémicos como de aprendizaje. En un sector con escasa
formacion TIC es muy valorada la sencillez y facilidad de uso de
las herramientas de gestion.

Z las Administraciones Pablicas, a todos los niveles, deben
continuar potenciando las labores de formacién y concienciacién
de los empresarios a través de los diversos programas
puestos en marcha en los Gltimos afios. El incremento de la
competitividad del sector requiere que los empresarios adopten
nuevas soluciones tecnolégicas que permitan mejorar la
eficiencia de sus negocios. Para ello es necesario insistir en la
concienciacion del empresariado a través de las asociaciones
sectoriales del turismo rural.

Fuente: Encuesta Fundetec 2009
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7. SECTOR TEXTIL Y CONFECCION

Angel Asensio
Presidente de la Federacion de Empresas de la Confeccion (FEDECON)

7.1 LA OPINION DEL SECTOR

Sin ninguna duda, podemos afirmar que las TIC mejoran el trabajo
diario de las empresas del Sector Textil y confeccion, ademés de
hacerlas crecer en competitividad.

Nos encontramos en una época dificil en todos los dmbitos,
precedida, ademés, por un tiempo de cambios en el que ha sido
inevitable “subirse al tren” de las Tecnologias de la Informacién
y la Comunicacién para conseguir una vertiginosa adaptacion al
nuevo escenario comercial.

En nuestro sector, las TIC son el arma méas poderosa para la mejora
de los procesos de produccion y el incremento de la competitividad,
tanto en el mercado interior como en el exterior. Son muchas las
ventajas que ofrecen y, sin duda, han supuesto un gran impacto
de mejora. Para la industria textil-confeccion es fundamental el
seguimiento de la produccidn, es decir, se ha de tener un control
exhaustivo del producto, tanto dentro como fuera del centro.

Las nuevas tecnologias contribuyen, ademas, al incremento de la
competitividad en el dmbito internacional con productos de mayor
calidad y ofreciendo un mejor servicio al cliente. De este modo, la
moda espafiola puede aspirar a tener un mayor reconocimiento en
el mercado exterior.

Para nuestra industria es fundamental optimizar la productividad
y la gestién, ya que son muchos los factores que intervienen.

Con el intercambio electrénico, por ejemplo, hemos obtenido la
forma de llegar a la centralizacion de la informacion y un perfecto
seguimiento de los productos, por lo que la comunicacién con los
proveedores y los beneficios en la facturacion e inventarios han
mejorado considerablemente.

Son muchas las compafifas que han apostado, de forma decidida,
por la implantacion de nuevas tecnologias en todos sus dmbitos, ya
sea disefio, logistica o compra, con el fin de ser mas competitivas y
entrar de lleno en el comercio exterior. Ademés, muchas de ellas se
han visto arrastradas a re-localizar su produccién fuera de nuestras
fronteras debido a la globalizacién, y se hace imprescindible tener un
permanente control del producto mediante estas nuevas tecnologias.

Por otra parte, las TIC en el sector de la moda se ven como una
herramienta de marketing indispensable, ya que, por ejemplo, de
un tiempo a esta parte los muestrarios ya no se llevan fisicamente,
sino que son expuestos mediante un CD o en un portatil. Asimismo,
las colecciones se presentan en Internet, ya que se trata de una
via mas accesible y econémica, sin olvidar el nimero creciente de
empresas que abren canales propios de venta de sus productos de
moda en la Red.

En estos momentos, una de las maximas del sector es la apuesta por
intangibles: intentamos generar marca, distincién y exclusividad,
tanto dentro como fuera de nuestras fronteras. En definitiva,
crear una imagen que nos defina y nos brinde un merecido
reconocimiento, especialmente en el mercado internacional. Poco
a poco vamos consiguiéndolo, y ya en los Gltimos afios estamos
viendo crecer las cifras de exportacién de la moda de Espafia.

Tanto para la industria textil-confeccion como para otros muchos
sectores, el desarrollo de las nuevas tecnologias supone un avance
en lo que ya es una meta permanente: la mejora en las condiciones
de vida de las personas que intervienen en la actividad de la
empresa. Asimismo, permiten un mejor conocimiento del entorno
y, por supuesto, suponen una mejora en la toma de decisiones.

Lamentablemente, alin quedan muchas pymes en el sector que, por su
escasa dimension, no disponen de recursos econémicos suficientes
para implantar estas tecnologias que, por otro lado, precisan de un
personal adecuadamente capacitado. De ahi que FEDECON insista a
sus pequefias empresas para que participen en proyectos acogidos a
subvenciones, tanto estatales como territoriales, con objeto de que
puedan beneficiarse de todas las ventajas que brindan las TIC.
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Vicente Aznar

Presidente de la Asociacion de Empresarios Textiles de la
Comunitat Valenciana (ATEVAL)

Podemos considerar que el Sector Textil ha superado el momento
mas critico de la crisis que ha afectado a la economia mundial.
Esto obliga a las empresas del textil y la confeccién a prepararse
para afrontar los retos del nuevo entorno y convertir sus principales
amenazas en posibilidades para su consolidacion y expansion.

La internacionalizacién de los mercados, la mayor exigencia
por parte de los clientes, la transformacién de empresas
manufactureras en empresas comerciales o logfsticas, implica que
las pymes textiles valencianas necesitan ajustarse rapidamente a
esta realidad, apostando por profundos cambios en el seno de la
organizacién; cambios que llevan implicito el uso de las TIC.

Ser méas éagiles en los procesos logisticos de nuestras empresas
aplicando tecnologia RFID; emplear sistemas integrales que
gestionen todos los aspectos de la empresa (ERP); utilizar
aplicaciones de e-commerce y e-business para agilizar las
relaciones comerciales; mejorar nuestros procesos de relacién
con los clientes (CRM); reducir los costes de manipulacion de la
informacién y dar una mejor atencion a nuestros clientes y a todos
los stakeholders de una organizacion. ..

Son pocas las empresas textiles valencianas que estan aplicando
estas tecnologias en sus procesos, normalmente porque vienen
asociadas a ciertos mitos que hemos de ser capaces de superar:
“Son tecnologias caras que sélo estan al alcance de grandes
empresas”. “La inclusion de nuevas tecnologias supone la
reduccién de mano de obra”. “La aplicacién de las TIC supondra

importantes cambios a los que no sabremos adaptarnos”...

Como agente social sectorial, ATEVAL tiene la obligacién de
eliminar estos mitos a través de la formacién e informacién a
nuestras empresas, porque nuestra mision es ayudarles a afrontar
con ilusiéon el cambio, aportando todos los instrumentos vy la
seguridad necesarios para consolidarse en estos nuevos entornos.

Porello, hemos de ser capaces de acercar las TIC a nuestras pymes
mostrandoles casos de éxito en los que las nuevas tecnologias
han sido aplicadas en microempresas y estd ayudandoles a
mejorar el control de las mercancias y aportar informacién mas
rapida al cliente.

En los que la inclusién de TIC no supone reduccion de mano de
obra, sino contar con personal mas cualificado que aportara
mayor polivalencia a la empresa. Y en los que el empleo de las
nuevas tecnologfas no supone cambios radicales, sino que se
siguen procesos incrementales que facilitan la adaptacion de los
trabajadores y reducen el temor al cambio.

No podemos olvidar que se trata de un sector que viene afrontando
situaciones adversas desde hace muchos afios, y que la actitud
proactiva del empresario textil estd haciendo que muchas empresas
pequefas y medianas tengan importantes desarrollos tecnolégicos
que ya llevan varios afios funcionando con éxito. Pero todavia no
es suficiente, y de cara a este nuevo entorno que se nos descubre,
tras un largo periodo de crisis, debemos actuar como facilitadores
para que el mayor nimero de pymes y microempresas empiecen a
entrar en la Era de la Tecnologia con nueva y mayor ilusién en un
futuro por descubrir.



7.2 MAGNITUDES ECONOMICAS

El Sector Textil y confeccién aglutina a méas de 19.300 empresas
en Espafia. El 42,6% de ellas empresas corresponde a empresas
dedicadas a la fabricacion y acabado de textiles, mientras que el
57,4% restante se encarga de la confeccion de prendas.

En el Sector Textil, el 83,6% de las empresas cuenta con menos
de 10 empleados, mientras que el 16,2% corresponde a pequefias
y medianas empresas. En el Sector Confeccién, el porcentaje
de microempresas y pymes asciende al 88,1% vy al 11,7%,
respectivamente.

Conjuntamente, el Sector Textil y confeccién alcanzé en 2007 un
volumen de negocio 15.511 millones de euros, de los cuales 8.104
millones corresponden al textil y 7.407 millones a la confeccion,
representando en total el 1,47% del PIB nacional.

El sector da empleo a mas de 148.000 personas, de las que 70.800
corresponden trabajan en el textil y 77.900 en la confeccién.

7. SECTOR TEXTIL Y CONFECCION

FIGURA 83:
MAGNITUDES ECONOMICAS

SECTOR TEXTIL:
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Volumendenegocio  8104ME
Ndmero de empleados 70.886
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Volumen de negocio 7.407 M€
Nimero de empleados 77.985

Fuente: Encuesta industrial de Empresas (2007);
Directorio Central de Empresas (2009)

1.3 PROCESOS DE NEGOCIO

Aunque en realidad se trata de dos sectores diferenciados, el Sector
Textily el Sector Confeccién comparten procesos de negocio, por lo
que es posible presentar una Unica cadena de valor para ambos.

FIGURA 84:
CADENA DE VALOR
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La cadena de valor del Sector Textil y confeccién abarca desde el
proceso de disefio de las prendas hasta la distribucién de éstas, ya
confeccionadas, a los puntos de venta.

PROCESO DE DISENO

En el proceso de disefio se lleva a cabo la creacién de las
colecciones de moda, en base al concepto de ropa que demandan
los clientes. Este proceso, altamente tecnificado, en el que las TIC
juegan un papel esencial, tiene como resultado los patrones que se
utilizaran en la etapa de produccién de las prendas.

En funcién de las colecciones disefiadas se lleva a cabo el disefio
de los tejidos necesarios para su confeccion.

PROCESO DE MARKETING Y COMERCIALIZACION

En este proceso, las empresas de confeccion presentan a los
clientes las colecciones disefiadas, intentando transmitir las
principales ventajas y beneficios frente a la competencia en
términos de calidad de los tejidos a emplear y del disefio innovador
de las prendas. En este proceso juegan un papel fundamental
los representantes de las empresas, que son los encargados de
presentar estas colecciones a los puntos de venta.

PROCESO DE PRODUCCION

Através de este proceso, las prendas son confeccionadas siguiendo
los patrones obtenidos en la etapa de disefio. En el proceso de
produccion de las telas que se usaran para la confeccién de las
prendas, las principales actividades son la preparacion del hilo
—procedente de fibras naturales o sintéticas—, el tejido de las
telas y su acabado mediante los procesos de tefiido, estampado
o0 grabado. La primera actividad a realizar es el cortado de las
diversas piezas de tela que componen las prendas, y se completa
con la costura de las prendas.

El proceso de produccién de prendas es el mas deslocalizado de
la cadena de valor. Mientras que el disefio continta realizandose
en Espafia, la produccién de las prendas estd fuertemente
deslocalizada en paises con mano de obra més barata. Esta
deslocalizacién introduce mayor complejidad en la cadena de valor.
Sin embargo, las TIC suponen una gran ventaja en la gestién del
proceso de deslocalizacion, permitiendo a las empresas mantener
su eficiencia y aumentar su competitividad.

LOGISTICA

La ya comentada deslocalizacién de los talleres provoca que
los procesos logisticos cobren una especial relevancia en el
Sector Confeccidn. La primera actividad logistica es el traslado
al punto de fabricacion de las materias primas necesarias
para la confeccion de las prendas: telas, hilos, complementos,

etc. Tras su confeccidn, las prendas son enviadas a almacenes
desde los que se gestiona la distribucién a los puntos de venta.
La gestion de la logistica dentro del Sector Textil y confeccién
se ve condicionada, ademéas de por la deslocalizacién, por los
ajustados tiempos que se manejan en el mundo de la moda, con
rapidos cambios de temporadas. Ambos factores convierten a
este proceso en vital para el negocio.

CONTROL DE CALIDAD

En el Sector Textil y confeccidn la calidad de las prendas producidas
es esencial para el éxito de las colecciones. Al igual que en el
proceso logfstico, la presencia del fenémeno de la deslocalizacién
otorga al proceso de control de calidad una especial relevancia.
Mediante este proceso se asegura que las prendas fabricadas se
ajustan a los estandares de calidad definidos por la propia empresa
y, en ocasiones, por los clientes.

DISTRIBUCION A LOS PUNTOS DE VENTA

El dltimo eslabdn en la cadena de valor del sector es la distribucion
a los puntos de venta. Este proceso logistico involucra actividades
como la gestién de almacenes y stock, el transporte de la mercancia
y el control de la distribucién, procesos ya analizados en el capitulo
dedicado al Sector Logistico.

7.4 SOLUCIONES TECNOLOGICAS RELEVANTES

El Sector Textil y Confeccién ha sabido aprovechar las ventajas
que proporciona el uso de las TIC en los diversos procesos de
negocio que conforman la cadena de valor del sector. Podemos
afirmar que este sector ha alcanzado un grado de tecnificacion
importante. Las principales herramientas tecnolégicas utilizadas
en el sector son:

q Aplicaciones de disefio asistido por ordenador (CAD
Computarized Aided Design). Permiten recrear las nuevas
colecciones y visualizarlas previamente a su confeccion. Estas
aplicaciones crean la ficha técnica de la prenda, en la que el
disefiador recoge toda la informacién que necesita el patronista
para el desarrollo de los patrones y su posterior confeccion: cédigo
del disefiador, nombre de la coleccion, descripcion detallada del
disefio, materiales necesarios para su confeccion, tallaje, etc.

q Aplicaciones de gestion de los recursos de la empresa
(ERP) adaptados al sector. Estas herramientas permiten mejorar
la gestion de los diversos procesos involucrados. En particular,
son especialmente relevantes en la gestién de pedidos, en la
gestion del proceso de deslocalizacién de la produccién y en la
distribucion a los puntos de venta.
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q Sistemas de comunicacion con clientes y proveedores
mediante tecnologia EDI (Intercambio Electrénico de
Datos). Con esta herramienta, el sector ha conseguido reducir
drésticamente el intercambio de informacién en papel entre
los diversos agentes (proveedores de materia prima para
la confeccion, representantes, distribuidores mayoristas vy
minoristas). Sus principales ventajas son la mejora del acceso
estructurado a la informacién de la empresa y la disminucién
del riesgo de pérdida de informacion.

q Equipos para patronaje, escalado y estudio de marcadas
(CAM, Computarized Aided Manufacturing). Facilitan la
creacion de los patrones prototipos a partir de la ficha técnica
de la prenda, el escalado mediante el que se definen las
diferentes tallas a partir del patrén prototipo, y el marcado
automatico de las telas para su posterior corte, que facilita
un mejor aprovechamiento de los tejidos (ahorro de costes en
materias primas).

NOVEDADES TECNOLOGICAS

Las principales novedades tecnoldgicas que se pueden destacar
en el dltimo afio son las herramientas de disefio en 3D, que
permiten a los disefiadores comprobar aspectos de la prenda que
en dos dimensiones es imposible visualizar, como la caida de las
prendas o el entallado.

Otra gran innovacién en el sector ha sido la incorporacién
de los Tablet PC como herramienta cotidiana de trabajo para
los representantes del sector. Con ellos, los representantes
tienen acceso directo a las herramientas de gestion de la
empresa, pudiendo comprobar en tiempo real la disponibilidad
de las prendas, gestionar el stock, realizar pedidos, ensefar
muestrarios, etc. Estos equipos, por tanto, facilitan la gestion
de la labor de los representantes, acortando los tiempos de
provision de las prendas e incrementando la productividad de
estos trabajadores por la disminucién de tiempo invertido en
labores administrativas.

Las herramientas de disefio
en 3D permiten comprobar
aspectos de la prenda que en
dos dimensiones es imposible
visualizar, como la caida de la
tela o el entallado
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7.5 IMPLANTACION DE LAS TIC

EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO Y CONECTIVIDAD

2 Equipamiento tecnolégico
El Sector Textil y confeccién alcanza un elevado nivel de
implantacién de equipamiento tecnoldgico. Prueba de ello es
que 7 de los 10 tipos de equipamiento analizados obtienen una
penetracion superior al 50%.

Siete de los diez tipos de
equipamiento analizados obtienen
una penetracion superior al 50%

El ordenador esté presente en el 98,7% de las empresas, con
especial preponderancia del ordenador de sobremesa (97,8%)
frente al ordenador portétil (68%).

Los servidores informaticos estan implantados en el 78,2% de
las empresas del sector, la mayor penetracion junto con el Sector
Logfstico. Esta elevada penetracién en uno de los equipamientos
més ligados a la provision de servicios de la Sociedad de la
Informacién denota una apuesta decidida del sector por las TIC
como elemento necesario para mejorar los procesos de negocio
e incrementar la competitividad empresarial.

FIGURA 85:
EQUIPAMIENTO INFORMATICO
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El 68,9% de las empresas declara contar con entre 1y 10
ordenadores en su negocio, mientras que el 24% cuenta con
entre 11 y 50 ordenadores. En el caso de los servidores, la
practica totalidad de las empresas que cuenta con este
equipamiento tiene instalados menos de 10.

Hasta cuatro servicios o
infraestructuras distintas
superan el 80% de penetracion

N Informe {2lPyme 09

Los servicios de datos alcanzan una elevada implantacion. A la
ya comentada penetracién del fax se suma la utilizacion de la
telefonfa mévil empresarial para acceder a Internet por parte
del 53,8%.

/2 Acceso a Internet

El 95,1% de las empresas del sector cuenta con acceso a
Internet. Este elevado porcentaje confirma la fuerte presencia
de las TIC en el sector, tal y como se apuntaba al hablar
del equipamiento tecnolégico y conectividad. La principal

tecnologia de acceso a Internet es, al igual que en el resto
de sectores, el ADSL, utilizado por el 75,1% de las empresas.
La banda ancha mévil obtiene una destacada penetracién,
estando presente en el 23,6% de las empresas.

/2 Servicios e infraestructuras de comunicaciones
Al igual que sucede con el equipamiento tecnoldgico, el
Sector Textil y confeccion realiza un uso intensivo de servicios
e infraestructuras de comunicaciones. Hasta cuatro servicios

o infraestructuras distintas superan el 80% de penetracion. El 95,1% de las em presas

del sector cuenta con acceso

El servicio de comunicacién més utilizado en el sector es

la telefonia fija, con una penetracion del 92%, seguida a Internet
del fax (89,3%) y la telefonfa mévil empresarial para voz y
SMS (82,7%).
FIGURA 87:
TECNOLOGIAS DE ACCESO A INTERNET
FIGURA 86:

SERVICIOS E INFRAESTRUCTURAS DE COMUNICACIONES
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El acceso a Internet a través de modem o lineas RDSI tiene
una notable presencia en el sector (17,8%). Las necesidades de
acceso a Internet de estas empresas se ven cubiertas con estas
E conexiones de baja velocidad. El correo electronico, principal
b 2,1% servicio asociado al acceso a Internet, es utilizado por el 90,7%
0 2 20 0 s 100 de las empresas. El resto de servicios tienen una utilizacion
minoritaria (correo electrénico en el mévil, 36%; extranet, 12%).
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Television satélite

Las redes de area local tienen una importante presencia en el
sector. EI 65,7% de las empresas cuenta con algdn tipo de red
de drea local, predominando las redes cableadas (56%) frente
a las inaldmbricas (47,6%).



Dada la elevada penetracién de los servicios de correo
electrénico, el principal uso que se da a la conexién a Internet
es el de enviar y recibir correos (94,2%), seguido de la
bisqueda de informacion (91,1%).

FIGURA 88:
USOS MAS FRECUENTES DE INTERNET
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La realizacion de operaciones
bancarias a través de
Internet obtiene una elevada
penetracion (73,8%)

Las empresas del sector utilizan mayoritariamente el acceso a
Internet para relacionarse con el resto de agentes de la cadena
de valor. EI 67,6% de las empresas declara utilizar la Red para
contactar con sus clientes, mientras que el 63,1% se relaciona
con sus proveedores a través de Internet. Asimismo, un 56,4%
utiliza el acceso a Internet para realizar gestiones con las
Administraciones Pdblicas. La realizacién de operaciones
bancarias a través de Internet también obtiene una elevada
penetracion (73,8%).

7. SECTOR TEXTIL Y CONFECCION

La utilizacién de Internet para la ejecucién de las aplicaciones
especificas del sector es atin minoritaria. Sélo el 23,1% utiliza
la Red para gestionar este tipo de aplicaciones.

IMPLAN'I:ACION Y USO DE APLICACIONES
INFORMATICAS GENERALES

2 Aplicaciones informaticas de caracter general

Tres son las principales aplicaciones informéaticas
utilizadas por las empresas del Sector Textil y Confeccion:
aplicaciones de contabilidad, instaladas en el 92,4% de las
empresas; aplicaciones ofimaticas, presentes en el 90,7%;
y herramientas de facturacion, utilizadas por el 88,9% de
las empresas del sector. Ademds de estas aplicaciones, las
dnicas que superan el 50% de penetracidn son las de gestién
con entidades financieras.

Cuatro de cada diez empresas
hacen uso de la firma electronica

FIGURA 89:
APLICACIONES DE USO GENERAL
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La firma electrénica obtiene una destacada implantacion.
Cuatrodecadadiezempresashacenusodelafirmaelectrénica.
Se trata del segundo sector con mayor implantacién de la
firma electrénica, tras el Sector Logfstico.

Una de cada cuatro empresas
cuenta con sistemas de
planificacion de sus

recursos (ERP)

El resto de soluciones generales obtienen una limitada
presencia. A pesar de ello, destaca el hecho de que una de
cada cuatro empresas cuenta con sistemas de planificacién
de sus recursos (ERP). De nuevo se trata de la segunda mayor
penetracidn, nicamente superada por el Sector Logistico.

2 Medidas de seguridad informatica

Las principales herramientas de seguridad informatica utilizadas
por las empresas del sector son el antivirus (91,1%), los
firewall (74,7%) y los sistemas antispam (67,1%). Como puede
comprobarse en la Figura 90, el Sector Textil y confeccién realiza
un uso elevado de medidas de seguridad informatica, dado que
cinco de las seis herramientas de seguridad méas habituales
superan el 50% de penetracion.

FIGURA 90:
MEDIDAS DE SEGURIDAD ADOPTADAS
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Fruto de este elevado nivel de proteccién es la baja incidencia
de ataques informaticos sufridos en el sector. Sélo el 32% de
las empresas reconoce haber experimentado la accién de virus
informéticos, mientras que el resto de amenazas (accesos no
autorizados a los sistemas, ataques de denegacion de servicio,
acceso a datos personales) apenas tienen relevancia.

PRESENCIA EN INTERNET
2 Pagina Web

Mientras que otras herramientas TIC son utilizadas de forma
intensiva en el sector, la pagina web alcanza una penetracién
media, ya que esta presente en el 62,2% de las empresas.

De las razones presentadas para no implantar esta herramienta
TIC en su negocio, el 61,5% de las empresas que no cuentan
con pagina web declara tener otras prioridades. Este dato
indica que la posible funcionalidad que ofrece la pagina
web no logra convencer a gran nimero de empresarios, que
prefieren dedicar sus esfuerzos a la mejora de otros procesos.

La principal utilizacién de la pagina web es la presentacién
de la empresa (58,7%), seguida de la presencia de contenidos
en mas de un idioma (44,4%). Esta funcionalidad estd
directamente relacionada con las caracteristicas del sector,
volcado en la internacionalizacion y la apertura de nuevos
mercados fuera de Espafia.

La posible funcionalidad que
ofrece la pagina web no logra
convencer a gran namero de
empresarios, que prefieren
dedicar sus esfuerzos a la
mejora de otros procesos.
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FIGURA o1 La comercializacion directa de
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2. Comercio electrénico
El comercio electrénico tiene escasa presencia en el sector.
Sélo el 17,7% realiza compras a través de la Red, porcentaje
que se reduce al 10,2% en el caso de las ventas por Internet.
El sector adin no considera a Internet como un canal de
T T - comercializacién prioritario, prefiriendo aplicar las TIC a la

mejora de la eficiencia de los canales de venta tradicionales.
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El principal argumento para no utilizar el comercio electrénico
es la falta de adecuacidn de los productos comercializados para
venderlos a través de Internet (39,3%).

El 29,7% de las empresas no se ha planteado la opcién de
comercializar sus productos via Web, y el 26,9% considera que
los clientes no estédn preparados para utilizar este canal de
comercializacion.

El sector aiin no considera
Internet como un canal de
comercializacion prioritario,
prefiriendo aplicarlas TIC a la
mejora de la eficiencia de los
canales de venta tradicionales

FIGURA 92:
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Entre la minorfa de empresas que hacen uso del comercio
electronico, la principal motivacion para utilizarlo es la mejora
de la gestion de las compras (49,2%), seguida del acceso a
mejores condiciones de compra (36,5%). Se puede comprobar
que las empresas valoran méas la posible aplicacién del comercio
electrénico en el proceso de compra de materias primas y
productos para el desarrollo del negocio.
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FIGURA 93:

RAZONES PARA COMPRARY VENDER POR INTERNET
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IMPLANTACION Y USO DE APLICACIONES
INFORMATICAS ESPECIFICAS

Las aplicaciones informaticas especificamente disefiadas para el
sector que alcanzan mayor penetracién son las destinadas al proceso
de fabricacién de las prendas (patronaje, escalado, marcado y corte
automatico de tela), presentes en el 43,6% de las empresas. Las
aplicaciones de disefio también obtienen una destacada presencia,
ya que cuatro de cada diez empresas hacen uso de ellas.

Por el contrario, y a pesar de la importancia que el proceso de
deslocalizacion esta cobrando en el sector, sélo el 12,4% de las
empresas utiliza herramientas especfficas de gestién deslocalizada
de la produccion.



FIGURA 94: ’
APLICACIONES ESPECIFICAS UTILIZADAS
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VALORACION DE LAS SOLUCIONES TECNOLOGICAS

A pesar de contar con numerosas herramientas TIC aplicadas a los
procesos especificos del sector, las soluciones tecnoldgicas con
mayor valoracién son las aplicaciones generales de contabilidad
y facturacion (7,9 y 7,8 puntos sobre 10, respectivamente). Por el
contrario, las aplicaciones de acabado/ tefiido/ estampado/ grabado
de las telas, las herramientas TIC de cortado/ costura/ envoltura y
las de distribucién a los puntos de venta son las menos valoradas
(5,4 sobre 10). Las aplicaciones de disefio obtienen una valoracion
intermedia (6,4), similar a la alcanzada por las aplicaciones de
gestion de compras (6,6) o las aplicaciones CRM (6,4).

FIGURA 955 )
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Para el 24,4% de las empresas, las herramientas que mayor
impacto han tenido en el sector en el dltimo afio han sido las de
disefio grafico y corte automatico, seguidas de las tecnologias
RFID de identificacién de mercancias (21,8%) y las aplicaciones de
gestion deslocalizada de la produccion (14,2%).

Ademas de ser consideradas como las herramientas tecnoldgicas de
mayor impacto, las aplicaciones de disefio gréfico y corte automatico
también son las que mayor nimero empresarios piensa implantar en
su negocio (27,1%). Una de cada cuatro empresas esta considerando
la posibilidad de incorporar en su negocio tecnologias RFID para
identificaciéon de las mercancias. Sin embargo, las aplicaciones
de gestion deslocalizada de la produccién no parece que tengan
relevancia para los empresarios, dado que Unicamente el 14,7%
piensa incorporarlas en breve.

Una de cada cuatro empresas
esta considerando la posibilidad
de incorporar en su negocio
tecnologias RFID para
identificacion de las mercancias

FIGURA 96
EMPRESAS QUE PRETENDEN UTILIZAR EN BREVE NUEVAS
SOLUCIONES TECNOLOGICAS
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Las aplicaciones de disefio y corte automéatico son consideradas
esenciales para mejorar la productividad del negocio por el 46,2%
de las empresas. Adicionalmente, otro 22,2% las considera
interesantes, pero que su coste elevado impide su implantacion.
Sélo el 53% de las empresas cree que estas aplicaciones no
aportan ninguna ventaja a los procesos de confeccion. En relacion
a las tecnologfas RFID y a los sistemas de gestion deslocalizada
de la produccién, un 30,1% y un 29,7% de las empresas,
respectivamente, considera que se trata de herramientas TIC
importantes para mejorar la productividad de la empresa.
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1.6 IMPACTO DE LAS TIC

EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO Y CONECTIVIDAD

Las TIC representan para el Sector Textil y confeccion una
oportunidad de mejorar la gestién de los procesos, con la vista
puesta en el incremento de la competitividad. Ante el empuje
de empresas de paises emergentes, como China o del Norte
de Africa, la competitividad de las empresas nacionales pasa,
ineludiblemente, por la incorporacion de las TIC. Las empresas se
han dado cuenta de esta realidad y han comenzado a tecnificar sus
procesos, tal y como se refleja en el apartado de implantacion.

La automatizacion de muchas
actividades que tradicionalmente
se realizaban de forma manual
posibilita una gestion mas eficaz
que repercute en ahorro en
términos de costes y de tiempo

Entre los beneficios que aportan las TIC a las empresas del
sector destacan:

D Posibilidad de tener un mayor control de la empresa, gracias
a lamejora de la gestion de los procesos.

D La automatizacién de muchas actividades que tradicionalmente
se realizaban de forma manual posibilita una gestion mas eficaz
que repercute en ahorro en términos de coste y de tiempo.

D Las TIC permiten acceder a mayor nivel de informacion sobre
los procesos de negocio del sector, lo que facilita enormemente
la toma de decisiones por parte de los empresarios.

Por el contrario, entre las principales barreras que dificultan
una mayor implantacién de las TIC esté el elevado precio de
algunas soluciones tecnolégicas. El grado de especificidad de los
procesos del Sector Textil y confeccién hace que las soluciones
concretas tengan altos precios que no pueden ser soportados por
empresas de pequefio 0 mediano tamafio, que son las que conforma
mayoritariamente el sector.

Otro importante handicap a la hora de implantar las TIC es la baja
capacitacion informatica de empresarios y trabajadores del
sector. Esta falta de conocimiento de las TIC produce rechazo a la
incorporacion de nuevas soluciones.
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7.7 ANALISIS DAFO

DEBILIDADES Y AMENAZAS

El sector se encuentra en buenas condiciones para aprovechar
las ventajas que proporcionan las TIC. La amplia implantacién de
equipamiento tecnoldgico, del acceso a Internet y de soluciones
informéaticas de dmbito general asf lo confirma.

Sin embargo, existen una serie de barreras, tanto internas
(Debilidades) como externas (Amenazas) que dificultan o impiden
el crecimiento de la implantacién de las TIC.

La principal barrera es la dificultad de obtener financiacién a la
hora de implantar soluciones TIC (40%), seguida de la falta de
informacioén a la hora de decantarse por una herramienta (38,7%).

E130,7% de las empresas considera que las soluciones tecnoldgicas
existentes en el mercado no estan suficientemente adaptadas
a sus necesidades. Para el 26,2%, una importante barrera, que
puede ser considerada como una debilidad interna del sector, es la
falta de capacitacién tecnoldgica de los profesionales del sector,
que produce un rechazo a la adopcion de nuevas tecnologias por la
dificultad de aprendizaje, prefiriendo la gestion de los procesos con
métodos tradicionales, generalmente méas ineficientes.

FIGURA 97: )
BARRERAS A LA INTRODUCCION DE LAS TIC
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Entre las barreras menos importantes en el sector se encuentran
la heterogeneidad de tamafio de las empresas (16%) y los
desequilibrios en el uso de las TIC segin el tamafio de la empresa
(17,3%), muy ligada a la anterior. Ambas barreras hacen referencia
a sectores con mayor diversidad de empresas en funcién de su
tamafio. Sin embargo, la configuracién empresarial del sector es
muy homogénea, con una preponderancia de la pyme frente a
grandes empresas.

FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES

El abaratamiento de las nuevas tecnologias (56,4%), junto con la
mejor adaptacion de las TIC a las necesidades del sector (55,6%),
son las principales Oportunidades que se presentan al sector para
incrementar la presencia de las TIC en sus procesos de negocio.

La implicacién de las Administraciones Pdblicas, a nivel de
facilitar el acceso a las herramientas tecnolégicas mejorando la
financiacién de las empresas e incrementando el nivel formativo en
TIC de los profesionales del sector, es vista como una oportunidad
por el 40,9% de las empresas.

A estas Oportunidades se suman las Fortalezas internas del
sector, aunque éstas son menos valoradas por las empresas: sélo
el 23,6% considera una ventaja el alto nivel de asociacionismo
del sector, y inicamente un 15,1% ve positiva para el negocio la
existencia de empresas lideres con buenas practicas en el uso
de las TIC.

FIGURA 98:
OPORTUNIDADES PARA LA INTRODUCCION DE LAS TIC
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7. SECTOR TEXTIL Y CONFECCION

MATRIZ CUANTITATIVA DAFO

En el Cuadrante 1 (o zona de poder), la variable MFO (Media de
Fortalezas y Oportunidades) obtiene un valor de 1, lo que implica
que las Fortalezas del sector no consiguen que se aprovechen las
Oportunidades que se presentan para incrementar la presencia de
las TIC. La falta de empresas lideres con buenas practicas en el
uso de las TIC dificulta el aprovechamiento de Oportunidades que
se presentan al sector.

La variable MFA (Media de Fortalezas y Amenazas), que mide
el grado de proteccion que las Fortalezas ofrecen frente a las
Amenazas externas, alcanza una puntuacién de 1,33. Al igual
que en el caso de la variable MFO, las Fortalezas del sector no
representan una importante defensa a las Amenazas a las que éste
se enfrenta.

La presencia de numerosas debilidades contribuye a la
valoracién obtenida por la variable MDO (Media de Debilidades y
Oportunidades): 1,92. Este elevado valor indica que las Debilidades
inherentes al sector estan dificultando el aprovechamiento de las
Oportunidades.

Por (ltimo, la variable MDA (Media de Dehilidades y Amenazas)
alcanza un valor de 1,67, que indica un moderado impacto de las
Debilidades en el crecimiento de las Amenazas del sector.
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FIGURA 99: MATRIZ CUANTITATIVA DAFO
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La implantacién de las TIC en el Sector Textil y confeccion puede
considerarse como elevada, con predominancia de las aplicaciones
generales de gestion del negocio frente a la minoritaria utilizacién
de herramientas disefiadas para los procesos especificos del
sector. Sin embargo, es la utilizacion intensiva de éstas (ltimas la
que proporcionan mayores ventajas en términos de productividad:
ahorro de tiempos de produccion, mejor aprovechamiento de las
materias primas, etc. Por ello se estima conveniente insistir en
la necesidad de contar con herramientas especificas ajustadas al
sector, tanto en funcionalidad como en precio.

El comercio electrdnico, junto con la presencia de pagina web
empresarial, es otra de las tareas pendientes para el Sector Textil
y confeccion. Este sector, con alto grado de internacionalizacién,
puede verse beneficiado en la utilizacién del comercio electrénico,
incrementando el mercado potencial y mejorando la gestion de los
procesos de venta de prendas y compra de materias primas.

La valoracién que los empresarios del sector hacen de las TIC es
positiva, reconociendo sus innegables ventajas. Esta valoracién
positiva puede configurarse como el punto de partida a partir
del cual los agentes de la cadena de valor relacionados con las
TIC (Administraciones Pdblicas, prescriptores tecnoldgicos,
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asociaciones sectoriales, proveedores de tecnologia) convenzan a
las empresas para adopten nuevas soluciones tecnolégicas. Dicho
convencimiento pasa por incrementar la informacién proporcionada
alos empresarios sobre las soluciones TIC destinadas a su negocio,
dado que la importante inversion a realizar para implantarlas debe
estar fundamentada en los beneficios que les va a aportar.

Recomendaciones:

~Z Que los proveedores de tecnologia aclaren a las empresas
todos los detalles de los servicios contratados (mantenimientos,
garantias, etc.), dado que en numerosas ocasiones se producen
malentendidos que aumentan las reticencias de los empresarios
a incorporar nuevas soluciones.

~Z_A las Administraciones Publicas, el incremento de acciones
formativas en el dmbito de las TIC que mejoren la capacitacion
tecnoldgica de empresarios y trabajadores del sector, junto con
el incremento de las ayudas econémicas para su implantacion.
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8. SECTOR COMERCIO MINORISTA

Miguel Angel Fraile
Secretario General de la Confederacidn Espafiola de Comercio (CEC)

8. OPINION DEL SECTOR

Si retrotraemos nuestros recuerdos treinta afios atrds —no hace
falta mds—y visionamos en nuestra mente una imagen completa,
gréfica y funcional de una tienda, comparandola con una visién
actual de la misma, se reconoce claramente la implantacion de las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién en el comercio.

Légicamente, dentro del amplio espectro de variantes que se
engloban en el denominado sector comercio se encuentran muy
diversos ejemplos de cémo se han aplicado las nuevas tecnologfas,
con lo que se puede hacer una extensa y muy variada relacion de
ejemplos y casos practicos.

El resultado de los andlisis realizados en los Gltimos afios sobre
las demandas del mercado indica la conveniencia de plantear
nuevos modelos alternativos de pequefio y mediano comercio
basados, en gran medida, en la aplicacién de las nuevas
tecnologfas. En definitiva, transformar el pequefio y mediano
comercio en el “e-comercio”.

Asf, los espacios fisicos actuales (superficie de venta) se
complementan con un fuerte enfoque de tienda virtual. Para ello,
se ha animado al sector a disponer de procesos de comercializacién
y herramientas basadas en TIC.

Por ejemplo, la presencia de la tienda en la Red (de forma directa
o indirecta a través de la cadena, entidad o asociacién a la que
pertenezca); las aplicaciones de gestién que posibilitan las funciones
de B2B y/o para relacionarse con los clientes finales (comercio
electrénico); las bases de datos de productos alojadas en Internet;
los lineales con productos muy seleccionados, basados en ofertas
puntuales y nuevas tecnologias (productos de alta innovacion); el
mantenimiento y remodelacion constante del merchandising, etc.
Todos ellos se han multiplicado en el Sector Comercio.

Este nuevo y complementario enfoque ha demandado,
consecuentemente, disponer de un personal preparado, con
formacion adecuada y alto conocimiento de las aplicaciones,
del acceso a la informacién de soporte (aplicaciones de gestién
de la tienda) y al funcionamiento de Internet (base de datos,
competidores, etc.).

Con todo lo anterior no hay que olvidar que el comercio debe seguir
explotando su principal arma: el servicio, cercano y personalizado,
potenciando todas las herramientas comerciales vinculadas al
mismo: garantfa, entrega a domicilio, forma de pago, financiacion,
etc. Personal especialmente enfocado hacia el servicio y el
asesoramiento al cliente.

Somos conscientes de que la aplicacién de las nuevas tecnologias
al Sector Comercio es dificil, ya que éstas siempre conllevan
un proceso de estudio y adaptacién, y es complicado conseguir
resultados demostrables inmediatos en ventas, pues légicamente
este proceso no es tan claro ni tan inmediato. Por este motivo,
desde la Confederacién Espafiola de Comercio trabajamos y lo
seguiremos haciendo para potenciar, fomentar e incrementar el
uso y aplicacion de las TIC.

Como prueba de lo anterior, hemos coordinado acciones con el
apoyo financiero —basicamente en forma de ayudas— de diferentes
entidades publicas del dmbito local, autonémico y nacional. Desde
estas lineas reconocemos y agradecemos dicho apoyo, sin el cual
muchas de las iniciativas realizadas se hubieran quedado en meras
cartas de intenciones.

Eleslogan del Il Encuentro del Comercio Espafiol celebrado en Badajoz
en 2006 fue ‘Juntos Avanzamos'. El sector ha avanzado mucho, y sin
duda lo ha hecho apoyandose en las nuevas tecnologfas, es decir,
avanzando en el “e-comercio”. En 2009, la respuesta del comercio ha
sido la innovacion y las TIC: asi es como se gana el futuro.
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Maria José Sancho
Directora del Centro de Innovacién Comercial I3com

El denominado comercio tradicional ha sido en muchas ocasiones
denostado en aras de nuevas férmulas comerciales que han
relegado al comercio de siempre, el de nuestro barrio y el del centro
de nuestras ciudades, a un segundo plano por no haberse sabido
“adaptar” a las demandas de una sociedad en constante cambio.

Esta falta de adaptacién ha sido atribuida en diferentes ocasiones
a la escasa o nula implantacion de las nuevas tecnologias en estos
establecimientos. Pero al establecer estos estereotipos y hacerlos
extensivos al comercio tradicional se obvia una realidad diferente,
e incluso sorprendente, de muchos empresarios de este sector que
han apostado, no sélo ahora, sino siempre, por una innovacion
permanente en sus negocios.

No estamos hablando de grandes “guris” de la actividad comercial,
sino de los pequefios éxitos cosechados por el carnicero de nuestra
calle, que hace llegar cordero lechal de Castilla a los restaurantes y
establecimientos comerciales de Andalucia y sur de Portugal gracias
a la pagina web que le disefi6 su hijo. Hablamos de la mercera de
la esquina, que tiene un establecimiento de 20 m2 pero cuenta con

el mayor nimero de referencias de ovillos de lana, entre ellas lana
de llama, que se puedan llegar a encontrar en 300 kilémetros a la
redonda, debido a que, con sus 55 afios y una formacién minima en
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, ha comenzado a
comprar online a una empresa argentina.

Hablamos de la gestion centralizada de la trazabilidad y control
de la higiene alimentaria que se esta llevando a cabo en un
mercado municipal, que, debido al gran esfuerzo econémico que
supone implantar la herramienta tecnoldgica, es un modelo de
cooperacién empresarial.

Estos y otros casos son ejemplos de la tenacidad de muchos
empresarios que, pese a los esfuerzos no sélo econémicos, sino
de superacién profesional e incluso personal, suplen la falta de
trabajadores especializados en TIC con mucho empefio, y que
ante la ausencia de partida presupuestaria en el departamento
de Publicidad y Marketing, hacen de su modesta pagina web
un excelente escaparate virtual de dmbito global de la calidad y
servicio que ofrece el comercio tradicional, el de siempre.



8.2 MAGNITUDES ECONOMICAS

El Sector Comercio minorista es una pieza fundamental en el orden
econdmico de Espafia. Las cifras mas representativas muestran
uno de los sectores mas relevantes, tanto en términos econémicos
(contribucion al PIB) como sociales (nimero de empleados).

En 2009, el nimero de empresas que formaba parte del Sector
Comercio minorista ascendia a 526.695, lo que representa el
15,7% del total de empresas espafiolas.

El 85,2% de las empresas de comercio minorista cuenta con menos
de tres empleados, y el total de microempresas (menos de 10
empleados) representa el 98,2% de las empresas del sector.

En 2007, el volumen de negocio del comercio minorista representé
el 20,8% del PIB espafiol, superando los 219.000 millones de euros,
y contaba con mas de 1,86 millones de empleados.

FIGURA 100:
MAGNITUDES ECONOMICAS

Namero de pequefias y medianas empresas 9.153
Namero de grandes empresas 122
Volumen de negocio 219.265 M€
Nimero de empleados 1.863.114

Fuente: Encuesta Anual de Comercio (2007);
Directorio Central de Empresas (2009)

8. SECTOR COMERCIO MINORISTA

8.3 PROCESOS DE NEGOCIO

El Sector Comercio minorista agrupa una diversidad de subsectores
(alrededor de 30) que dificultan |a definicién de una cadena de valor
comn. Sin embargo, existen una serie de procesos de negocio
presentes en todos los subsectores.

FIGURA 101:
CADENA DE VALOR
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GESTION DE COMPRAS

Mediante el proceso de compras, el comercio minorista se abastece
de productos para comercializarlos a sus clientes. El proceso de
gestion de compras abarca una serie de actividades que comienzan
con la busqueda, localizacién y seleccion de los distribuidores
mayoristas de los productos a comercializar. Tras seleccionar a los
distribuidores, el comercio minorista debe negociar con éstos las
condiciones que regiran su relacion comercial (precios, tiempos de
entrega, garantias, etc.).

La siguiente fase se centra en la coordinacion y gestién de los
pedidos realizados a los distribuidores mayoristas y el seguimiento
de los mismos. El proceso de gestién de compras finaliza con el
procesamiento y control de los pagos a los distribuidores.

LOGISTICA

Tras la recepcion de la mercancia, el comercio minorista debe
gestionar una serie de acciones logisticas para la correcta ubicacién
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de la misma. Entre estas acciones destaca el almacenaje de los
productos adquiridos, siguiendo los procedimientos logisticos
comentados en el capitulo dedicado a este sector, la gestion
de stocks para asegurar el abastecimiento del comercio y la
expedicién de pedidos a clientes finales o a otros establecimientos
de comercio minorista.

GESTION COMERCIAL

La gestidn comercial tiene por finalidad adecuar eficazmente la
oferta del comercio a la demanda detectada. Para ello, una de las
principales acciones previas que el comercio debe realizar es el
analisis del drea comercial objetivo, lo que e permitird determinar
el nimero y dimensiones de los puntos de venta a establecer.

En el proceso de gestién comercial cobra especial relevancia la
definicién de las estrategias a seguir en el canal de venta, que
permita, por un lado, fidelizar al cliente habitual, y por otro, captar
nuevos clientes.

MARKETING Y VENTAS

El proceso de marketing y ventas esta focalizado en el cliente.
El comercio debe disefiar politicas de comunicacién efectivas
que permitan a los clientes reconocer facilmente su imagen de
marca. Asimismo, la correcta gestion de la publicidad supone una
ventaja competitiva que muchos comercios estan comenzando a
desarrollar, con la finalidad de conseguir nuevos clientes y retener
a los habituales. También en este proceso se incluye la gestién de
la satisfaccion del cliente.

POSVENTA

El dltimo eslabén de la cadena de labor involucra a las actividades
de posventa. Entre ellas destaca la fidelizacién de los clientes
mediante programas de puntos y tarjetas y el seguimiento de
quejas e incidencias relacionadas con el producto adquirido,
atencion prestada, etc.

8.4 SOLUCIONES TECNOLOGICAS RELEVANTES

(] La herramienta tecnolégica basica para el Sector Comercio
minorista es el Terminal de Punto de Venta, que facilita el
procesado automdtico de las ventas realizadas junto con el
pago mediante tarjeta bancaria de los clientes, con lo que el
comercio tiene la posibilidad de aumentar el mercado potencial,
no limitdndose Unicamente al pago en efectivo.

EI TPV puede estar conectado a un ordenador que registre todas las
operaciones realizadas o tratarse de un dispositivo independiente.
Este dispositivo permite mejorar la productividad del comercio
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en tareas administrativas, tales como la facturacién, la
contabilidad, el registro de facturas, las estadisticas, el control
de proveedores y clientes, etc. Asimismo, permite gestionar
eficientemente varios procesos de negocio de la cadena de
valor, como el control de stocks y de almacén, la fijacién de
los precios en funcién de las ventas o la generacion de pedidos
automaticos para los proveedores.

El Terminal de Punto de Venta
facilita el procesado automatico
de las ventas realizadas y el
pago mediante tarjeta bancaria

Encadenasyfranquicias es habitual encontrar servidores informaticos
y redes informéticas que permiten compartir informacion, y servicios
como la bisqueda de productos en almacén u otras tiendas, volcado
de datos al cierre, realizacion de inventarios, control de stock en
tiempo real, etc.

El resto de aplicaciones tecnoldgicas estan centradas en cada uno
de los subsectores que componen el comercio minorista. Algunos
ejemplos son:

1 Alimentacion: basculas inteligentes que facilitan la labor de
pesaje al proporcionar el propio ticket o etiqueta con el peso,
importe y cddigo de barras para el pago del cliente.

1 Distribucion textil y decoracion: escaparates inteligentes
que permiten el control automético de la iluminacién, el
registro de las personas que miran el escaparate y el tiempo
que emplean, etc.

8.5 IMPLANTACION DE LAS TIC

EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO Y CONECTIVIDAD

=\ Equipamiento tecnologico
El principal equipamiento tecnoldgico bésico, el ordenador, es
utilizado por el 69,6% de las empresas del sector. Se trata de
la menor penetracién de todos los sectores analizados.

La baja utilizacién del ordenador repercute negativamente en la
penetracién del resto de equipamiento, dado que, en su mayor
parte, se trata de periféricos conectados. El equipamiento
con mayor penetracion tras el ordenador son las impresoras,
presentes en el 39,9% de las empresas.
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El ordenador es utilizado por el Servicios e infraestructuras de comunicaciones
69 6% de las empresas del sector La principal infraestructura de comunicaciones en el sector es la

., telefonfafija, utilizada por el 93,6% de las empresas, seguida del
Ia menor Denetracmn de tOdOS |OS fax (49,1%). Una herramienta fundamental para el desarrollo del

sectores analizados sector, como el datafono, que permite realizar pagos mediante
tarjeta bancaria de crédito o débito, sélo es utilizada por el
45,8% de las empresas del sector. Esta baja penetracion del
datafono repercute negativamente en el desarrollo del sector,
ya que se limita la posibilidad de crecimiento del mercado, al no
facilitar a los clientes nuevos medios de pago.

FIGURA 102: .
EQUIPAMIENTO INFORMATICO
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El datafono, que permite

. . . FIGURA 104:
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Las tecnologias mdviles para acceder a Internet apenas

son utilizadas en este sector, dado que sélo el 2,8% de las

empresas utiliza este medio de acceso a la Red. El correo electrénico es el servicio asociado a Internet més
destacado en el sector: un 54,3% de las empresas hace uso de él.
El resto de servicios (correo electrénico en el mavil y extranet) no
superan el 10% de penetracion entre las empresas (6,4% y 3,2%,
respectivamente).

Los principales usos de Internet en el Sector Comercio minorista
son la bisqueda de informacién (48,8%) y el envio y recepcidn
de correo electranico (41,1%). Se aprecia un dato alentador en el
tercer y cuarto uso mas frecuente (comunicacién con proveedores,
21,5% y comunicacion con clientes, 20,5%). Aunque se trata de
bajos porcentajes, su situacion entre los usos mdas importantes
de Internet permite afirmar que los comercios minoristas estan
comenzando a descubrir las ventajas de la Red como medio
de comunicacion con el resto de agentes de la cadena de valor:
proveedores de mercancia y clientes.

El 55,8% de los comercios
minoristas cuenta con acceso a
Internet, el menor porcentaje de
todos los sectores analizados

Es destacable la baja utilizacién de Internet para actividades
especificas del sector (5,9%) y para realizar gestiones con la
Administracion (7,4%). Parece necesario potenciar las labores
de difusion de la e-Administracién, dado que en un sector tan
importante desde el punto de vista de contribucién econémica
y del nimero de empresas que lo configuran, el porcentaje de
empresas que interacttan telematicamente con la Administracién
Piblica es muy bajo.



8. SECTOR COMERCIO MINORISTA

Las siguientes herramientas por nivel de implantacién son las de
gestion de compras, presentes en el 13% de las empresas. El resto
de aplicaciones no superan el 10% de penetracién en el sector.

Los comercios minoristas estan
comenzando a descubrir las
ventajas de la Red como medio
de comunicacion con el resto de

FIGURA 106:
agentes de la cadena de valor

APLICACIONES DE USO GENERAL

FIGURA 105:
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20 Aplicaciones informaticas de caracter general
Las aplicaciones informéaticas de carécter general con mayor
implantacién en el sector son las aplicaciones ofimaticas
(47,3%), contabilidad (39,6%) y facturacion (38,9%). Ninguna
de las aplicaciones esta implantada en mas de la mitad de las
empresas, lo que ofrece una idea de la baja utilizacién de las
TIC en el sector.

2 Medidas de seguridad informatica
En linea con la baja tasa de implantacion de las aplicaciones
informéaticas de ambito general, las medidas de seguridad
informéatica también alcanzan una penetracion minoritaria en
el sector.
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La herramienta de seguridad mas utilizada es el antivirus, presente
en el 60,3% de las empresas. Sin embargo, el resto de aplicaciones
no superan, en ningtn caso, el 20% de penetracion.

FIGURA 107:
MEDIDAS DE SEGURIDAD ADOPTADAS
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Fuente: Encuesta Fundetec 2009

A pesar de las escasas medidas de seguridad implantadas en los
equipos de las empresas del sector, el porcentaje de empresas que
reconoce haber sufrido algin ataque informético es bajo. Sélo un
14,8% declara haber sido infectado por virus, mientras que el 1,5%
ha sufrido accesos no autorizados a sus sistemas.

PRESENCIA EN INTERNET

Pagina web

La presencia en Internet a través de pagina web es minoritaria
en el sector. Sélo el 18,6% de las empresas cuenta con
pagina web, utilizada principalmente como presentacion de la
empresa (76,1% de las empresas con web), y el 40,7% declara
utilizarla para comercializar sus productos.

Ante la baja implantacién de la pagina web cabe preguntarse
por las principales causas que impiden o dificultan una mayor
utilizacion de esta herramienta.

Sélo el 18,6% de las empresas
cuenta con pagina web,
utilizada principalmente como
presentacion de la empresa

El 44,7% de las empresas que no cuentan con pagina web propia
considera que no necesita esta herramienta o que no es (til para
la empresa. La siguiente causa méas alegada es la existencia de
otras prioridades para la empresa. Se aprecia, por tanto, una
reticencia de los empresarios a la implantacion de la péagina
Web motivada, principalmente, por no descubrir en ella ninguna
ventaja competitiva.

FIGURA 108: )
CAUSAS PARA NO IMPLANTAR LA PAGINA WEB (% SOBRE
EMPRESAS SIN WEB)
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Fuente: Encuesta Fundetec 2009

0 10 20 30 40 50

El 13,6% de las empresas
realiza compras a través

de Internet, mientras que
solamente el 4,1% utiliza la Red
para vender sus productos

Comercio electronico

Al igual que sucede con la pagina web, la utilizacién del
comercio electronico es minoritaria en el sector. El 13,6% de
las empresas realiza compras a través de Internet mientras que
solamente el 4,1% utiliza la Red para vender sus productos. Se
trata de la menor utilizacién del comercio electrénico entre los
sectores analizados.

El principal motivo para no utilizar el comercio electrénico
es que las emp resas no se han planteado tal posibilidad
(39,6%). Una vez més, el desconocimiento de los empresarios
sobre las ventajas que proporcionan las TIC a los procesos de
negocio repercute negativamente en el nivel de implantacion
de estas soluciones.
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El desconocimiento de las
ventajas que proporcionan las
TIC repercute negativamente
en el nivel de implantacion de
estas soluciones

El 23,4% de las empresas declara no necesitar el comercio
electrénico, mientras que el 23% considera que los productos que
comercializa no son adecuados para su venta a través de Internet.

La mayorfa de los comerciantes ve preparados a los clientes
para comprar productos a través de la Red, dado que sélo el
13,1% alega la falta de preparacion de éstos para no utilizar el
comercio electrénico.

FIGURA 109:

RAZONES PARA NO COMPRAR NI VENDER POR INTERNET
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INTERNET)
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0 5 10 15 20 25 30 35 40

IMPLAN'[ACI()N Y USO DE APLICACIONES
INFORMATICAS ESPECIFICAS

Como sucede con el resto de soluciones TIC analizadas,
las aplicaciones especificas del sector tienen una limitada
implantacién. Los empresarios contindan gestionando sus
procesos de negocio mediante métodos tradicionales sin contar
con las innegables ventajas que proporcionan las TIC.

8. SECTOR COMERCIO MINORISTA

Existe en este sector una alta resistencia al cambio que, junto
con la baja formacién en nuevas tecnologfas, juega en contra de
la introduccidn de innovaciones tecnolégicas.

Las principales herramientas informaticas especialmente
disefiadas para su utilizacién en el sector del comercio minorista
son las aplicaciones de gestién de caja y puntos de venta
(TPV). Esta herramienta alcanza una implantacién minoritaria,
dado que estd presente en el 36,3% de los comercios. Otras
aplicaciones especificas relacionadas con la actividad comercial
estan implantadas en el 15,6% de las empresas. Por dltimo, las
herramientas de gestién de tiendas online son utilizadas por el
6,9% de los comercios.

FIGURA 110: ;
APLICACIONES ESPECIFICAS
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VALORACION DE LAS SOLUCIONES TECNOLOGICAS

Las soluciones tecnoldgicas que mayor valoracion alcanzan entre las
empresas del sector son las de facturacion, contabilidad y gestion
de stock y almacén, las tres por encima de 7 sobre 10. La gestién
econémica del negocio es la mayor preocupacion de los empresarios,
y estas tres herramientas facilitan enormemente esta tarea.

En un segundo nivel de valoracién se sittan las aplicaciones de
fijacion de precios, gestion de compras y gestién de relacion con
los clientes, que estéan relacionadas con la gestion de la relacion
con el resto de agentes de la cadena de valor, principalmente
clientes y proveedores.

Las herramientas menos valoradas tienen por finalidad gestionar
procesos menos criticos para el sector, como la calidad, los recursos
humanos o los servicios de preventa y posventa. Las caracteristicas
propias de este sector (establecimientos de medianas o pequefias
dimensiones con pocos empleados que mantienen relaciones
cercanas con los clientes) son responsables de la baja valoracion
obtenida en las herramientas comentadas.
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FIGURA 111: )
VALORACION DE LAS HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS (1 A 10)
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Para las empresas del sector, la herramienta tecnolégica que mayor
impacto ha producido en el comercio minorista es el TPV (28,4%),
seguido del cobro electrénico a través de datafonos (21,6%). La
venta por Internet se configurd como la herramienta mas relevante
en el Gltimo afio para el 12,1% de las empresas, mientras que
la compra a través de Internet fue considerada como la solucién
tecnoldgica con mayor impacto por el 9,4%.

Respecto a las tecnologias que los empresarios piensan implantar
en breve en sus negocios, destaca el cobro electrénico a través
de datéfonos (28,4%), seguido de los TPV (24,8%) y de la venta a
través de Internet (13,8%).

Existe en este sector una alta
resistencia al cambio que,
junto con la baja formacion en
nuevas tecnologias, juega en
contra de la introduccion de
innovaciones tecnoldgicas

L tnforme {21pyme 09

Las soluciones TIC con mayor implantacién y mayor proyeccién
de futuro (TPV y cobro electrénico a través de datafono) reciben
mayoritariamente una opinién positiva por parte de las empresas.
El 56,8% considera que los terminales de punto de venta son
una herramienta esencial para mejorar la competitividad de
los comercios. ElI 13,8% de las empresas reconoce que son
herramientas interesantes para el negocio, pero su alto precio es
un impedimento para su implantacién, y sélo un 11% cree que no
aportan un valor diferencial a su negocio.

En relacion al cobro electrdnico, el 58,8% de las empresas reconoce
que mejora la competitividad de la empresa que lo implanta. Un
11.5% cree que es una herramienta demasiado sofisticada para su
comercio y un 13% considera que no aporta valor a su negocio.



8.6 IMPACTO DE LAS TIC

El comercio minorista es el sector con menor implantacion de
Tecnologias de la Informacién de todos los sectores recogidos en
el presente informe.

El anélisis realizado en el apartado anterior lleva a afirmar que el
impacto de las TIC en el sector es limitado, y no se observa una
clara predisposicion de los empresarios a la hora de implantar
nuevas soluciones tecnoldgicas. Al contrario, se percibe un bajo
grado de aceptacion de las TIC:

1 El 15% de las empresas de comercio minorista utiliza de
forma exhaustiva las TIC y se muestra receptiva ante nuevas
innovaciones tecnoldgicas.

1 El 30% de las empresas cuenta con ciertas soluciones TIC
implantadas en su negocio, pero se muestra reticente a su
utilizacion y a la incorporacién de nuevas herramientas.

1 EI'55% de las empresas del sector no ha incorporado ninguna
solucién TIC y no muestra interés por hacer uso de ellas.

No se observa una clara
predisposicion de los empresarios
a la hora de implantar nuevas
soluciones tecnologicas

A pesar de esta baja aceptacion, las empresas que sf utilizan las TIC
en sus procesos han apreciado un incremento de su competitividad.
Entre los beneficios que proporciona el uso de las TIC destacan:

q Ahorro de tiempo en tareas administrativas. Segin la
Unién Europea, el 35% del tiempo de trabajo invertido por los
trabajadores auténomos estd dedicado a tareas administrativas
que no aportan valor al negocio. La utilizacién de las TIC
contribuye a reducir este porcentaje, incrementando, a su vez,
la productividad de la empresa.

 Acceso a mayor informacion para una adecuada toma
de decisiones. La posibilidad de recabar mayor informacién
de forma estructurada sobre los procesos de negocio
(ventas, facturacion, stock disponible, compras, contacto con
proveedores y clientes, etc.), junto con las facilidades que
ofrecen las TIC para su andlisis y procesamiento, redunda
en una mejora en la toma de decisiones que los empresarios
deben realizar para incrementar su negocio.

8. SECTOR COMERCIO MINORISTA

C Mejora general de la gestion del negocio. Las empresas
que realizan un uso intensivo de las TIC reconocen que éstas
producen una mejora general de la gestién de su negocio
en relacién al acceso a mayor informacion, a la mejora de
las comunicaciones con el resto de agentes de la cadena de
valor, al aumento de la productividad de los empleados vy al
incremento de la competitividad de la empresa por la apertura
de nuevos canales de comercializacién y por la optimizacién de
los ya existentes.

A estos beneficios se oponen una serie de dificultades que limitan
las posibilidades de desarrollo de las TIC en este sector. La principal
es la falta de alfabetizacién tecnolégica de los empresarios, lo
que produce fuertes reticencias a la hora de incorporar nuevas
tecnologfas. A esta falta de alfabetizacidn tecnoldgica se une la
ausencia de una cultura empresarial de la innovacién, que favorece
la continuacion de métodos tradicionales de gestién (normalmente
manuales y poco eficientes).

8.7 ANALISIS DAFO

DEBILIDADES Y AMENAZAS

El Sector Comercio minorista cuenta con una serie de barreras
(internas y externas) que impiden el incremento de la presencia de
las TIC. La principal causa que dificulta la implantacién de las nuevas
tecnologfas es la falta de informacion sobre las caracteristicas de
las soluciones tecnoldgicas (36,9%), sus beneficios, ventajas y su
utilizacion. Esta falta de informacion repercute negativamente a la
hora de decidir implantar nuevas herramientas TIC, dado que los
empresarios del sector no cuentan con elementos suficientes para
tomar dicha decision.

Las dificultades de financiacién se convierten en la segunda barrera
mas importante que dificulta la implantacién de las TIC. A pesar de
la cafda constante de los precios de las herramientas tecnoldgicas,
los comercios minoristas se enfrentan a un gran nimero de gastos
que, en un entorno de crisis econémica, lleva a priorizar otros
gastos frente a las inversiones en tecnologia.

La falta de capacitacion tecnolégica representa una importante
barrera. Es necesario potenciar la formacién en TIC entre
los agentes del sector, facilitando nuevos medios de acceso
a la misma; por ejemplo, impulsando la formacién online,
que permite a los agentes acceder a ella sin necesidad de
desplazamientos a centros de formacién, con el consiguiente
ahorro de tiempo, fundamental para las pequefias y medianas
empresa del sector.

ANALISIS SECTORIAL DE IMPLANTACION DE LAS TIC EN LA PYME ESPANOLA



. Informe

FIGURA 112:
BARRERAS A LA INTRODUCCION DE LAS TIC
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FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES

Frente a las importantes barreras que dificultan la introduccion
de las TIC, aparecen interesantes Oportunidades y Fortalezas
inherentes al sector que permiten minimizar su efecto.

FIGURA 113: )
OPORTUNIDADES PARA LA INTRODUCCION DE LAS TIC
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El abaratamiento de las nuevas tecnologfas se configura como la
mejor oportunidad para incrementar su penetracion en el sector.
También la implicacién de las Administraciones Piblicas, a nivel
nacional, autonémico y local, tanto en acciones de difusién y
formacién como facilitando el acceso a ayudas pablicas, es
visto por el sector como una importante oportunidad.

MATRIZ CUANTITATIVA DAFO

La variable MFO (Media de Fortalezas y Oportunidades),
que mide cémo las Fortalezas internas del sector permiten
aprovechar las Oportunidades externas, alcanza en el Sector
Comercio minorista un valor de 1,5, lo que indica que las
empresas aprovechan razonablemente sus Fortalezas a la hora
de incrementar la presencia de las TIC.

No ocurre lo mismo en la variable MFA (Media de Fortalezas
y Amenazas), que alcanza un valor de 1,17. Las Fortalezas del
sector no logran contrarrestar el impacto que las Amenazas
producen a la hora de incorporar las nuevas tecnologfas. Este
hecho puede provocar una ralentizacion en el desarrollo de las
TIC en el sector.

La variable MDO (Media de Debilidades y Oportunidades)
obtiene un valor de 1,58, indicando que las Debilidades
internas del sector pueden impedir el aprovechamiento de las
Oportunidades. Al igual que en el caso de la variable MFA, este
valor puede significar un freno a la implantaciéon de las TIC en
el comercio minorista.

Por Gltimo, la variable MDA (Media de Debilidades y Amenazas),
que mide cémo las Debilidades pueden potenciar las Amenazas,
obtiene el mayor valor de las cuatro, un 1,83. El sector cuenta
con fuertes Debilidades que impactan negativamente en la
incorporacion de las TIC.
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8.6 IMPACTO DE LAS TIC

FIGURA 114: MATRIZ CUANTITATIVA DAFO Fuente: Encuesta Fundetec 2009
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8.8 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Todavia queda mucho camino por recorrer para considerar al Sector
Comercio minorista como intensivo en el uso de las TIC. Los bajos
niveles de implantacién de todas las herramientas tecnoldgicas
analizadas asf lo confirman.

El crecimiento de la implantacién de las TIC en el sector estd
supeditado, fundamentalmente, a potenciar la capacitacién
tecnoldgica de los empresarios y al aumento de la difusién de
las caracteristicas, beneficios y ventajas en la utilizacién de las
principales herramientas. En ambas demandas (formacion y
difusién) es donde se deben volcar los esfuerzos de los diversos
agentes sectoriales.

Recomendaciones:

Z_A los fabricantes, una mayor homogeneizacion de las
herramientas TIC suministradas. En la actualidad, el gran
nimero de aplicaciones destinadas a la gestion de los procesos
de negocio del comercio minorista y la falta de interoperabilidad
entre ellas dificultan su implantacién y utilizacion. Asimismo,
se percibe una falta de adaptacion de las soluciones a las
necesidades reales del sector. Los fabricantes y proveedores
en muchas ocasiones se limitan a adaptar soluciones TIC
disefiadas para otros sectores 0 grandes empresas al pequefio
y mediano comercio, sin intentar comprender su problematica,
lo que conlleva que el sector rechace estas aplicaciones por su
falta de utilidad.

Z_El sector demanda la creacion de entornos de colaboracidn
entre las empresas y los proveedores e integradores de
soluciones tecnoldgicas, en los que el sector pueda mostrar
sus necesidades de tecnologia y los integradores presenten
sus pilotos de aplicacion de las TIC al negocio del comercio
minorista. Estos entornos podrian servir de punto de
encuentro entre los agentes del sector, y contribuirian a la
comunicacion entre ellos, en aras del desarrollo de las TIC
en el comercio minorista.

Z los servicios “en la nube” (cloud computing) pueden
configurarse como una solucién barata y eficaz para mejorar
la gestién de los comercios. En este sentido, se reclama a los
proveedores de servicios el desarrollo de este tipo de servicios
y su difusién entre las empresas del sector.

7 Las Administraciones Pdblicas estan llamadas a desempefiar un
papel crucial para el desarrollo de la Sociedad de la Informacion
en el sector. Dadas las caracteristicas econémicas del sector
(elevado nimero de empresas, amplia distribucién geogréfica,
elevada contribucion al PIB), deben involucrarse en esta labor
a los diferentes niveles competenciales. La principal demanda
es apostar decididamente por la inmersién tecnolégica como
medio de familiarizacion de los empresarios con las TIC, de
forma que venzan las posibles reticencias a su utilizacion.

~Z_El incremento de las ayudas es otra demanda esencial que se
lanza desde el sector a la Administracion.

~Z Por (ltimo, se plantea la posibilidad de incluir requisitos de
capacitacion tecnoldgica a la hora de crear empresas. De esta
forma se estimularfa la formacion en TIC de los emprendedores
y se incrementaria notablemente su implantacion.
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9. SECTOR ARTESANIA

Mercedes Valcarcel

Coordinadora General de la Fundacién Espafiola para la Innovacion de
la Artesania (Fundesarte)

9.1 LA OPINION DEL SECTOR

El desarrollo que ha experimentado la Sociedad de la Informacién
en el marco actual de globalizacién ha sefialado a las Tecnologfas
de la Informaciéon y la Comunicacién (TIC) como principales
condicionantes de la forma de hacer negocios entre las empresas,
y como instrumentos que han contribuido a modificar notablemente
las relaciones mantenidas entre la empresa y sus clientes, sus
proveedores y las Administraciones Pdblicas.

Segun datos del afio 2007, las microempresas no estén integrando
de manera eficiente las TIC en sus procesos productivos, de
gestion, comercializacién y comunicacion. Indicadores como los
porcentajes de utilizacién de ordenadores personales (60,6%),
disponibilidad de conexién a Internet (44,8%), conexion a banda
ancha (38,7%) o disponibilidad de pagina web empresarial (18%)
revelan una situacion deficitaria frente a los valores del conjunto
de las pymes.

El Sector Artesania tiene un gran peso como parte integrante del
tejido productivo de nuestra economfa. Segun los Gltimos informes,
hoy en dia la artesania en Espafia es un sector formado por més de
60.000 empresas que da trabajo a 190.000 personas y representa
el 0,4% del PIB. La mayor parte de las empresas artesanas (en
torno al 98%) son microempresas con menos de diez trabajadores
en plantilla.

La Fundacion Espafiola para la Innovacién de la Artesania
(Fundesarte) es una fundacién publica estatal creada en 1981, sin
animo de lucro, adscrita a la Direccién General de Politica de la
PYME del Ministerio de Industria, Turismo y Comercio. Nuestra
mision es trabajar, junto con Administraciones y artesanos, por
la promocién, la profesionalizacion y el éxito de la microempresa
artesana, en el marco de las politicas publicas de fomento de la
competitividad para las pymes.

En Fundesarte entendemos la innovacién como la principal
herramienta para adaptar el producto artesano a los cambios que
experimenta el mercado: innovacién en el producto, en el proceso
productivo, en la comunicacion, en la comercializacion, etc. Por
esto, apostamos por el disefio y la introduccién de las TIC como
dos de los elementos esenciales de la gestion de la innovacién
y como herramienta estratégica imprescindible para el desarrollo
empresarial de los talleres artesanos.

Por las evidentes barreras de entrada que presenta el sector para
las nuevas tecnologias, en Fundesarte creemos que estd més
que justificada la intervencién de programas promovidos por la
administracién pdblica para mejorar esta situacion. Asf, hemos
puesto en marcha planes de alcance nacional dirigidos a los
artesanos, como el ArteTIC. Este programa, financiado a través del
Plan Avanza, tiene como objetivo que este colectivo intensifique
de manera significativa la utilizacion de estas tecnologias en sus
procesos de gestion, organizacién, produccién y comercializacion.
En nuestra opinién, sélo a través de divulgacién, formacién y
asesoramiento conseguiremos corregir la situacién actual de
déficit del Sector Artesanfa en cuanto a TIC se refiere.
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9.2 MAGNITUDES ECONOMICAS

El Sector Artesania esta formado por un conjunto heterogéneo
de subsectores que abarcan desde la produccién de ceramica
hasta la joyerfa. Esta dispersion del sector dificulta la medicién
de sus principales magnitudes econémicas. No obstante, desde
el propio sector se ha realizado un importante esfuerzo por
aglutinar los datos de todos los subsectores. Esta informacion
serd la fuente principal para presentar las cifras mas relevantes
en el Sector Artesania.

Se estima que en Espafia existian en 2008 mas de 61.600 empresas
dedicadas a la artesanfa. De ellas, el 95% contaba con menos de
10 empleados (microempresas)’.

El subsector que agrupa a mayor niimero de empresas es el de los
muebles de madera, seguido por los de joyerfa y bisuterfa.

FIGURA 115: 12,7%
PORCENTAJE DE
EMPRESAS EN LOS
SUBSECTORES
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Fuente: Informe ‘El sector artesano espariol en las fuentes
estadisticas y documentales’. DGPYME-MITYC (2009)

0,1%

Estas empresas dan trabajo a mas de 194.000 personas, de las
cuales el 48,8% trabaja en microempresas.

7 Informe ‘El sector artesano espafol en las fuentes estadisticas y documentales’.
DGPYME-MITYC (2009)

El valor afiadido bruto del Sector Artesania se sitda en los 4.004
millones de euros, lo que supone un 0,4% del PIB espafiol. En la
siguiente tabla se resumen las principales magnitudes econémicas:

FIGURA 116:
MAGNITUDES ECONOMICAS

Namero de empresas de menos de 10 empleados 58.587
Namero empresas de mas de 10 empleados 3.070
Valor afadido bruto 4,004 M€
Ndmero de empleados 194.029

Fuente: Informe ‘El sector artesano espaol en las fuentes
estadsticas y documentales’. DGPYME-MITYC (2009)

9.3 PROCESOS DE NEGOCIO

La cadena de valor del Sector Artesanfa comienza con el disefio
de las piezas de artesanfa y finaliza con la comercializacién de los
productos elaborados a través de los diferentes canales de venta.

PROCESO DE DISENO

El proceso de disefio tiene por finalidad obtener un boceto o modelo
de la pieza de artesania a realizar. Este proceso cobra mayor
relevancia en funcién de los diferentes subsectores artesanos. Por
ejemplo, no tienen la misma importancia la etapa de disefio en
joyeria que en el subsector de las fibras vegetales.

El disefio puede llevarse a cabo de diversas formas, desde el
dibujo de bocetos manualmente hasta el empleo de complejos
sistemas TIC de disefio en 3D. La utilizacién de estos sistemas en
3D depende fundamentalmente de la criticidad del proceso para
cada subsector.

PROCESO DE COMPRA DE MATERIAS PRIMAS

Mediante la compra de materias primas, los talleres artesanos se
proveen del material necesario para realizar sus piezas. En este
proceso destacan las actividades de gestion de la relacion con los
proveedores, que hasta fechas recientes se ha realizado de forma
manual. En la actualidad, se comienzan a incorporar herramientas
informaticas que facilitan la gestion de esta relacion.

PROCESO DE FABRICACION

La fabricacion de los productos artesanos es el proceso central de
la cadena de valor. Desde el punto de vista de las TIC, se trata de
un proceso por lo general paco tecnificado. Unicamente en algunos
subsectores existen herramientas TIC especificas que facilitan el
desarrollo de este proceso.
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FIGURA 117:
CADENA DE VALOR
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Fuente: Informe ‘El sector artesano espaiiol en las fuentes
estadisticas y documentales’. DGPYME-MITYC (2009)

PROCESO DE MARKETING Y COMERCIALIZACION

Es el proceso de la cadena de valor mas intensivo en el uso de
las TIC. Internet se ha convertido en la mejor herramienta para la
comercializacion de la oferta artesana, abriendo un canal de venta
muy importante para las microempresas del sector. Desde la éptica
de las TIC, el proceso de comercializacion es el mas critico y donde
existe mas utilizacion de las nuevas tecnologfas.

AGENTES EN LA CADENA DE VALOR

En la cadena de valor intervienen diferentes agentes con diverso
grado de utilizacién de las TIC. La figura principal en toda la
cadena de valor es el empresario artesano. Este ha comenzado
a descubrir los beneficios y ventajas que las TIC ofrecen a su
negocio. Sin embargo, continda existiendo cierta reticencia al
cambio que impide una efectiva implantacién de los productos
y servicios tecnoldgicos. La incorporacién al negocio de jovenes
artesanos, acostumbrados a convivir con las nuevas tecnologfas,
esta contribuyendo a vencer estas reticencias.

En este sector es poco habitual contar con personal administrativo
encargado de la gestién del negocio, siendo el propio propietario el
encargado de esta gestién. Del mismo modo, el disefiador externo
que ofrece sus servicios a los talleres artesanos es también una
figura infrecuente: lo habitual es que el artesano disefie sus
propias obras.

9. SECTOR ARTESANIA

En este sector, las asociaciones profesionales ejercen un papel
clave para las empresas, por dos motivos principales: su reducido
tamafio y la habitual falta de formacién en nuevas tecnologias
de los empresarios. Estas asociaciones ejercen de prescriptores
tecnoldgicos y son uno de los principales puntos de contacto de los
talleres con las TIC.

Otro agente que cuenta con especial relevancia para la difusion de
las TIC en el sector es la Administracién Piblica, a todos los niveles,
que ha emprendido exitosas campafias de difusién y promocién de
las nuevas tecnologfas entre los empresarios artesanos.

9.4 SOLUCIONES TECNOLOGICAS RELEVANTES

Las herramientas TIC que juegan un papel mas destacado en la
cadena de valor del Sector Artesanfa son aquéllas que facilitan el
desarrollo de los procesos clave: la gestion del taller artesano y la
comercializacion de los productos.

q Aplicaciones de gestion del taller. No se encuentran
entre las mas utilizadas, pero aportan un valor fundamental al
trabajo del artesano. Estas aplicaciones posibilitan un control
integral de los diversos procesos de la cadena de valor,
reduciendo el tiempo necesario para la gestién del negocio.
La principal desventaja de las herramientas habituales
de gestion de empresas es su falta de adaptacion a las
necesidades particulares del sector (tamafio de la empresas,
altos precios de implantacidn, etc.).

Con el fin de paliar esta deficiencia, se han desarrollado
diversas aplicaciones directamente destinadas a la gestion
de talleres artesanos. Entre ellas destaca la aplicacion
Agata (Aplicacién de Gestion y Administracién de Talleres
Artesanos), promovida directamente por Oficio y Arte -
Organizacién de los Artesanos de Espafia. Es una (Unica
aplicacion, sencilla y econémica, en la que se agrupan las
principales funcionalidades requeridas por los empresarios
del sector. Facilita la gestion de procesos tales como:

- Relacion con proveedores de materias primas

- Relacion con clientes: presupuestos, pedidos, envios,
facturacion, etc.

- @esti6n de contactos
- Contabilidad v fiscalidad
- Gestion de almacenes

- Impresién de catalogos de productos
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9.5 IMPLANTACION DE LAS TIC

EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO Y CONECTIVIDAD

Equipamiento tecnologico

El ordenador esta presente en el 98,2% de las empresas del
Sector Artesania, lo que lo convierte en uno de los sectores
con mayor penetracién de este equipamiento basico. El
ordenador de sobremesa predomina de forma clara sobre
el portatil, ya que el primero es utilizado en el 80% de
las empresas, mientras que el segundo (nicamente esta
presente en el 25,5%.

A excepcién de las impresoras, el resto de equipamiento
tecnoldgico no supera el 50% de penetracion.

Tres de cada diez empresas cuentan con servidores
informaticos. Dadas las caracteristicas de las empresas
artesanas (por lo general, pequefios talleres de trabajadores
auténomos), esta penetracion se puede considerar elevada.

FIGURA 118: )
EQUIPAMIENTO INFORMATICO

Ordenador 98,2%

Ordenador
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Fuente: Encuesta Fundetec 2009
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Servicios e infraestructuras de comunicaciones

La telefonia, tanto fija como mévil, es el principal servicio de
comunicaciones utilizado por las empresas artesanas (88,6%
y 66,8%, respectivamente). El fax es el tercer servicio més
utilizado (46,4%).

Las redes inaldmbricas comienzan a tener relevancia en el
sector, ya que el 31,4% de las empresas declara contar con
esta infraestructura TIC, penetracién casi 10 puntos superior
a las redes de darea local tradicionales.

FIGURA 119:
SERVICIOS E INFRAESTRUCTURAS DE COMUNICACIONES
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El 92,3% de las empresas cuenta con menos de 10 ordenadores (el
76,8% con uno o dos), mientras que sélo un 3,2% cuenta con 11 0

Las centralitas telefénicas y la television por satélite son las
mas ordenadores.

tecnologfas que menos presencia alcanzan en el Sector Artesania.
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Acceso a Internet Sin embargo, el dato més destacado es la elevada utilizacién de
El 89,5% de las empresas del sector cuenta con acceso a la Red para relacionarse con clientes y proveedores: tres de cada
Internet, que se ha convertido en una herramienta esencial para cuatro empresas utiliza Internet para comunicarse con sus clientes,
los artesanos, como el mejor escaparate para sus productos. y el 65% emplea esta via de comunicacion para contactar con sus
proveedores. La destacada presencia de ambos usos permite afirmar
El acceso a Internet mediante tecnologfa ADSL es utilizado que la Red ha supuesto un avance fundamental para mejorar la
por el 62,7% de las empresas, siendo predominante en comunicacién entre los principales agentes de la cadena de valor:
el sector. FI acceso de banda ancha mévil obtiene una proveedores de materias primas, los propios artesanos y los clientes,
penetracion del 14,1% de las empresas, uno de los menores tanto finales como distribuidores mayoristas y minoristas.
porcentajes de los sectores analizados. El acceso a través
de tecnologfas de banda estrecha, como el médem o lineas Tres de Cada cuatro
RDSI, todavia lis utilizado por un destacado porcentaje de empresas utiliza Internet para
empresas (14,1%).
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Otra utilizacion mayoritaria de Internet es la realizacién de
operaciones bancarias (56,8%). El resto de usos son menos
frecuentes, aunque cabe destacar que el 31,8% de las empresas
ha comenzado a realizar marketing electrénico.

Dada la especializacion de cada uno de los subsectores que
componen el Sector Artesania, tanto la formacién del personal
como la bdsqueda y seleccién de nuevo personal es muy difcil
realizarla a través de Internet. Prueba de ello es la escasa presencia
de estos usos.

El 31,8% de las empresas
ha comenzado a realizar
marketing electronico

IMP}ANTACIﬁN Y USO DE APLICACIONES INFORMATICAS
DE AMBITO GENERAL

Aplicaciones informaticas de generales
En lineas generales, las empresas del Sector Artesania
no realizan un uso intensivo de herramientas informéticas
comunes. A excepcion de las aplicaciones ofiméaticas y de las
soluciones de facturacion, ninguna aplicacion supera el 35%
de penetracion entre las empresas del sector.

FIGURA 122:
APLICACIONES DE USO GENERAL
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Las aplicaciones ofimaticas son utilizadas por el 75% de las
empresas. El segundo tipo de aplicaciones mas utilizadas son las
de facturacidn, presentes en el 50,5% de las empresas. El resto de
aplicaciones tienen escasa relevancia en el sector.
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Las empresas del Sector
Artesania estan razonablemente
protegidas frente a amenazas
informaticas

Medidas de seguridad informatica

Las herramientas informaticas de seguridad més utilizadas son,
al igual que en el resto de sectores analizados, los antivirus,
con una penetracion del 93,5%. Otras dos aplicaciones de
seguridad estan presentes en mas de la mitad de las empresas,
los firewall (60,7%) y los antispam (52,3%). Estos datos
permiten afirmar que las empresas del Sector Artesanfa estan
razonablemente protegidas frente a amenazas informéticas.

FIGURA 123:
MEDIDAS DE SEGURIDAD ADOPTADAS
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Firewall 60,7%
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El destacado nivel de proteccion de las empresas del sector motiva
la baja incidencia de ataques sufridos. El 33,1% de las empresas
declara haber sufrido la infeccién de sus equipos por virus
informaticos, mientras que Unicamente un 7,7% reconoce haber
sufrido accesos no autorizados a sus empresas, y un 4,1% declara
haber experimentado ataques de denegacion de servicio.

PRESENCIA EN INTERNET

Pagina web

La proyeccion hacia el exterior de los talleres artesanos
es fundamental para la comercializacién de los productos
elaborados. La pagina web se ha convertido para las empresas
y talleres en una importante herramienta para dar a conocer la
oferta de productos. EI 67,3% de las empresas cuenta con esta
herramienta TIC.

9. SECTOR ARTESANIA

Aunque comparativamente con otros sectores puede parecer un
bajo porcentaje, las caracteristicas propias de las empresas del
sector permiten matizar esta impresién. Las empresas del sector
estén realizando un gran esfuerzo por incorporar las TIC en sus
procesos de negocio, y la pagina web se esté convirtiendo en una
de las principales vias de comercializacion.

Elprincipal contenido que incorpora la paginaweb es la presentacion
de laempresa (63,2%), seguido del acceso a catalogos de productos
(37,3%) y la comercializacion de los mismos (36,8%).

FIGURA 124:
USOS DE LA PAGINA WEB
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Los artesanos estan realizando
un gran esfuerzo por incorporar
las TIC en sus procesos de
negocio, y la pagina web

se esta convirtiendo en una

de las principales vias de
comercializacion

Las aplicaciones especificas del sector apenas se utilizan a través
de la pagina web empresarial (3,6%), al igual que la provisién de
servicios de preventa o posventa (5,9%). Asimismo, no es frecuente
encontrar paginas web empresariales en mas de un idioma, dado
que el principal mercado de este sector es el nacional.
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Comercio electronico

La venta de productos a través de Internet y la compra
online de suministros (materias primas, equipamiento,
maquinaria, etc.) no esta extendida en el sector. Unicamente
el 27,7% de las empresas declara realizar compras a través
de Internet, mientras que sélo el 24,1% de las empresas
utiliza la Red la venta de sus productos, entendido como tal
el proceso que incluye el Gltimo paso: el pago a través de la
propia pagina web.

El principal motivo que impulsa a las empresas a utilizar el
comercio electronico es la mejora de la calidad y rapidez en
la gestion de las operaciones de compra o venta (44,7%),
seguido de la posibilidad de captar nuevos clientes (38,6%).

FIGURA 125:
RAZONES PARA COMPRAR'Y VENDER POR INTERNET
(% SOBRE EMPRESAS QUE COMPRAN Y VENDEN POR INTERNET)
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El principal motivo que impulsa

a las empresas a utilizar el
comercio electrénico es la
mejora de la calidad y rapidez en
la gestion de las operaciones,
seguido de la posibilidad de
captar nuevos clientes

La posibilidad de acortar los tiempos de venta y compra (29,8%),
la expansion geogréfica del mercado potencial (28,1%) y el acceso
a mejores condiciones de compra (27,2%) son otros de los motivos
destacados para utilizar el comercio electronico.

Al igual que en el resto de sectores, la principal razén alegada para
no utilizar el comercio electrénico es que los empresarios no se
plantean esta posibilidad, lo que denota una falta de informacién
sobre las caracteristicas y ventajas de la utilizacién del comercio
electrénico por parte de las empresas. El 32,5% de las empresas
que no utilizan el comercio electrénico alega como motivo la falta de
adecuacion de los productos elaborados para su venta a través de
la Red. También cobra especial relevancia la incertidumbre respecto
al marco legal de las ventas por Internet, en relacion a contratos,
términos de la entrega, devoluciones o garantias (31,2%).

FIGURA 126:

RAZONES PARA NO COMPRAR'Y VENDER POR INTERNET
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El resto de posibles razones para no utilizar el comercio electrénico
tienen escasa relevancia. Destaca que Gnicamente el 10,4%
de las empresas alegan la falta de preparacién de los clientes
para comprar por Internet, por lo que el sector reconoce que el
mercado esta preparado para utilizar el comercio electrénico, y los
empresarios no o usan por sus propias reticencias.

IMPLAN'[ACI()N Y USO DE APLICACIONES
INFORMATICAS ESPECIFICAS

Como se ha comentado anteriormente, el Sector Artesania esta
compuesto por diversos subsectores en funcién de la materia prima
que trabajan. Las cadenas de valor de los diferentes subsectores
comparten la mayor parte de los procesos de negocio, divergiendo
en aquellos relacionados con la produccién y fabricacion de las
piezas artesanas. Por este motivo, se han identificado varias
aplicaciones comunes a los diferentes subsectores (retoque
fotogréfico, disefio) y se han agrupado en una Gnica categoria
aquellas aplicaciones relacionadas con la produccion y fabricacién
de cada subsector, con la finalidad de facilitar el andlisis.

9. SECTOR ARTESANIA

El sector reconoce que el
mercado esta preparado para
utilizar el comercio electronico,
pero los empresarios no lo usan
por sus propias reticencias

FIGURA 127:
APLICACIONES ESPECIFICAS
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Las aplicaciones especificas méas utilizadas son las de retoque
fotogréfico (55,5%). También alcanzan penetraciones importantes
las aplicaciones de disefio y los editores graficos (40%). Sin
embargo, las aplicaciones especificas de produccion y fabricacién
en cada subsector aln no tienen una implantacién mayoritaria.

El proceso de fabricacion de las piezas continta siendo el menos
tecnificado de la cadena de valor, por lo que el uso de aplicaciones
informaticas es poco relevante.

VALORACION DE LAS SOLUCIONES TECNOLOGICAS

La valoracién que las empresas del sector otorgan a las soluciones
tecnolégicas directamente implicadas en sus procesos de negocio
se sitlia en valores intermedios. La méxima valoracion es obtenida
por las herramientas de facturacién, con 6,4 puntos sobre 10. El
resto de aplicaciones se sitda en el intervalo de 4 a 6 puntos.

El proceso de fabricacion de las
piezas contintia siendo el menos
tecnificado de la cadena de valor

Las empresas otorgan la segunda valoracion més alta a las
aplicaciones de CRM. La gestion de clientes es uno de los procesos
criticos a los que se enfrentan las empresas artesanas, dado los
diferentes canales de comercializacion abiertos.
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También obtienen una valoracién positiva las aplicaciones
de disefio de modelos para realizar las piezas artesanas. Las
posibilidades de disefio en 3D abren nuevas perspectivas a los
artesanos, que tienen que invertir menos tiempo en la creacion de
modelos, consiguiendo producir mayor ndmero de piezas con un
mejor aprovechamiento de los materiales empleados.

FIGURA 128: )
VALORACION DE LAS HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
APLICADAS AL SECTOR (1 A 10)
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Las posibilidades de disefio en
3D abren nuevas perspectivas
a los artesanos, consiguiendo
producir mayor nimero de
piezas en menos tiempo y con
un mejor aprovechamiento de
los materiales

Las herramientas que obtienen una valoracién por debajo de 5
estan relacionadas con la distribucién de los productos a los puntos
de venta, la fabricacion, la gestion de la calidad de la empresay la
gestion de recursos humanos.

Para el 20,9% de las empresas encuestadas, las aplicaciones con
mayor impacto en el sector a lo largo del dltimo afio han sido las

aplicaciones de disefio, mientras que estas mismas aplicaciones,
pero con la incorporacién del 3D, son consideradas las més
relevantes por el 18,6% de las empresas. El 13,2% considera
que las herramientas de gestion integral del taller han sido las
mas destacadas, y el 11,8% otorga especial relevancia a las
herramientas de creacién de blogs.

Respecto a las intenciones de utilizacién de tecnologia a corto
plazo, el 25% de las empresas piensa implantar sistemas de gestion
integral del taller. Otro 21,8% esté considerando la posibilidad de
utilizar aplicaciones de disefio y modelado en 3D.

En relacion a estas dltimas aplicaciones, el 41,8% de las empresas
las consideran interesantes, pero con un coste elevado para las
posibilidades de la empresa, mientras que el 20,9% piensa que
no aportan demasiado a los procesos de disefio de las piezas
artesanas. Solo el 15,4% de las empresas ve a las aplicaciones
de disefio en 3D como esencial para mejorar la productividad y la
personalizacién del producto a cada cliente.

La opinién de las empresas respecto a las herramientas de gestion
integral del taller no es muy positiva. Aunque el 27,7% de las
empresas la considera una aplicacién positiva que proporciona
ventajas tanto a nivel de eficiencia como de costes, el 30% opina
que no estan adaptadas a los procesos de negocio del sector.

9.6 IMPACTO DE LAS TIC

Lentamente, las TIC se estan introduciendo en el Sector
Artesanfa, contribuyendo a la mejora de la eficiencia de los
procesos e incrementando la competitividad de las empresas. Los
empresarios del sector otorgan concretamente un gran potencial
a la incorporacién de las TIC a los procesos de comercializacién
y marketing. La irrupcién de Internet ha supuesto una nueva
concepcion de la relacién entre los diversos agentes de la cadena
de valor, sobre todo entre las empresas y sus clientes, abriendo
nuevos canales para la presentacién de los productos: pagina
web empresarial, blogs, portales relacionados con el sector...
Una de las mayores dificultades de este sector, dar a conocer sus
productos, se ve paliada considerablemente mediante la utilizacién
de Internet.

Segun el ‘Diagnéstico Tecnolégico de la Artesania en Espafia’,
realizado por Fundesarte, el 43% de las empresas considera que
las TIC son imprescindibles para la gestién del negocio, mientras
que otro 29% reconoce su gran utilidad. Por tanto, se puede hablar
de un alto grado de aceptacion de las TIC, aunque su utilizacién
efectiva alin se encuentre en niveles intermedios.
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9.7 ANALISIS DAFO

DEBILIDADES Y AMENAZAS

Aunque las propias empresas del sector reconocen que la
incorporacién de las TIC en los procesos de negocio supone una
importante ventaja competitiva, la existencia de ciertas barreras,
en forma de Debilidades del propio sector o Amenazas exteriores,
dificulta la efectiva incorporacién de las Tecnologias de la
Informacién de forma mayoritaria.

La principal Debilidad con la que se encuentra el sector para
incrementar sus niveles de utilizacién de las TIC es la falta de
capacitacion tecnoldgica (50%), seguida de la falta de informacién
(43,2%). Es necesario, por tanto, emprender campafias de
informacién y formacién entre los profesionales del sector para
paliar este déficit. Las dificultades de financiacién (41,8%) para la
adquisicion de tecnologfa es otra de las barreras mas importantes
a las que se enfrentan las empresas artesanas.

La falta de adaptacién de las soluciones a sus necesidades reales
es un freno a su implantacion para el 35% de las empresas.
También se considera una importante barrera la falta de
estandarizacion de las soluciones, lo que conlleva problemas a
la hora de integrarlas con el resto de sistemas de informacion de
las empresas y la incompatibilidad con soluciones informaticas
ya incorporadas.

FIGURA 129: ’
BARRERAS A LA INTRODUCCION DE LAS TIC
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9. SECTOR ARTESANIA

FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES

Entre las Oportunidades para incrementar la implantacion de las TIC
en el sector destaca la futura adaptacion de las tecnologias a las
necesidades del sector (64,5%) y el abaratamiento de las nuevas
tecnologias (62,7%). Las empresas del sector también reconocen
mayoritariamente la implicacion de las Administraciones Pdblicas
(57,7%) como una oportunidad.

FIGURA 130: )
OPORTUNIDADES PARA LA INTRODUCCION DE LAS TIC

Atdaptalcié,n de Ias
ecnologias a las .
necesidades 64,5%

del sector

Abaratamiento de

las nuevas 62,7%
tecnologias
Implicacion de las o
AAPP 57.7%
Alto nivelde [
asociacionismo | 22.3%

Empresas lideres
_con buenas 16.4%
practicas en el =10
uso delas Tl

Fuente: Encuesta Fundetec 2009

0 10 20 30 40 50 60 70

El andlisis de las Fortalezas del sector arroja unos resultados
menos positivos que las Oportunidades: tan sélo el 22,3% de las
empresas considera que el alto nivel de asociacionismo sea una
ventaja que permite acceder a mejores condiciones para implantar
soluciones TIC. En la misma linea, Gnicamente el 16,4% de las
empresas considera que el ejemplo de empresas lideres con buenas
practicas en el uso de la TIC sea un beneficio para el sector.

MATRIZ CUANTITATIVA DAFO

El Sector Artesania obtiene un valor de 1 en la variable MFQ, que
indica como las Fortalezas del sector permiten aprovechar las
Oportunidades. Este bajo valor indica que el sector puede dejar
pasar las Oportunidades para incrementar la utilizacién de las TIC
por no contar con la suficiente Fortaleza.

La variable MFA (media de Fortalezas y Amenazas) mide la
capacidad de las Fortalezas del sector para contrarrestar las
Amenazas externas. En esta variable, correspondiente al Cuadrante
2 o zona de proteccidn, el Sector Artesania alcanza una puntuacion
de 1,33. Al igual que ocurre en la zona de poder (Cuadrante 1),
el sector no cuenta con Fortalezas que permita contrarrestar las
Amenazas existentes.
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En el Cuadrante 3 o zona de freno, la variable MDO alcanza un
valor de 1,75, indicando que las Dehilidades del sector pueden
impedir aprovechar las Oportunidades.

Por dltimo, la relacién entre Debilidades y Amenazas muestra en
qué medida las Debilidades pueden facilitar que las Amenazas
perjudiquen la incorporacién de las TIC en las empresas del sector.
Esta relacion conforma el Cuadrante 4 o zona critica. EI Sector
Artesania obtiene un valor de 1,67 en la variable MDA (media de
Debilidades y Amenazas).

9.8 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El Sector Artesania ha comenzado a descubrir las oportunidades y
ventajas que supone la incorporacién de las TIC en sus procesos
de negocio. Sin embargo, se atisban ciertas reticencias que
pueden retardar o impedir la plena incorporacién del sector a la
Sociedad de la Informacién, con el consiguiente perjuicio para la
competitividad del sector.

Las TIC suponen una ventaja competitiva fundamentalmente en
los procesos de negocio ligados al marketing y comercializacion
de los productos elaborados artesanalmente. Sin embargo, en los
procesos centrales y especificos del sector, como la produccién y
fabricacion de las piezas artesanas, la presencia de las TIC es ain

FIGURA 131: MATRIZ CUANTITATIVA DAFO
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muy minoritaria, por lo que se estima necesario realizar un esfuerzo
por parte de los agentes (proveedores, prescriptores tecnolégicos,
empresas) para incorporar las nuevas tecnologias con la finalidad
de mejorar la eficiencia de estos procesos.

Recomendaciones:

Z Necesidad de que los fabricantes y proveedores de tecnologia
adapten las soluciones a las necesidades de la microempresa. El
48% de los talleres tiene un solo trabajador, el propio artesano,
y su probleméatica es muy diferente a la de empresas con méas
de 10 personas. Esta adaptacion no sélo se reclama para las
aplicaciones, sino también para los cursos de formacion (en
horarios compatibles, en ejemplos del sector y no de otros
sectores o de otro tamafio de empresas, etc.)

Z A las Administraciones Publicas, una apuesta clara por
potenciar la introduccién de herramientas TIC béasicas en los
talleres y refuerzo de las acciones de formacién.

Z Se les reclama también que continden apoyando la introduccion
de las TIC mediante ayudas en forma de subvencién. Respecto
a la gestion de las ayudas, el sector demanda facilitar el
acceso a las mismas, reduciendo los presupuestos minimos
necesarios para que los proyectos puedan optar a subvencién
y disminuyendo la complejidad administrativa del proceso de
solicitud y justificacion de las ayudas.

Fuente: Encuesta Fundetec 2009
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10. SECTOR INFRAESTRUCTURAS DE TELECOMUNICACION

José Pérez

Director General de la Asociacion Multisectorial de Empresas de
Tecnologias de la Informacién, Comunicaciones y Electrénica (ASIMELEC)

10.1 LA OPINION DEL SECTOR

La situacién econémica en Espafia plantea nuevos retos para
nuestra economia que hay que afrontar a la mayor brevedad
posible. Si algo ha demostrado esta crisis es que el modelo
productivo espafiol debe cambiar. Su alta dependencia de sectores
como la construccién ha agravado mds nuestra situacion, y
contribuye a retrasar la recuperacién econémica. La apuesta,
con todos los medios disponibles, por un desarrollo sostenible de
nuestra economia, es la mejor receta para superar el actual modelo
que, desafortunadamente, ya estd agotado.

A ello hay que unir la realidad de nuestro tejido empresarial,
conformado en su préctica totalidad por pequefias y medianas
empresas, ndcleo fundamental de creacién de empleo y de
riqueza. Junto a este hecho, también hay que tener en cuenta
nuevos factores, como son la revolucién tecnoldgica y digital,
la globalizacién y la sostenibilidad social y medioambiental del
nuevo modelo.

En el centro de estos cambios, tienen un papel fundamental
las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) y la
electrénica, por su capacidad de transformar la sociedad y la
estructura socioeconémica.

Sin su valor, que crecerd con la extension de la Sociedad del
Conocimiento, es practicamente imposible imaginar un avance
positivo de la economia.

Los productos y servicios TIC contribuyen a la creacion de riqueza y
al bienestar de los ciudadanos. Sus infraestructuras y tecnologias
son esenciales para la creacion, el intercambio y la difusién del
conocimiento. Son responsables del aumento de mas del 40% de
la productividad, e impulsan la innovacion de todos los sectores
de actividad. Son fundamentales para la lucha contra el cambio
climatico y la sostenibilidad de nuestro planeta. La extensién de
las tecnologias influye y transforma el modo de funcionamiento
de la sociedad en su conjunto, los habitos de trabajo, y pueden
contribuir a reducir el consumo desmesurado de materias primas
y energia.

En definitiva, es dificil pensar en el futuro sin pensar en
tecnologia, y ésta debe ser una apuesta continua por parte de las
Administraciones Piblicas. Facilitar el acceso a la tecnologia,
bonificar e incentivar su uso y la labor de investigacion y
desarrollo deberfan ser las premisas basicas de cualquier
sociedad que quiera encarar el futuro no sélo con optimismo,
sino también con la seguridad de ser competitivos en el nuevo
entorno social.
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10.2 MAGNITUDES ECONOMICAS

El sector de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién
estd formado por diferentes mercados, que abarcan desde la
fabricacion de dispositivos electrénicos (electrénica de consumo,
equipamiento de red, etc.) y la creacién de contenidos hasta la
provision de servicios de telecomunicaciones y audiovisuales,
junto con la prestacién de servicios informaticos. Entre todos estos
mercados destaca, por su importancia para el usuario final, el de
los instaladores de infraestructuras de telecomunicaciones.

Este sector finaliza la cadena de valor de provision de servicios de
telecomunicacion y audiovisuales, y esté estrechamente ligado al
consumidor de estos servicios. Los rapidos avances tecnol6gicos
en la provision de estos servicios (como el proximo apagén de
la television analégica para dar el paso definitivo a la TDT), que
conllevan importantes modificaciones en las infraestructuras de
telecomunicaciones, refuerzan la posicion clave de este sector dentro
del amplio campo de las TIC. De ahf que se haya decidido tomar como
referencia esta actividad especifica a la hora de analizar el Sector
Infraestructuras de Telecomunicacién en el presente informe.

La falta de un cddigo nacional de actividad empresarial (CNAE)
para esta actividad dificulta considerablemente la obtencion
de magnitudes como el ndmero de empresas, el nimero de
empleados o su contribucién econémica al PIB nacional.

Si se atiende al Registro de Instaladores de Telecomunicaciones del
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio, el nimero de empresas
habilitadas en Espafia para realizar la instalacion o mantenimiento
de equipos o sistemas de telecomunicaciones asciende a 11.400.

Considerando los cédigos CNAE 725 y 726 (Mantenimiento de
equipos y otros servicios relacionados con las tecnologfas de la
informacién y las comunicaciones), el nimero de empresas se
situaria en 8.625, dando empleo a més de 25.400 personas, con
un volumen de negocio de 1.491 millones de euros.

FIGURA 132: .
MAGNITUDES ECONOMICAS

Niamero de empresas (Registro de instaladores) 11.400
Niamero de empresas (CNAE 725-726) 8.625
Volumen de negocio (CNAE 725-726) 1.491 M€
Namero de empleados 25.435

Fuente: Encuesta anual de servicios (2007).
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio
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10.3 PROCESOS DE NEGOCIO

En el proceso de instalacién de infraestructuras TIC se pueden
considerar varias actividades diferenciadas:

1 Previo a la instalacién de las infraestructuras TIC es
necesario realizar proyectos de ingenieria que definan
las caracteristicas de las instalaciones para cumplir
correctamente su funcién. Normalmente, estos proyectos
son realizados por empresas integradoras de soluciones TIC,
y no por las empresas instaladoras.

1 Instalacién de infraestructuras TIC. Las instalaciones pueden estar
destinadas a conectar a los usuarios con las diversas redes de
comunicaciones o a ampliar o mejorar los diversos segmentos de
red (red troncal, red metropolitana, red de acceso). Las empresas
instaladoras realizan la instalacién de las infraestructuras TIC en
base a los pardmetros e indicaciones recogidas en el proyecto
de ingenierfa. Estas instalaciones pueden realizarse sobre nuevas
construcciones o reutilizando anteriores infraestructuras.

1 Mantenimiento de infraestructuras TIC. La resolucion de averias
y acciones periédicas de mantenimiento forman parte de este
Gltimo proceso gestion de la red de telecomunicaciones.

En el proceso de instalacion de telecomunicaciones es fundamental
comprender la necesidad del cliente en relacién a sus servicios
TIC y satisfacer correctamente esta necesidad. Sin embargo, para
asegurar la satisfaccion de los clientes no basta con una correcta
instalacion, ya que esta satisfaccion depende, en gran medida,
de una provisién de servicios TIC de calidad. Los instaladores de
telecomunicaciones se han convertido en los primeros prescriptores
de soluciones TIC para sus clientes.

En un sector como el de las TIC, en el que los cambios tecnolégicos
y normativos se suceden a gran velocidad, es fundamental
mantenerse informado y con la suficiente capacitacién tecnolégica
para responder a estos cambios. Ambas caracterfsticas son propias
de un sector dindmico y &gil, intimamente relacionado con las
tecnologfas de la informacidn y de las comunicaciones.

10.4 SOLUCIONES TECNOLOGICAS RELEVANTES

Las soluciones tecnolégicas mds relevantes en el Sector de
Infraestructuras de Telecomunicaciones estan directamente
ligadas a la mejora de la gestion de los procesos criticos del sector,
como la relacién con la Administracién Pablica para informar de las
instalaciones realizadas (a través de los boletines de instalacion).
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Una de los principales objetivos que el sector quiere conseguir - obtener indices de calidad sobre la actividad instaladora de la
mediante la adopcién de soluciones TIC es la eliminacién del papel en empresa, controlando los equipos de medida vy el registro de
sus procesos de negocio. Por ello, entre estas aplicaciones destacan: posibles incidencias.

) o o ) - controlar el stock de materiales disponibles y su ubicacién en el
q Herramientas de tramitacion telematica de boletines almacén.

de instalacion de telecomunicaciones. El boletin de
instalacion de telecomunicaciones es un documento que
recoge las caracteristicas técnicas y las actuaciones que la
empresa ha realizado en una instalacién. Debe ser remitido

- tener una visién actualizada del resultado econémico de las
instalaciones realizadas, con posibilidad de integraciéon con
aplicaciones de contabilidad.

por la empresa instaladora, junto con el Proyecto Técnico de - comunicarse con clientes, prqvgedores y técnicos instaladores
Telecomunicaciones y el Protocolo de Pruebas, a las Jefaturas mediante mensajes SMS a moviles.
Provinciales de Inspeccion de Telecomunicaciones. Estas herramientas facilitan la gestion integral de las empresas

L » ) instaladoras y son cada vez mas utilizadas.
Hasta el momento, la tramitacién telemdtica es de cardcter

voluntario, segin la Orden ICT 1077/2006, por la que se establece el q Sistemas de deteccion de deficiencias de cobertura
procedimiento a sequir en las instalaciones colectivas de recepcion de la TDT via Web. Estos sistemas contribuyen a mejorar
de television en e{ proceso de su adecuacion para la 're'cepc{én de la productividad de las empresas, ya que permiten conocer en
la TDT y se modifican determinados aspectos administrativos y remoto la existencia de deficiencias de cobertura de la TDT.
técnicos de las infraestructuras comunes de telecomunicacion en Con esta informacién, las empresas evitan enviar un técnico a
el interior de los edificios. Sin embargo, esta previstc_J que en el la instalacion, puesto que el problema no procede de ella, sino
nuevo reglamento regulador de las ICT y en su Orden Ministerial de de la falta de cobertura, con el consiguiente ahorro de costes y
desarrollo, que derogard el Real Decreto 401/2003 y la Orden CTE tiempo de desplazamiento.

1296/203, esta tramitacion telematica sea obligatoria.

Estas herramientas permiten completar  electrénicamente P
P . p . 10.5 IMPLANTACION DE LAS TIC
todos los datos relativos a la instalacion realizada (datos de la

empresa instaladora, tipo de instalacion —ICT, TDT, voz y datos, EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO Y CONECTIVIDAD
radiocomunicaciones, audiovisual, etc.—, situacion fisica, descripcion

de la instalacién, proyecto o estudio técnico, acuerdo con la &2 Equipamiento tecnolégico

propiedad del inmueble), firmar digitalmente el boletin y enviarlo La totalidad de empresas instaladoras de infraestructuras de

teleméaticamente al Ministerio de Industria, Turismo y Comercio. telecomunicaciones cuentan con ordenador (100%), predominando
el ordenador de sobremesa (100%) sobre los portatiles (79,2%).

La principal ventaja que aportan estas herramientas es la eliminacién Las impresoras a color también obtienen una elevada penetracion,

del papel en los tramites con la Administracién Piblica, que repercute estando presentes en 3 de cada 4 empresas.

en una mejora de la gestion de la informacién (menor riesgo de pérdida

de documentacidn, mejora de la bisqueda de informacién) y en una El limitado tamafio de las empresas juega en contra de la

reduccion del tiempo dedicado a la realizacién de dichos tramites. presencia de servidores informaticos, utilizados Gnicamente

por el 45,8% de las empresas.
Algunas herramientas que realizan el envio telemético de boletines

proporcionan a las empresas instaladoras funcionalidades La reducida implantacién de los terminales de punto de venta,
adicionales, convirtiéndose en un sistema ERP adaptado a las tanto fijos comomdviles, indica la utilizacién de otras herramientas
necesidades del sector. Un ejemplo de estas herramientas es tecnoldgicas para la gestion de las ventas en el sector.
Fenitelnet, desarrollada por la patronal del sector, FENITEL

(Federacion de Instaladores de Telecomunicaciones), que permite: La totalidad de em presas

- tener un control exhaustivo de su documentacion. instaladoras de infraestructuras

- generar de todo tipo de informes y listados. de telecomunicaciones cuenta
- almacenar informacién sobre cada trabajador y su grado de

0
especializacién en las diferentes tecnologias, gestionando con or_d,enador, y el 91'7 /0 con
eficazmente el envio del técnico adecuado a cada instalacion. conexion a Internet
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FIGURA 133: ’
EQUIPAMIENTO INFORMATICO
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Fuente: Encuesta Fundetec 2009
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El 95,8% de las empresas del sector cuenta con menos de 10
ordenadores en sus instalaciones, mientras que las que declaran
contar con servidor tienen como méaximo dos.

/2. Servicios e infraestructuras de comunicaciones
La telefonfa fija y el fax son los principales servicios de
comunicaciones presentes en las empresas del sector, ambas
con un 95,8% de penetracion.

El sector de instaladores es uno
de los mas avanzados en el uso
de servicios e infraestructuras
de comunicaciones

I Informe {21pyme 09

La telefonia mdvil para voz y SMS también cuenta con una
importante presencia, alcanzando el 87,5% de penetracion.

Las redes locales (inaldmbricas o cableadas) estén presentes en
una de cada dos empresas, mientras que las centralitas telefénicas
y la telefonia mévil para acceder a Internet son utilizadas por un
tercio de las empresas. Ante estos datos podemos considerar al
sector de instaladores como uno de los més avanzados en el uso
de servicios e infraestructuras de comunicaciones.

FIGURA 134:
SERVICIOS E INFRAESTRUCTURAS DE COMUNICACIONES
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Fuente: Encuesta Fundetec 2009
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2 Acceso a Internet
El 91,7% de las empresas del sector cuenta con conexién a
Internet, siendo la principal tecnologia de acceso las lineas
ADSL (83,3%). La banda ancha mévil alcanza una penetracién
del 29,2%, situdndose como la segunda mds elevada tras la
obtenida por el Sector Logistico. El resto de tecnologias (modem/
RDSIy cable) cuentan con una penetracion muy reducida.

FIGURA 135:
TECNOLOGIAS DE ACCESO A INTERNET
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El correo electrénico es el servicio de Internet més implantado en el
sector (91,7%). Este mismo servicio, pero a través de dispositivos
moviles, es utilizado por el 37,5% de las empresas, mientras que
las extranets apenas tienen presencia en el sector (4,2%).

Laconexiéna Internettiene unautilizaciénintensivaenel sector. Ala
principal utilizacién ya citada, se suman la blsqueda de informacién
(87,5%) y la relacién con clientes y proveedores (87,5%). Estas dos
(ltimas utilizaciones tienen una especial relevancia, puesto que
sittan al sector de instaladores de telecomunicaciones como el
que mas se relaciona con el resto de agentes de la cadena de valor
a través de la Red.

FIGURA 136:
USOS MAS FRECUENTES DE INTERNET
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Los instaladores de
telecomunicaciones son el
sector que mas se relaciona con
el resto de agentes de la cadena
de valor a través de la Red, y el
que mayor uso hace de Internet
como soporte para la actividad
critica del negocio

10. SECTOR INFRAESTRUCTURAS DE TELECOMUNICACION

Muy destacada es también la importante utilizacién de Internet
para actividades especificas del sector, debido principalmente al
uso de la tramitacion teleméatica de boletines de instalacion.

Se trata del sector que mayor uso hace de Internet como soporte para
la actividad critica del negocio. Otras utilizaciones que alcanzan niveles
elevados en el sector en comparacion con el resto de sectores son la
realizacion de operaciones bancarias (tres de cada cuatro empresas) y
la formacidn del personal a través de servicios de e-learning (41,7%).

IMPLAN'I:ACION Y USO DE APLICACIONES
INFORMATICAS GENERALES

=0 Aplicaciones informaticas de caracter general

Las herramientas ofimaticas (83,3%) y las de facturacion
(79,2%) son las aplicaciones de caracter general més utilizadas
en el sector. Sin embargo, el dato mas relevante del sector es
el elevado ndmero de empresas que tienen instalados y utilizan
certificados digitales o firmas electrénicas: tres de cada cuatro
empresas hace uso de esta funcionalidad TIC. La principal
causa para esta elevada penetracién de la firma digital reside
en que los boletines enviados telematicamente al Ministerio
de Industria, Turismo y Comercio deben estar firmados por la
empresa instaladora.

FIGURA 137:
APLICACIONES DE USO GENERAL

Ofimatica 83,3%

Facturacion 79,2%
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Tres de cada cuatro empresas
tienen instalados y utilizan
certificados digitales o firmas
electronicas

Del resto de aplicaciones destaca la utilizacion de aplicaciones
de gestion de compras y de servicio preventa y posventa (41,7%)
superior a la del resto de sectores. Por el contrario, herramientas
como los ERP apenas son utilizados, puesto que parte de su
funcionalidad mas especifica para el sector esta incluida en las
aplicaciones de tramitacion automatica de boletines.

2 Medidas de seguridad informatica

El sector se encuentra altamente protegido frente a amenazas
informéaticas. Todas las medidas de seguridad TIC superan
el 50% de penetracion. Las aplicaciones mas utilizadas
son el antivirus (91,7%) y el firewall (87,5%). No obstante,
es significativa la elevada utilizacién de aplicaciones de
proteccion de datos personales (62,5%) y de los sistemas de
alimentacion ininterrumpida (50%). Ambas penetraciones son
las mds elevadas de todos los sectores analizados.

FIGURA 138:
MEDIDAS DE SEGURIDAD ADOPTADAS
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Es significativa la elevada
utilizacién de aplicaciones
de proteccion de datos
personales (62,5%) y de
sistemas de alimentacion
ininterrumpida (50%)
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Unicamente el 29,2% de las empresas declara haber sufrido la
accion de virus informéaticos. El resto de amenazas apenas tienen
incidencia en el sector.

PRESENCIA EN INTERNET

2\ pagina Web
El 62,5% de las empresas del sector cuenta con pagina web
propia, situandose en una posicién intermedia entre todos los
sectores analizados. Sin embargo, estas empresas no utilizan
de forma intensiva este recurso TIC.

Unicamente un uso, la presentacion de la empresa, supera el
50% de penetracion (58,3%), mientras que sélo un tercio de
las empresas utiliza la web para comercializar sus productos y
servicios. El resto de usos tienen una escasa presencia entre
las empresas del sector.

FIGURA 139:
USOS DE LA PAGINA WEB
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2 Comercio electronico
El 58,3% de las empresas instaladoras utiliza el comercio
electrénico para realizar sus compras y aprovisionamiento
de materiales, pero dnicamente un 4,2% lo utiliza para
comercializar sus servicios a los clientes.

El principal beneficio que las empresas del sector ven en
el comercio electrénico es la mejora de la gestion de los
procesos de compra, junto con la posibilidad de acceder a
mejores condiciones de compra. Ambos beneficios indican que
el comercio electrénico para vender productos o servicios atn
no esté desarrollado en este sector.



El 58,3% de las empresas
instaladoras utiliza el
comercio electronico

para realizar compras

y aprovisionamiento de
materiales, pero Unicamente
un 4,2% lo utiliza para
comercializar sus servicios

FIGURA 140:
RAZONES PARA COMPRAR'Y VENDER POR INTERNET
(% SOBRE EMPRESAS QUE COMPRAN Y VENDEN POR INTERNET)
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La principal raz6n aducida por los empresarios para no utilizar
el comercio electrénico es la falta de adecuacion de sus
productos y servicios a este nuevo canal de comercializacion
(30%). También un importante nimero de empresas no se ha
planteado todavia la posibilidad de comercializar sus servicios
a través de Internet.

10. SECTOR INFRAESTRUCTURAS DE TELECOMUNICACION

La principal razén aducida por los empresarios para no utilizar el
comercio electrénico es la falta de adecuacion de sus productos y
servicios a este nuevo canal de comercializacion (30%). También
un importante nimero de empresas no se ha planteado todavia la
posibilidad de comercializar sus servicios a través de Internet.

IMPLAN'[ACI()N Y USO DE APLICACIONES
INFORMATICAS ESPECIFICAS

Sin lugar a dudas, las herramientas de tramitacion telematica
de boletines de instalacién son las aplicaciones especificas mas
utilizadas por las empresas del sector: el 62,5% de las empresas
hacen uso de este tipo de herramientas.

Las herramientas especificamente disefiadas para la gestion de
empresas instaladoras alcanzan una penetracién menor (37,5%).
El motivo de esta baja implantacién reside en la incorporacién de
las funcionalidades de gestién en las propias aplicaciones de envio
telematico de boletines, con lo que las empresas pueden gestionar
sus principales procesos de negocio en una Unica aplicacion.

Algunas de las empresas instaladoras ofrecen a sus clientes
la gestién de las lineas de telefonfa mévil contratadas con los
operadores. Estas empresas cuentan con aplicaciones especificas
para gestionar la comunicacién de las demandas de los clientes a
los operadores, aunque su uso es minoritario.

FIGURA 141: ,
APLICACIONES ESPECIFICAS
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VALORACION DE LAS SOLUCIONES TECNOLOGICAS

Las soluciones tecnoldgicas que mayor valoracion obtienen en el
sector son las aplicaciones de facturacién (7,7 sobre 10), sequidas
de las aplicaciones de contabilidad (7 sobre 10).

Las herramientas de gestién de compras y las aplicaciones que
permiten prestar servicios preventa y/o postventa también
alcanzan valoraciones positivas, por encima del 6.

ANALISIS SECTORIAL DE IMPLANTACION DE LAS TIC EN LA PYME ESPANOLA



Por el contrario, las aplicaciones de gestién de relacién con los
clientes (CRM) y las de gestion de recursos humanos obtienen una
baja valoracién, por debajo del 5. Ambas aplicaciones no suponen
una mejora en los procesos de negocio del sector, por los que las
empresas les otorgan una valoracién negativa, en consonancia con
su escaso nivel de implantacion.

FIGURA 142: )
VALORACION DE LAS HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
APLICADAS AL SECTOR (1 A 10)
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Las herramientas que facilitan la tramitacion telematica de
boletines de instalacién han sido la solucién tecnoldgica con
mayor impacto en el dltimo afio para el 45,8% de las empresas.
El software especifico para gestion de empresas instaladoras
también es visto por el 37,5% de las empresas como una solucion
tecnoldgica que ha impactado positivamente en el sector a lo largo
del dltimo afio.

10.6 IMPACTO DE LAS TIC

La apuesta que el Sector Infraestructuras de telecomunicacion ha
realizado por la incorporacion de soluciones TIC esta dando buenos
resultados. Las empresas valoran positivamente la introduccién de
soluciones tecnolégicas que permiten aumentar significativamente
su productividad.

Sin duda alguna, la herramienta critica para el sector es la de
tramitacion telematica de boletines de instalacién.

I Informe {21pyme 09

La aparicién de estas herramientas ha favorecido notablemente el
desarrollo del sector, reduciendo drasticamente el tiempo dedicado
a labores administrativas y permitiendo mayor dedicacion al
proceso critico de la cadena de valor.

Para las empresas instaladoras, el principal beneficio obtenido por
la utilizacién de las TIC reside en la simplificacién y reduccion
de costes de gestion de los procesos criticos del sector, como
son la gestion de la documentacion especifica de las instalaciones
con los organismos publicos competentes y la atencion al cliente.
Las TIC también les proporcionan mayor informacion sobre el
negocio y un acceso estructurado a esta informacion.

10.7 ANALISIS DAFO

DEBILIDADES Y AMENAZAS

El Sector Infraestructuras de Telecomunicacion se enfrenta a una
serie de Debilidades internas y Amenazas externas que pueden
limitar la penetracién de las TIC.

La principal barrera detectada por las empresas y asociaciones
sectoriales es la dificultad de encontrar financiacién para realizar
inversiones de mejora de los sistemas de informacién o de
incorporacién de nuevas soluciones tecnolégicas (54,2% de las
empresas). A mayor distancia, el 37,5% de las empresas considera
que les falta informacién a la hora de decidirse a implantar nuevas
soluciones TIC.

Entre las barreras también debe mencionarse la falta de formacién
del personal en el uso de las TIC. Por lo general, los instaladores de
telecomunicaciones tienen amplios conocimientos de hardware,
pero menores de software. Es necesario incrementar las acciones
formativas de reciclaje de los profesionales del sector.

Otra barrera detectada es la desconfianza de los profesionales
ante la utilizacién de la informacién enviada a través de las redes
de comunicacion, lo que produce un freno en la implantacién de,
por ejemplo, la factura electrénica.

La falta de soluciones tecnolégica estéandares, que dificulta
la integracion con el resto de sistemas de la empresa y su
mantenimiento, y los desequilibrios en el uso de las TIC en funcién
del tamafio de la empresa, son considerados como barreras
destacadas por una de cada cuatro empresas.

El resto de posibles barreras son identificadas por menos del 20%
de las empresas, por lo que no se consideran de especial impacto
en el sector.



FIGURA 143:
BARRERAS A LA INTRODUCCION DE LAS TIC
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Dos son las principales Oportunidades que las empresas del
sector han detectado y que pueden favorecer el crecimiento de la
penetracion de las diversas herramientas TIC: |a plena adaptacion
de las soluciones tecnolégicas a las necesidades y caracteristicas
propias del sector (75%) y el abaratamiento de las soluciones TIC
(62,5%). Ejemplo de la primera Oportunidad es la buena acogida de
las soluciones de tramitacion telematica de boletines, plenamente
adaptadas al sector, que han conseguido en poco tiempo una
aceptacion mayoritaria.

Un tercio de las empresas considera que el alto nivel de
asociacionismo que presenta este sector juega a favor de la
implantacién de las TIC. El agrupamiento de las empresas en
asociaciones sectoriales permite mostrar al resto de agentes
de la cadena de valor (proveedores de tecnologia, integradores,
Administraciones Publicas) una visién unificada sobre las
necesidades tecnolégicas del sector, en aras de una mayor
estandarizacién y de la creacién de lineas de ayudas publicas que
faciliten su adquisicion.

FIGURA 144:
OPORTUNIDAD PARA LA INTRODUCCION DE LAS TIC
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El Sector Infraestructuras de telecomunicaciones estd sabiendo
aprovechar las Oportunidades que se le presentan (implicacién de
las Administraciones Publicas, mejor adaptacion y reduccién del
precio de las soluciones tecnoldgicas) gracias a sus Fortalezas
internas, fundamentalmente su alto nivel de asociacionismo. Esta
afirmacién se corrobora con el valor alcanzado por la variable MFO
(Media de Fortalezas y Oportunidades): 1,75 sobre 3.

De la misma manera, estas Fortalezas estan permitiendo mitigar las
Amenazas a las que se enfrenta el sector (desequilibrios en el nivel
de implantacién de las TIC, elevado nivel de atomizacion y escasez
de centros de difusion tecnoldgica). Asf lo muestra la variable MFA
(Media de Fortalezas y Amenazas), que alcanza un valor de 2 sobre 3.

El impacto de las Dehilidades sobre las Oportunidades, medido
por la variable MDO (Media de Debilidades y Oportunidades), es
moderado, tal y como muestra el valor de dicha variable: 1,67.
El sector estd sabiendo contrarrestar sus principales Debilidades
internas (falta de informacién y capacitacién tecnoldgica, falta de
financiacién), de forma que no esté dejando pasar las Oportunidades
de crecimiento de las TIC en sus procesos de negocio.

En dltimo lugar, el andlisis de la variable MDA (Media de
Dehilidades y Amenazas, con un valor de 1,61) indica un limitado
impacto de las Debilidades del sector en el crecimiento de las
Amenazas a las que se enfrenta.
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FIGURA 145: MATRIZ CUANTITATIVA DAFO Fuente: Encuesta Fundetec 2009
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10.8 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El Sector de Infraestructuras de telecomunicacién ha alcanzado un
alto nivel de utilizacion de las TIC. Las empresas han descubierto
por si mismas las ventajas y beneficios de la implantacién de
las nuevas tecnologias en sus procesos de negocio. Especial
relevancia tiene para los profesionales del sector la aparicién de
las herramientas de tramitacién telematica de boletines, que han
conseguido reducir considerablemente los tiempos de gestién
administrativa, totalmente improductivos.

Las tecnologias Web, que pueden contribuir, mas si cabe, a la
mejora de la eficiencia de los principales negocios del sector, son
su asignatura pendiente.

Recomendaciones:

-~ Para los fabricantes de soluciones TIC, la necesaria integracion
de funcionalidades como la gestién online de compras o la
posibilidad de facturacién electrénica en una Unica aplicacion
de gestion. Los empresarios del sector demandan simplicidad a
la hora de hacer uso de las TIC por lo que la agrupacién de las
principales funcionalidades tecnoldgicas utilizadas en el sector
en una Unica aplicacion tendrfa un impacto positivo.

~_Para las Administraciones Pdblicas, continuar apoyando la
adquisicion de herramientas TIC mediante ayudas econémicas.
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11. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
GENERALES

CONCLUSIONES:

En relacion a la anterior edicién del informe, y sin poder realizar un
analisis comparativo exhaustivo debido al cambio metodolégico
comentado en la introduccidn, la presencia de infraestructura bésica
no ha sufrido variaciones destacadas en los sectores analizados.

Respecto a la infraestructura de comunicaciones, se aprecia
un importante avance en la utilizacion de la telefonia movil
empresarial, destacando el fuerte incremento del uso de telefonia
movil en el Sector Transporte. Sin embargo, el nimero de
empresas con conexion a Internet no ha crecido significativamente
en ningln sector. Si podemos destacar el crecimiento del acceso
a Internet a través de la banda ancha mévil, como sustituto de
tecnologfas mas consolidadas como el ADSL o el cable.

La presencia en Internet a través de la pagina web tampoco ha
sufrido modificaciones significativas respecto a 2008. Aunque la
media nacional de presencia de paginas web en pymes ha crecido
5 puntos porcentuales, este incremento no ha tenido un efecto
destacado en los sectores presentes en el informe.

El comercio electrénico es uno de los ambitos en los que sf se
aprecia un notable crecimiento, destacando el Sector Hotelero y
el del Turismo rural.

Por (ltimo, es resefiable el incremento de la utilizacién de
herramientas especificas de cada sector. Si el afio pasado los
sectores mas destacados en este sentido eran el Hotelero vy el
Logistico, este afio se incorporan los sectores de Turismo rural,
Textil y confeccién e Infraestructuras de telecomunicacion al
grupo de aquellos que hacen un uso intensivo de aplicaciones
especificamente disefiadas para sus procesos criticos de negocio.

RECOMENDACIONES:

De las conclusiones y recomendaciones recogidas en los capitulos
dedicados a cada uno de los sectores econémicos se pueden
extraer algunas recomendaciones generales, aplicables a todos
los sectores. Asimismo, se presentan también recomendaciones
particulares para cada sector, ajustadas al grado actual de
implantacion de las TIC y a la valoracién que éstas obtienen en los
diversos sectores.

El andlisis sectorial muestra la disparidad en el grado de adopcidn
y utilizacién de las TIC en los diferentes sectores econémicos.
Sectores como el Hotelero o el Logistico cuentan con un nivel
muy alto de penetracion y uso de las TIC, mientras que otros,
como el Comercio minorista o el Transporte, atn deben consolidar
su infraestructura TIC basica.

En el marco de esta disparidad, todos los sectores presentan
Debilidades y Amenazas que requieren acciones de impulso
por parte de las Administraciones Pdblicas. Junto a ellas, los
fabricantes y proveedores de productos y servicios TIC también
se enfrentan al reto de aumentar su presencia en aquellos
sectores auln reacios a incorporar tecnologfa, y a la necesidad
de adaptar sus soluciones a las empresas con menor nlimero
de empleados.

Las Fortalezas y Oportunidades identificadas permiten disefiar
politicasyacciones que aprovechen estos elementos dinamizadores.
Las Debilidades y Amenazas permiten orientar los objetivos de las
politicas de impulso de las nuevas tecnologias.
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Bajo estas premisas se pueden identificar las siguientes lineas de
accion:

Z Busqueda de sinergias de cooperacion entre las asociaciones

representativas del sector, la Administracion (regional v
nacional) y las instituciones privadas. Tal y como se recogia en
la anterior edicién del informe ePyme, es necesario impulsar
y fortalecer esta cooperacion, ya que se constituye un factor
estratégico de éxito para generar e impulsar conjuntamente
proyectos TIC que ayuden a fomentar el uso y aplicacién de las
nuevas tecnologfas entre las empresas.

Z Potenciar estrategias de difusion TIC entre las empresas, con

el objetivo de concienciar del uso de las nuevas tecnologias
y su funcién dentro del negocio como elemento generador
de competitividad y productividad. Esta recomendacién cobra
especial relevancia en aquellos sectores con elevada presencia
de microempresas (Transporte, Comercio minorista y Artesania),
debido a la dificultad que este tipo de empresas tiene a la hora
de acceder a los circuitos de difusion tecnoldgica.

Z Potenciar la formacién funcional en las empresas con la

intencion de que los trabajadores conozcan los procesos de
negocio de su sector y el impacto de su trabajo directo en el
resto de la cadena de valor, y una capacitacién tecnoldgica
adecuada en los trabajadores y empresarios de los diferentes
sectores. Esta recomendacién, presente en la anterior edicién
del informe ePyme y que afecta a todos los sectores, es crucial
para vencer la resistencia al cambio que supone la introduccién
de las TIC en los procesos de negocio.

Z Potenciar los incentivos econémicos que ayuden a reducir la

barrera de la falta de financiacién de la inversién necesaria
para incorporar las TIC en las empresas. En el entorno de
crisis econémica en el que se mueven los diversos sectores
analizados, es necesario profundizar en los mecanismos de
financiacién con el fin de incrementar la presencia de las TIC y
mejorar la competitividad que permita a la economia espafiola
retomar la senda del crecimiento.

11. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES GENERALES

Z Disefiar lineas de trabajo comunes entre el sectory las empresas
proveedoras TIC que tengan como objetivo la homogenizacion
y generacion de un nuevo catalogo de soluciones TIC que se
adapte a las necesidades reales y concretas de cada sector y
cada tamafio de empresa. En la anterior edicién del informe
ePyme se presentd esta recomendacion. Sin embargo, dado que
la mayor parte de los sectores analizados contindan destacando
como una de las principales barreras a la implantacion de las
TIC la falta de soluciones adaptadas, se vuelve a insistir en
esta necesidad de trabajo conjunto entre los sectores y los
proveedores de tecnologfa.

Z Impulsar proyectos orientados a facilitar la integracion e
interoperabilidad entre plataformas, potenciando asi el grado
de implantacién de las TIC en los diferentes sectores.

Si bien las recomendaciones que de modo particular se
realizan desde cada sector no difieren sustancialmente de las
recomendaciones generales, se pueden apuntar algunas ideas
directamente ligadas a cada uno de los sectores analizados:

Sector Logistico: la principal recomendacién va
encaminada al refuerzo de las actividades de difusion
tecnoldgica entre sus profesionales, complementadas con
acciones de formacién en el &mbito de las TIC. A pesar de
ser un sector fuertemente tecnificado, se echa en falta una
mayor capacitacién tecnolégica de sus profesionales que
permita sacar todo el partido posible a las herramientas
tecnoldgicas implantadas.

Sector Transporte: se reclama una adaptacién de las
soluciones tecnolégicas al segmento empresarial que
configura la mayor parte del sector: las microempresas vy
auténomos. Los responsables sectoriales consideran que
las soluciones tecnoldgicas actuales estan centradas en un
tipo de empresa (gran empresa) muy poco representativo del
sector, y consideran que el aumento de la implantacién pasa,
ineludiblemente, por esta necesaria adaptacion.
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para conseguir incrementar la presencia
de las TIC es necesario adaptar las herramientas a las
caracteristicas del sector. Con esta finalidad se recomienda
la creaciéon de proyectos piloto de demostracion a las
empresas del sector, previos al lanzamiento de las soluciones
comerciales. De esta forma, las empresas destinatarias de
las soluciones pueden intervenir en su disefio y configuracion,
estando, por tanto, mas dispuestas a su implantacion.

Sector Turismo Rural: la principal recomendacion
estd ligada a la propia configuracién del sector: entorno
rural con gran nimero de empresarios con baja o casi
nula capacitacion tecnoldgica. Esta configuracion lleva a
recomendar a los fabricantes de tecnologias la creacion de
herramientas sencillas, con facilidad de manejo y rapidez
de aprendizaje, que venzan la resistencia al cambio, muy
notable en este sector.

se recomienda a fabricantes y prestadores
de servicios TIC crear relaciones de confianza con las
empresas del sector, basadas en la claridad de los productos
y servicios comercializados y de las condiciones de
comercializacion. Mediante esta confianza, los proveedores
se convierten en verdaderos prescriptores tecnoldgicos de
las empresas, paso previo fundamental para incrementar
su nivel tecnolégico.

las principales recomendaciones
realizadas coinciden plenamente con las recomendaciones
generales formuladas. No obstante, merece la pena destacar
una recomendacion realizada a los proveedores de servicios
TIC sobre la importancia para el sector del desarrollo de
servicios “en la nube”, adaptados al sector. Estos servicios se
configuran como una solucién econémica y eficaz para mejorar
la gestion de los comercios.

Sector Artesania: los artesanos reclaman a las
Administraciones que faciliten el acceso a las ayudas
plblicas en términos de gestién administrativa. En ocasiones,
estos procesos administrativos impiden a las empresas
acceder a estas ayudas, por lo que se recomienda reducir su
complejidad.

se
recomienda potenciar, desde la Administracién Publica, la
labor de las asociaciones sectoriales como prescriptores
tecnoldgicos, e incluso como proveedores de soluciones
adaptadas al sector. Las asociaciones sectoriales conocen
las necesidades tecnoldgicas de las empresas y pueden
desempefiar un importante papel en esa labor de adaptacion
tecnolégica que, en muchas ocasiones, no realizan las
empresas proveedoras por falta de rentabilidad.
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ANEXO L. ) FICHA TECNI DE LA ENCUESTA
M ETO D 0 LO G IA Sector Logistico

Tamafio muestra 56
N° de empresas del sector 225
Estimacion error estadistico NC 95% 10,6%
Fundetec ha desarrollado, con la colaboracién de la Direccién
Genera_l de I_a Pequefia y Mediana Empresa del Ministerio de
Industria, Turismo y Comercio, una serie de encuestas destinada
a conocer la implantacion de soluciones TIC en los diferentes Tamario muestra 528
sectores analizados. Estas encuestas se han utilizado para realizar N° de empresas del sector 218.257
los apartados de valoracion cuantitativa de la implantacion Estimacion error estadistico NC 95% 4,3%

sectorial de las TIC.

o Sector Hotelero
La descripcion de la cadena de valor de cada sector y de los

principales procesos de negocio, junto con la descripcion de las Tamafio muestra 338
principales herramientas tecnolégicas especificas de cada sector, N° de empresas del sector 12.290
ha sido obtenida mediante la realizacién de entrevistas personales Estimacion error estadfstico NC 95% 5,3%
con los responsables de las asociaciones sectoriales participantes
en el informe. Sector Turismo rural
Tamafio muestra 323
N° de empresas del sector 12.947
Estimacion error estadistico NC 95% 5,4%

Sector Textil y confeccion

Tamafio muestra 225
N° de empresas del sector 19.340
Estimacion error estadfstico NC 95% 6,5%

Sector Comercio minorista

Tamafio muestra 609
N° de empresas del sector 526.695
Estimacion error estadistico NC 95% 4%
Sector Artesania

Tamafio muestra 220
N° de empresas del sector 61.657
Estimacion error estadistico NC 95% 6,6%

Sector Infraestructuras de telecomunicaciones

Tamafio muestra 140
N° de empresas del sector 11.400
Estimacion error estadfstico NC 95% 8.2%
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