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ste es el tercer afio que la Direccién General de Indus-

tria y de la Pequefia y Mediana Empresa (DGIPYME)

del Ministerio de Industria, Energfa y Turismo participa
en la elaboracién de este informe sobre la situacion actual
de la PYME espafiola en relacion al uso de las Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacion (TIC).

Se trata de un estudio pormenorizado no sélo del tipo de
tecnologfas, dispositivos y soluciones que emplea la PYME
en el desarrollo de sus procesos de negocio, sino también de
para qué las utiliza, de la valoracién que hace de ellas en
base a lo que le aportan, de sus intenciones a corto plazo a
la hora de invertir en herramientas TIC, e incluso de las razo-
nes que alega para no utilizarlas.

Asimismo, es un informe vivo que se actualiza cada afio
incorporando las tendencias que va marcando el mercado,
como es el caso, en esta edicion, de las soluciones basadas
en cloud computing, o del mayor protagonismo de las herra-
mientas de movilidad, que hemos decidido, dada su impor-
tancia creciente, destacar en un cuadernillo especffico.

Son datos, todos ellos, de enorme interés tanto para la
Administracién Piblica, a la hora de disefiar sus politicas de
apoyo a la empresa, como para los proveedores de tecnolo-
gfa, que pueden conocer mejor las necesidades e intereses
de potenciales clientes y tenerlos en cuenta al desarrollar
nuevas aplicaciones. Ademas, el hecho de establecer una
comparativa interanual permite interpretar la evolucion de
nuestras PYME y descubrir cémo van avanzando hacia la So-
ciedad de la Informacidn.

Y a la luz de los resultados que nos ofrecen las més de
2.000 encuestas realizadas entre las PYME representadas
por las principales asociaciones de cada uno de los nueve
sectores analizados —entre todos suman el 40% del Producto
Interior Bruto espafiol—, podemos afirmar que nuestro tejido
empresarial ha comprendido e interiorizado ya la necesidad
de incorporar nuevas tecnologfas a sus negocios si quieren
seguir siendo rentables y competitivos.

Prueba de ello es que en esta edicién, el Informe ePyme
2011 nos muestra una equiparacion de todos los sectores
contemplados en que respecta, al menos, al equipamiento
tecnoldgico basico. Asi, sectores como el comercio minorista
o el de transporte, que histéricamente han mostrado un nivel
de tecnificacion notablemente inferior a otros como el hote-
lero o el logistico, han alcanzado ya niveles practicamente
de saturacion en disponibilidad de ordenador y conexién a
Internet. Una grata noticia, teniendo en cuenta el contexto
de crisis econdmica y de contencion del gasto que ha carac-
terizado al pasado afio.

Parece que la tecnologia ha comenzado a conceptualizarse
ya como una inversion, y no como un gasto, y Como una apues-
ta al caballo ganador para alcanzar el éxito empresarial.

Nos congratula enormemente que el esfuerzo de tantos
afos informando y formando sobre la importancia de las TIC
y su efecto sobre la competitividad haya empezado a calar
con fuerza en nuestro tejido empresarial, y nos anima a se-
guir trabajando en esta linea para conseguir mejores resulta-
dos afio tras afio.
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e gustaria poder empezar este informe diciendo que

la crisis econdmica ha sido superada y que eso se

nota en el grado de adopcién de nuevas tecnologias
por parte de las empresas de todos los sectores. Pero no es asf.
2011 fue un afo especialmente duro, y las dificultades por las
que atravesaron muchas pequefias y medianas empresas se han
hecho eco, en muchos casos, en los resultados obtenidos por las
encuestas realizadas para elaborar este informe.

No podia ser de otro modo: la crisis, la falta de financiacion,
los embargos, el paro... Todo ello ha llevado incluso a la des-
aparicién de muchas PYME (sobre todo microempresas), y los
inevitables despidos para reducir costes han contribuido a que
muchas de ellas se acerquen méas al concepto de PY (pequefias)
que al de ME (medianas).

No obstante, si bien algunos usos y tecnologias se han visto
reducidos en determinados sectores con un avanzado grado ya
de tecnificacion, afortunadamente mucho méas destacable es el
aumento de la penetracion de las principales aplicaciones tec-
nol6gicas en los sectores que estaban més rezagados, con lo
que el informe ePyme 2011 recoge una notable homogeneidad
que se traduce en la importancia incuestionable ya que las Tec-
nologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) tienen para el
tejido empresarial espafiol en su conjunto.

Queda atn espacio para seguir mejorando y construyendo
sectores tecnolégicamente avanzados, empresas rentables y
competitivas, servicios y aplicaciones cada vez mas sencillos de
manejar y mas adecuados a las necesidades de cada sector, y
politicas de ayudas pblicas que contribuyan también a que esta
tendencia siga su curso.

No podemos aflojar precisamente ahora. Tenemos que man-
tener los esfuerzos, para que lo conseguido hasta la fecha no

termine aqui, para que entre todos podamos seguir construyen-
do una economfa competitiva en una coyuntura donde nada es
facil, pero rendirse no se contempla. Retroceder no es posible,
el camino continda hacia adelante y tenemos que seguirlo. Las
dificultades forman parte de él, pero, como el peregrino a San-
tiago que va sellando su credencial mientras va superando las
sucesivas etapas, al final la meta merece la pena.

Por parte de Fundetec, nos enorgullece comprobar cémo las
semillas van dando su fruto, y cémo las PYME espafiolas levan-
tan la cabeza con dignidad y son capaces de asumir una nueva
realidad que, con mayor o menor esfuerzo, van interiorizando y
al mismo tiempo beneficidandose de sus muchas ventajas.

Quiero agradecer la labor de las asociaciones sectoriales,
cuyo papel es clave en la elaboracion de este informe, ya que
son ellas quienes nos permiten llegar de verdad a las PYME de
cada uno de los sectores para conocer sus necesidades, sus di-
ficultades y sus demandas: el Centro Espafiol de Logistica, la
Unidn de Profesionales y Trabajadores Auténomos, el Instituto
Tecnolégico Hotelero, la Asociacion Espafiola de Turismo Rural,
la Confederacién Espafiola de Comercio, la Organizacién de los
Artesanos de Espafa, la Federacion Espafiola de Industrias de la
Alimentacion y Bebidas; la Asociacién de Empresas del Sector
TIC, las Comunicaciones y los Contenidos Digitales; y la Asocia-
cién Espafiola de Empresas de Ingenieria, Consultoria y Servi-
cios Tecnolégicos.

Y quiero agradecer a la Direccién General de Industria y de la
Pequefia y Mediana Empresa del Ministerio de Industria, Ener-
gia y Turismo que un afio mas haya participado cofinanciando
este informe, del que nos sentimos orgullosos porque creemos
en el valor de su aportacién al conocimiento del tejido empresa-
rial espafiol y su relacién con las nuevas tecnologias.



1. Analisis sectorial de implantacion de las TIC en la empresa espaiola

1. Introduccion

Un escenario de acceso a financiacion tan complejo como
el vivido en 2011 obliga a una valoracion clara del retorno de
cualquier inversion. La inversion en tecnologfa no escapa a
esta realidad marcada por la dificil situacién de la economia
espafiola a lo largo del pasado afio. Esta cuarta edicion del
‘Informe ePyme. Analisis sectorial de implantacion de
las TIC en la PYME espaiiola’ muestra cémo, en los dife-
rentes sectores, la apuesta por la incorporacion de las TIC se
ha visto afectada por esta realidad.

Sin embargo, la idea de que las nuevas tecnologias pro-
porcionan las mejoras en competitividad y productividad que
precisan para competir en sus negocios ha calado ya entre el
empresariado espanol, que por ello mantiene su apuesta por
el uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunica-
cion (TIC) incluso en situaciones de gran dificultad como a las
que nos enfrentamos.

Como en las ediciones previas, el anélisis de la penetra-
cion de la tecnologia en la empresa espafiola ha tomado
como punto de partida la encuesta anual que realiza el Insti-
tuto Nacional de Estadistica (INE), sobre el uso de las TIC y
el comercio electrénico en las empresas, y el informe que
elabora el Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones
y de la Sociedad de la Informacion (ONTSI).

La presente edicién del informe reproduce de nuevo el
analisis de la cadena de valor y de los procesos de negocio

de cada uno de los sectores, resaltando sus eventuales evo-
luciones y la modificacién de su peso relativo en el conjunto
de la cadena de valor. Como ya se sefialaba en el informe de
2010, las oportunidades que ofrecen las TIC para mejorar un
proceso de negocio critico para un sector se estan convir-
tiendo en el factor determinante a la hora de decidir invertir
en la incorporacién de nuevas soluciones tecnolégicas, dado
que en una situacion de crisis y de dificil acceso a la finan-
ciacion es imprescindible obtener retornos claros e inmedia-
tos de cualquier decision de inversion.

Enfoque sectorial

El enfoque sectorial sigue siendo la piedra angular de este
informe y su mayor aportacion de valor. Este enfoque se apli-
ca tanto a la fase cuantitativa del analisis, que se basa en
los resultados obtenidos en la encuesta realizada a las PYME
de cada sector, como a la cualitativa, que se apoya en la in-
formacién recogida durante las entrevistas personales y en
el estudio de las diferentes soluciones tecnoldgicas.

El informe recoge la evolucion de los Sectores Logfstico,
Transporte, Hotelero, Turismo Rural, Comercio Minorista, Ar-
tesanfa, Agroalimentario e Instaladores de Telecomunicacio-
nes. Ademas, esta cuarta edicion afiade el Sector Ingenierfa
de Consulta, que sustituye al Sector Textil. Todos ellos cons-
tituyen un porcentaje relevante tanto del Producto Interior
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Bruto (PIB) espafiol, superior al 40%, como del nimero total
de empresas en Espafia, lo que ilustra suficientemente la
trascendencia de las conclusiones y recomendaciones iden-
tificadas en el informe.

Estructura

La estructura del informe reproduce la de ediciones ante-
riores, y esta orientada a facilitar la consulta tanto de datos
generales como de datos sectoriales. Asi, el informe incorpo-
ra en un primer capitulo una comparativa de la implantacion
de las TIC en las empresas de los diferentes sectores. Se
muestra una comparativa sectorial de la situacion de acceso
y uso de la infraestructura tecnolégica basica y de las aplica-
ciones generalistas mas comunes.

En los capitulos dedicados a la situacion tecnolégica de
cada sector, el anélisis se inicia con la descripcion del sector
por medio de las magnitudes econémicas mas relevantes
(nimero de empresas, volumen de negocio, empleo...). A
continuacién se analizan la cadena de valor y los procesos de
negocio del sector, lo que permite identificar las tecnologias
méas adecuadas para cada uno de ellos. También se descri-
ben, en su caso, las tecnologias mas novedosas y de mayor
impacto sectorial en 2011.

El andlisis cuantitativo se ha segmentado en funcién de
las soluciones tecnolégicas, entre las que se encuentran la

infraestructura basica, la conectividad y el uso de Internet, el
uso de aplicaciones informaticas y el comercio electrénico,
las redes sociales y la Administracion electrénica.

En esta edicién del informe se ha pretendido dar un trata-
miento diferenciado a las tecnologfas de movilidad, dado su
creciente impacto y relevancia en el &mbito empresarial. Por
ello, se ha creado un cuadernillo especifico dedicado en exclu-
siva al estudio de estas tecnologias en los diferentes sectores.

Otra solucion tecnolégica emergente que poco a poco se
va haciendo un hueco entre las pequefias y medianas empre-
sas es la provision de servicios basados en cloud computing
(computacion en la nube) El caracter estratégico de este mo-
delo de prestacién de servicios TIC ha aconsejado su inclu-
sién en el andlisis de cada uno de los sectores, para asf de-
terminar su adopcion por parte de las empresas.

El andlisis de cada sector incluye, ademas, la identifica-
cion de las barreras que impiden, retrasan o dificultan la
adopcién de las TIC, asi como de las palancas o aceleradores
cuya activacion puede remover las barreras citadas.

Cada capitulo sectorial concluye con un conjunto de reco-
mendaciones para conseguir mejorar la situacion tecnoldgi-
ca de cada uno de los sectores. Asimismo, el informe incor-
pora un capitulo final con recomendaciones generales,
dirigido tanto a las administraciones publicas como a las
propias empresas y a los proveedores tecnoldgicos.
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as empresas espafolas cada dfa reconocen mas la im-

portancia de las Tecnologias de la Informacion y la

Comunicacion (TIC) y su papel de herramienta clave
para mejorar la competitividad del tejido empresarial de
nuestro pais.

Como en las pasadas ediciones, este capitulo presentara
en primer lugar una panoradmica general del entramado em-
presarial espafiol, centrandose en el segmento de las
PYME y microempresas, pasando después a analizar com-
parativamente la implantacién de las TIC en los sectores
analizados.

2.1 DISTRIBUCION SECTORIAL
DE LA EMPRESA EN ESPANA

En 2011, el nimero de PYME y grandes empresas presen-
tes en Espafia ha disminuido un 4,4% respecto a 2010. El
sector industrial continta siendo el que concentra mayor
nimero de PYME y grandes empresas, aunque su contribu-
cion ha disminuido 0,5 puntos. El segundo sector por niimero
de empresas es el de la construccién, que ha experimentado
una notable caida de 2 puntos, perdiendo mas de 4.000 me-
dianas y grandes empresas. El resto de sectores no ha expe-
rimentado ningln cambio notable.

Pyme 11
[Figural]
Distribucion sectorial de las PYME y
grandes empresas espariolas
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2.Las TIC en la Empresa Espafiola

En el dmbito de las microempresas, el comercio minoristay la
construccion son los sectores que mayor nimero de empresas
aglutinan. Sin embargo, son dos de los sectores mas afectados
por la crisis econdmica, por lo que su contribucion al total de
microempresas espafiolas ha pasado del 32,5% al 31,9%, per-
diendo entre ambos cerca de 20.000 empresas. El conjunto de
microempresas ha descendido un 1,4% respecto a 2010.

El conjunto de sectores analizados representan el 40,1%
del PIB nacional en 2009, dltimo afio con datos econémicos
definitivos para la mayoria de sectores. El porcentaje ha dis-
minuido 2 puntos respecto a la pasada edicion debido, prin-
cipalmente, al fuerte impacto de la crisis econémica en los

[Figura 2]
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11% 25% 3,2%

s

0.8% \\ / 4,8%

7,8%

10%

14,2%
@ (tras actividades ® Transporte y
empresariales actividades conexas
@ Construccion ® Consultorfa e Ingenierfa
@ Comercio minorista @ \entay reparacion
® Intermediacion financiera, de vehiculos a motor
inmobiliaria, juridica y e TIC
seguros ® Servicios de suministro
® Hostelerfa (gas, electricidad, agua)
® Comercio mayorista ® Actividades culturales
® |ndustria

— Fuente: Directorio Central de Empresas INE(2011)
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sectores mas grandes, en términos econémicos, analizados
en el informe: Comercio Minarista, Agroalimentario y Trans-
porte. Estos tres sectores se han visto afectados de forma
notable por la contraccién del consumo interno, perdiendo
representatividad en el PIB espafiol. A pesar de esta dismi-

El conjunto de sectores analizados
representan el 40,1% del PIB
nacional en 2009

nucion, el elevado porcentaje del PIB alcanzado en esta cuar-
ta edicion sitGa al informe como una de las principales refe-
rencias para el estudio de la implantacion de las TIC en la
empresa espafiola.

[Figura 3]
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— Fuente: INE; Encuesta Anual de Servicios (2009)

Encuesta Industrial de Empresas (2009)
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2.2 ANALISIS SECTORIAL
DE IMPLANTACION DE LAS TIC

El andlisis de la implantacién de las TIC en el @mbito empre-
sarial mantiene la estructura metodoldgica en tres niveles de las
ediciones anteriores, que sirve para realizar el andlisis compara-
tivo de la penetracion de las TIC en los diversos sectores consi-
derados y permite comprobar su evolucién en el tiempo.

En el primer nivel definido se analiza la infraestructura tec-
nolégica basica (ordenador, servidores, equipos multifuncidn,
etc.) y la infraestructura de comunicaciones (telefonia fija y mo-
vil, acceso a Internet). En el segundo nivel se incluyen las so-
luciones informéticas de dmbito general (ofiméatica, contabili-
dad, seguridad, etc.) y la presencia en Internet (pagina web,
comercio electrénico). En el tercer nivel se sitdan los servicios
TIC méas avanzados, entre los que se encuentran las herramien-
tas especificas adaptadas a los procesos de negocio de cada
sector. En esta edicion del informe se vuelve a incluir en el tercer
nivel la utilizacion de la Administracion Electrénica, el uso de
herramientas en movilidad y la presencia en redes sociales.

+¢ Infraestructura tecnologica
y de comunicaciones

El avance de la Sociedad de la Informacién en los sectores
empresariales precisa una buena infraestructura tecnolégica
que dé soporte a los productos y servicios mas avanzados.
Dentro de la infraestructura tecnolégica basica se engloba el
ordenador, los servidores de comunicaciones y el equipa-
miento de oficina bésico (equipos multifuncién). En las in-
fraestructuras de comunicaciones se incluyen la telefonia fija
y mévil, la conexién a Internet (banda ancha fija y mévil) y la
existencia de redes de darea local en la empresa.

IMPLANTACION Y USO DEL ORDENADOR

La implantacién del ordenador como herramienta de trabajo
parece que ha tocado techo en nuestro pais. En 2011, el 66,2%
de las microempresas espafiolas disponia de ordenador, mismo
porcentaje que el alcanzado en 2010. En el &mbito de la PYME,
el ordenador es utilizado como medio de trabajo por el 98,6% de
las empresas, porcentaje similar al obtenido en 2010.

En el dmbito de la microempresa persiste la diferencia en
la penetracion del ordenador entre las empresas de 0 a 2
empleados (62%) y las empresas de 3 a 9 empleados, con
porcentaje mds similar al obtenido por las PYME (91,8%),
que roza el 100%, sin diferencias importantes en relacion al
tamafio de la empresa.

Parece, por tanto, necesario redoblar los esfuerzos de con-
cienciacion y prescripcion en el dmbito de las empresas de
menos de 2 empleados, donde casi 4 de cada 10 no utilizan
una de las herramientas basicas TIC: el ordenador.

El ordenador, de sobremesa o portatil,
alcanza el 100% de penetracionen 5
de los 9 sectores incluidos en el estudio

El ordenador, de sobremesa o portatil, alcanza el 100% de
penetracion en 5 de los 9 sectores incluidos en el estudio.
Para el resto de sectores la penetracién supera el 95%. A
pesar de la aparicién de nuevos dispositivos con prestacio-
nes similares a las ofrecidas por los ordenadores, como los
tablet PC, en el &mbito empresarial el ordenador sigue sien-
do la herramienta imprescindible para la gestion del negocio
y para la introduccion del resto de soluciones TIC.

[Figura 4]
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— Fuente: ONTSI, “TIC en las PYME y grandes empresas espafiolas” (2011)
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2.Las TIC en la Empresa Espafiola

[Figura5]
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[Figura 6]

Penetracion de la telefonia movil empresarial
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Es muy destacable que los sectores con mayor proporcion
de microempresas (Transporte, Artesania, Turismo Rural, Ins-
taladores de Telecomunicaciones y Comercio Minorista) al-
canzan penetraciones muy por encima de la media de las
microempresas espafiolas.

Cobra especial relevancia el avance de
la penetracion del ordenador en el
Comercio Minorista, que en solo dos
anos ha pasado de estar presente en 7
de cada 10 comercios a utilizarse en la
totalidad de establecimientos

Por sectores, cobra especial relevancia el avance de la
penetracion del ordenador en el Comercio Minorista, que en
s6lo dos afos ha pasado de estar presente en 7 de cada 10
comercios a utilizarse en la totalidad de establecimientos.

IMPLANTACION Y USO DE SERVICIOS DE TELEFONIA MOVIL

Mientras en 2010 la penetracion de la telefonia mévil re-
trocedid con respecto a 2009, en 2011 ha mantenido el mis-
mo porcentaje medio de penetracién, situdndose en el
66,4%. una décima por encima del registrado el afio anterior.
En el segmento de la PYME la penetracién de la telefonia
mavil ha aumentado 0,6 puntos hasta situarse en el 91,5%.

La telefonfa mévil ha vivido en 2011 un afio de contras-
tes. Mientras que en los sectores en los que la movilidad
es una caracteristica esencial para el negocio (Logistico,
Transporte) la penetracion ha continuado creciendo hasta
ser practicamente universal, en el resto este crecimiento
se ha ralentizado (excepto en los sectores en los que se
partia de una penetracién muy baja, como Agroalimenta-
rio y Comercio Minorista), e incluso ha disminuido. Desta-
ca el retroceso experimentado en el Sector Artesanfa o en
el Hotelero. La crisis econémica esta forzando a muchos
empresarios a recortar gastos superfluos, y la telefonia
mévil, entendida en muchas ocasiones como una alterna-
tiva a la telefonia fija, puede ser considerada como uno
de ellos.
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[Figura7]

Penetracion de la telefonia movil para voz
por sectores
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IMPLANTACION Y USO DE INTERNET

El ndmero de empresas que cuenta con acceso a Intemet con-
tinda creciendo, de forma mas pronunciada en los segmentos
empresariales con menos empleados. En las microempresas el
porcentaje de empresas con conexion a Internet se sitda en el
58,1%, 2,1 puntos mas que en 2010. En relacién a las PYME, el
97,2% cuenta con conexion a Internet, 1 punto mas que en 2010.

El porcentaje de microempresas con
conexion a Internet se sittlaen el 58,1%,
2,1 puntos mas que en 2010

[ Figura 8]
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“TIC en la microempresa espaiola” (2011)

15



2.Las TIC en la Empresa Espafiola

[Figura 9]

Porcentaje de empresas con conexion a
Internet por sectores
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[Figura10]

99,2%

Cada vez més, el acceso a Internet se esta convirtiendo en
una herramienta de uso cotidiano en las empresas. La prue-
ba esta en que su penetracion ha crecido en seis de los nue-
ve sectores analizados.

De nuevo destaca el importante incremento de la penetracion
en el Sector Comercio Minorista. Los empresarios del sector han
realizado un notable esfuerzo en 2011 por modernizar su nego-
cio, incorporando mas productos y servicios TIC, con vistas a
hacerlo mas competitivo en esta época de crisis econémica.

La banda ancha fija ha continuado en 2011 incrementando
su penetracion en todos los segmentos de empresa. Sin em-
bargo, la banda ancha mévil ha sufrido un retroceso en el seg-
mento de las microempresas, sin duda fruto de la intensa cri-
sis econémica, que ha llevado a los pequefios empresarios a
optimizar sus costes, prescindiendo de servicios todavia no
esenciales para su negocio. La banda ancha mévil puede ser
incluida en la actualidad como uno de estos servicios no esen-
ciales, por lo que es labor del sector TIC ofrecer mayor valor
afiadido a este servicio, de forma que sea visto por los peque-
fios empresarios como una inversién y no como un gasto.

El hecho mas destacado de 2011 es el
importante crecimiento de la banda
ancha mavil en el ambito empresarial,
que ha crecido en todos los sectores
excepto en el Transporte

Tipos de acceso a Internet por tamaiio de empresas (% respecto al total de empresas)

— Fuente: ONTSI, “TIC en las PYME y grandes empresas espaiiolas” (2011)

“TIC en la microempresa espaiola” (2011)
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De0a9 De10a49 De 50 a 249
2009 2010 2011 2009 2010 2011 2009 2010 2011
Banda ancha fija 48,9% 52,1% 54,4% 91,2% 93% 949% | 972% | 97.8% 98%
Telefonia mavil 9,6% 12,6% 10,9% 24.9% 29.2% 317% | 417% | 50,6% 57,6%
Modem o RDSI 9,6% 7,6% 12% 23,4% 20,1% 186% | 223% | 208% 15,8%
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[Figura1l]
Accesos a Internet por sector y tipo de acceso
ADSL Telefonia mévil Modem/RDSI
2009 2010 2011 2009 2010 2011 2009 2010 2011
Logistico| 71,4% 85,5% 81,6% 69,6% 89,5% 98% 30,4% 7,9% 8.2%
Transporte | 43,4% 62,9% 83% 158% | 11,4% 7,3% 155% | 14,8% 0%
Hotelero| 79,3% 79,1% 81,8% 38% 52% 602% | 237% | 234% | 195%
Turismo Rural |  62,2% 59% 63,6% 26,6% 31,2% 39,6% 18,3% 15,9% 15,6%
Ingenieria de Consulta - 76,2% - 81,5% 21,2%
Artesania| 62,7% 62,1% 617% | 173% | 205% | 294% | 141% | 154% | 172%
Comercio Minorista| 38,9% 48,4% 68% 8.2% 22.5% 38,5% 10,8% 21% 10,6%
Instaladores de o o o o o o 0 0 0
Telecomunicaciones 83,3% 77,2% 784% | 333% | 551% | 784% | 125% | 147% | 144%
Agroalimentario - 779% | 892% - 66,7% | 77.9% - 68% | 196%

— Fuente: Fundetec

La tecnologia ADSL continta siendo la principal tecnologia
de acceso a Internet. Sin embargo, comienzan a aparecer sec-
tores en los que la utilizacién de la banda ancha mévil supera
a las tecnologias fijas, como los de Ingenieria de Consulta y
Logistico, donde existen mas empresas que declaran conectar-
se a Internet a través de banda ancha mévil que por ADSL.

El hecho méas destacado de 2011 es el importante creci-
miento de la banda ancha movil en el &mbito empresarial.
Este servicio TIC ha crecido en todos los sectores excepto en
el de Transporte. Destacan los incrementos de penetracion
experimentados en los de Comercio Minorista, Agroalimen-
tario e Instaladores de Telecomunicaciones.

+¢ Presencia en Internet

La presencia en Internet de las empresas espafiolas, a tra-
vés de la pagina web corporativa, continda incrementandose
de forma notable. El 25% de las microempresas cuenta con
pagina web, 3,1 puntos méas que en 2010, y en el caso de las
PYME el porcentaje se sitla en el 64%, 5,1 puntos méas. Este
avance nos indica un incremento en la confianza de las em-
presas en la pagina web como una herramienta indispensa-
ble en su estrategia de marketing y comercializacion.

En las microempresas de entre 0y 2 empleados la pene-
tracion de la pagina web ha experimentado un notable au-
mento (4,2 puntos). También en las microempresas de 3 a 9
trabajadores este servicio ha aumentado su penetracién en
mas de 3 puntos. Otro hecho relevante es el destacado au-
mento de la utilizacién de pagina web en las PYME de entre
10y 49 empleados.

[Figura 12 ]

Porcentaje de empresas con conexion a Internet
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— Fuente: ONTSI, “TIC en las PYME y grandes empresas espaiiolas” (2011)
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[Figura13]

Porcentaje de empresas con pagina web
por sectores
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[ Figura 14 ]

Cuatro de los nueve sectores analizados cuentan con una
penetracion de la pagina web corporativa superior al 90%.
Este servicio se ha convertido en la mejor carta de presenta-
cién para los empresarios.

El Sector Hotelero es el que mayor implantacion de la pa-
gina web consigue. Esta herramienta es fundamental para
dar a conocer la oferta hotelera y los servicios proporciona-
dos por el establecimiento. Sin embargo, el hecho més des-
tacado es el fuerte crecimiento experimentado en el Sector
Agroalimentario y en el Comercio Minorista. En este Gltimo,
casi cinco de cada diez comercios cuentan con pagina web,
cuando hace tan sdlo dos afios eran dos de cada diez. El co-
mercio minorista estd entrando en la Sociedad de la Informa-
cién con mucha fuerza en 2011.

Los principales usos que las microempresas y las PYME dan
a su pagina web son la presentacion de la empresa y el acceso
a catalogos de productos y listados de precios, ambas funcio-
nalidades directamente ligadas al proceso de marketing. El
resto de posibles servicios contindian siendo muy minoritarios.
Cabe destacar el continuo descenso del nimero de péginas
web de microempresas que ofrecen la realizacién de pedidos
y reservas online, asi como del pago online. El comercio onli-
ne, como veremos mas adelante, sigue siendo la asignatura
pendiente de la microempresa espafiola, y su pagina web pa-
rece estar focalizada en la presentacion de la empresa.

Principales servicios ofrecidos a través de la pagina web

Microempresas PYME

Servicios 2009 2010 20M 2009 2010 20M

Presentacion de la empresa| 98,3% 84.5% 84% 88,2% 90% 91%
Acceso a catalogos de productos o listado de precios | 62,4% 50% 51,7% 56,9% 56,1% 58,3%
Realizacion de pedidos o reservas online |  29,4% 18,1% 10,7% 23% 12,1% 14,1%
Ofertas de trabajo y recepcion de solicitudes | 11,4% 8.3% 95% 17,7% 18,6% 20,5%
Posibilidad de personalizacion por los clientes| 7,9% 3.9% 6.4% 5,9% 6,5% 6,7%
Pagosonline| 7,2% 4,4% 5,1% 5,2% 4,7% 6.8%

Personalizacion de la web para usuarios habituales 7% 4,2% 4,7% 5,2% 5,6% 57%

— Fuente: ONTSI, “TIC en las PYME y grandes empresas espafiolas” (2011)

“TIC en la microempresa espaiola” (2011)
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[ Figura 15]
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+ Sistemas y aplicaciones informaticas

Las aplicaciones informaticas con mayor presencia en
2011 en las empresas de los sectores analizados contintian
siendo las ofiméaticas, seguidas de las aplicaciones de fac-
turacion y contabilidad.

Los sectores tecnolégicamente mas maduros (Hotelero,
Logistico, Instaladores de Telecomunicaciones) obtienen
penetraciones muy elevadas para los tres tipos de aplica-
ciones. Sin embargo, en aquellos sectores méas incipientes
en el uso de la tecnologia (Comercio Minorista), la penetra-
cién continia aumentando de forma notable.

En gran parte de los sectores la contabilidad empresarial
es gestionada por empresas externas, por lo que la pene-
tracion de estas aplicaciones nunca seré tan elevada como
las herramientas ofiméaticas o de facturacion.

En referencia a la utilizacion de herramientas especifi-
cas, cuatro sectores se sitdan por encima del 80% de pene-
tracion en el uso de alguna solucién tecnoldgica especial-
mente disefiada para la gestién de sus procesos de
negocio. El Sector Logistico es el que méas uso hace de di-
chas herramientas, llegando al 91,8% de penetracion en el
caso de la gestion informatizada de pedidos a clientes. Le
siguen Ingenierfa de Consulta, que alcanza el 89,4% de pe-
netracion en las herramientas de céalculos técnicos; y Turis-
mo Rural y Hotelero, con la gestién de reservas, que logran
un 87,9% y un 83,5%, respectivamente.

[Figura16]

++ Comercio electronico

El comercio electrénico en Espafia continta sin despegar
entre las microempresas y PYME espafiolas. En el segmento
de empresas con mayor implantacion del comercio electroni-
co, las empresas entre 50 y 249 empleados, Gnicamente tres
de cada diez realizan compras a través de la Red y sélo una
de cada cinco vende sus productos por Internet. Segin dis-
minuye el tamafio de la empresa el uso del comercio electré-
nico decrece notablemente, llegando a niveles minimos en el
caso de las microempresas con menos de tres empleados.

La evolucién de la comparativa entre el acceso a Internet
y la utilizacion del comercio electrénico muestra interesantes
conclusiones. El Sector Hotelero se mantiene desde 2009
como lider en penetracién de Internet y uso del comercio
electrénico. Este sector es, junto al Turismo Rural, el que
més practica el e-commerce.

Los dos grandes sectores por su contribucién al PIB, Co-
mercio Minorista y Transporte, han experimentado también
notables avances en ambos indicadores, pasando de estar
totalmente alejados del resto de sectores en 2009 a equipa-
rarse a los demés en 2011.

Segun disminuye el tamaiio de la
empresa el uso del comercio
electronico decrece notablemente,
Wlegando a niveles minimos en el caso
de las microempresas con menos de
tres empleados

Empresas que compran y venden a través de Internet

Modalidad de comercio 0a2 3a9 10a49 50 a 249
electronico| 2009 | 2010 | 2011 | 2009 | 2010 2011 | 2009 | 2010 & 2011 | 2009 | 2010 | 2011
Empresas que compran
mediante comercio electrénico 89% | 7.2% | 10,1% [ 18,3% | 17,1% | 18,3% | 20% | 19% |229% | 27.9% | 27,2% | 30,7%
Empresas que venden
mediante comercio electronico 2% 116% | 22% | 6.2% | 6,3% | 50% |9,7% | 9,7% | 11,9% | 16,7% | 18,1% | 19,1%

— Fuente: ONTSI, “TIC en las PYME y grandes empresas espafiolas” (2011) / “TIC en la microempresa espafiola” (2011)
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[Figura17]

Acceso a Internet vs. comercio electronico
por sectores

El tamafio de la burbuja es proporcional a la contribucién al PIB de cada sector
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« Instaladores TIC

/Instaladores TIC

+¢+ Administracion electronica

La interaccion de las empresas con las administraciones
plblicas a través de procedimientos electrénicos (eAdminis-
tracion) avanza, aunque lentamente. Mientras que nueve de
cada diez PYME con mas de 50 trabajadores y con acceso a
Internet utilizan habitualmente servicios de Administracion
electrénica, en el extremo opuesto, las microempresas de
menos de 3 empleados, el porcentaje se reduce drastica-
mente. El principal motivo que explica esta diferencia es la
mayor externalizacion de los procedimientos administrativos
en las microempresas a empresas especializadas (gestorias),
frente a las PYME de tamafio medio que suelen contar con
un departamento de administracion interno.

La interaccion con la Administracion por medios telematicos
se centra principalmente en la obtencién de informacion y en
la solicitud de impresos y formularios, tanto en las microem-
presas como en las PYME. La gestion electrénica completa de

En los sectores Logistico,
Agroalimentario, Ingenieria de Consulta,
Instaladores de Telecomunicaciones y
Transporte, la eAdministracion supera el

50% de penetracion
[Figura 18]
Utilizacion de la Administracion electronica
por tamaio de empresa
100% 87.7% 906%
75% 64.1% 66,6%
50% %55% 3B2% 456% 46%

0%

0a2 3a9 10249 50 a 249

@011 2010

— Fuente: ONTSI, “TIC en las PYME y grandes empresas” (2011)

“TIC en la microempresa espaiola” (2011)
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2.Las TIC en la Empresa Espafiola

un procedimiento administrativo (solicitud de impreso, cumpli-
mentacion, envio y tratamiento electrdnico) es utilizada por el
55,7% de las microempresas que declaran hacer uso de la
Administracion electronica y por el 72,2% de las PYME.

La interaccién con la eAdministracién depende en gran
medida de la naturaleza del negocio. De este modo, los sec-
tores mds activos son aquellos con mas procesos de negocio
en los que se requiere un intercambio constante de informa-
cion con la Administracion. En los sectores Logistico, Agroa-
limentario, Ingenieria de Consulta, Instaladores de Teleco-
municaciones y Transporte, la eAdministracién supera el
50% de penetracion.

[Figura19]

Utilizacion de la Administracion electronica
por sectores

93.8%

Logistico

.~ =
84,8%

Agroa“memario —

— /37

71,6%

Vedaracions! I

PYME 67.8%

70,1%
Instaladores TIC _

60,3%

52,3%
Transporte *
Hotelero 56,1%
Media nacional -;9;/?
microempresas '
35,3%
Turismo rural 344%
31,2%
Artesania -345%

30,6%
21%

Comercio minorista

@011 2010

— Fuente: Fundetec

22

+¢ Redes sociales

Las PYME y microempresas espafiolas contindian su aven-
tura en las redes sociales, incrementando notablemente su
utilizacién como herramienta de marketing y comunicacion
con los clientes. Precisamente, en los sectores con mayor
dependencia del marketing para la captacion de clientes
(Hotelero y Turismo Rural) es donde se obtienen las mayores
penetraciones, por encima del 50%. En el resto de sectores
la utilizacion de las redes sociales aln es minoritaria y los
empresarios todavia no tienen claros los beneficios que
aportan. Habra que esperar unos afios para ver si realmente
estos servicios TIC suponen una ventaja competitiva a las
empresas que los utilicen.

[ Figura 20 ]
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+¢ Niveles tecnologicos de los sectores analizados
El andlisis comparativo de los niveles tecnoldgicos de los

sectores analizados se realiza en base a la penetracién de las

diversas soluciones tecnolégicas analizadas en el informe.

v’ En el primer nivel se considera la presencia de in-
fraestructura basica (ordenador, telefonfa mévil, red
de area local) y conectividad a Internet.

v’ El segundo nivel agrupa las soluciones tecnoldgicas
que contribuyen a la mejora de la gestion de los pro-
cesos operativos del negocio (facturacién y contabili-
dad), a la presencia en Internet (pagina web) y a la
relacién online con clientes y proveedores (comercio
electrénico).

v’ El tercer nivel comprende las herramientas especffi-
camente disefiadas para su utilizacién en los procesos
de negocio particulares de cada sector, con la finali-
dad de incrementar la competitividad y la productivi-
dad de las empresas en estos procesos criticos. Se
incluye la utilizacién de la Administracién electrénica,
el uso de herramientas en movilidad y la presencia en
redes sociales.

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 su respectivo nivel.

En 2011, el Sector Logistico ha desbancado al Hotelero
como el de mayor uso de las TIC. Sus avances en los servi-
cios relacionados con Internet (pagina web y comercio elec-
trénico), junto con un mayor uso de herramientas TIC de
ambito general (contabilidad y facturacién), hacen que se
sitle por delante en el segundo nivel definido.

La otra conclusion destacada es el importante avance ex-
perimentado por los sectores Comercio Minorista y Transpor-
te, desgranado a lo largo de todo el capitulo. Aunque en
ellos las TIC todavia cuentan con gran recorrido, podemos
decir que son comparables al resto de sectores, ya que hace
apenas dos afios eran casi testimoniales. Teniendo en cuen-
ta que conjuntamente representan casi el 30% del PIB nacio-
nal, este avance es una muy buena noticia que, sin duda,
contribuird al aumento de su competitividad, necesaria para
la recuperacién econémica del pais.

[ Figura 21]
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3.1 LA OPINION DEL SECTOR

ALEJANDRO GUTIERREZ - Presidente del Centro Espafiol de Logistica (CEL)

as Tecnologfas de la Informacién y la Comunicacién (TIC)
han transformado radicalmente la actividad empresarial
del Sector Logistico.

La introduccién de las TIC en nuestro sector ha supuesto un
paso de gigante en la gestién, el control y la monitorizacién
constante de las mercancias, ya sea en los diferentes momen-
tos de su almacenamiento o en las diversas fases de su trans-
porte desde su punto de fabricacion u origen hasta su punto de
consumo final.

Ya no se entiende la actividad logistica sin la informacion
que genera. Y de hecho, el valor principal de la actividad logis-
tica ha pasado de ser el movimiento de mercancias a ser el
acopio y organizacion de todo el volumen de informacion que
genera el tréfico, transporte y almacenamiento de las mismas.

Aparte del valor que el uso de las TIC ha aportado a la ges-
tién logistica, su uso intensivo hace que las empresas de nues-
tro sector estén transformandose progresivamente en empre-
sas de servicios, cuyo aporte principal es la generacion y
gestion de informacién mas que el trasiego de mercancias.

La generacién, aporte y organizacion de la informacién que
viaja con las mercancfas que mueve el Sector Logfstico se ha
convertido en una ventaja competitiva para muchas empresas
del sector, que les permite estar colocadas en posiciones de
vanguardia dentro de sus mercados.

Muchas de ellas han seguido la evolucién que les han ido
marcando sus clientes y otras han apostado por la innovacion.
Han ido abriendo asi nuevos caminos en la gestién de la cade-
na de suministro y han convertido la logistica en un factor cla-
ve para la estrategia empresarial.

La propia evolucién de la tecnologia conduce hacia una ex-
tensién en su uso que la hace asequible para empresas de

todos los tamafios. Esto es especialmente importante para
algunos de los subsectores que forman parte de las activida-
des logisticas, constituidos mayormente por un gran nimero
de empresas y de tamafio reducido.

En un mundo unido por autopistas de informacion cada vez
mas transitadas y con mercados globalizados, las cadenas de
suministro se alargan y ganan en complejidad para dar servi-
cio con eficacia. Las TIC han contribuido decisivamente a que
el comercio haya acabado con todas las fronteras y, en el futu-
ro inmediato, seran un elemento crucial para que las activida-
des logisticas sean sostenibles, tanto desde un punto de vista
medioambiental como econémico y de consumo energético.

He ahi uno de los dos grandes retos de futuro para la lo-
gistica: la utilizacién de la tecnologia para apuntalar un sis-
tema de transporte eficiente, sostenible y respetuoso con el
medio ambiente. EI segundo consiste en mejorar el nivel
formativo de los profesionales de la logistica, para que apro-
vechen todas las potencialidades que puede aportar la tec-
nologia en la gestion eficaz de las cadenas de suministro,
pues s6lo con la construccién de cadenas de suministro sos-
tenibles puede conseguirse un sistema de transporte eficaz,
medioambientalmente respetuoso y con consumos energeéti-
cos aquilatados.

Todos estos valores, formacién, eficiencia y sostenibilidad,
s6lo pueden lograrse con el uso intensivo de las TIC, asi
como con su extension a todos los actores que conforman las
cadenas de suministro, circunstancia que tiene que producir-
se a través de una estandarizacion de las tecnologias aplica-
das a la gestion logfstica, con el fin de que sus beneficios
lleguen a todas las empresas del sector, independientemen-
te de su tamafio.
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3.2 MAGNITUDES ECONOMICAS

En 2011 el Sector Logistico estaba formado por 200 em-
presas (PYME y grandes empresas) que alcanzaron una
facturacion de 3.475 millones de euros y dio empleo a
22.000 personas.

[ Figura 22 ]
Datos generales del Sector Logistico
Magnitudes
Ndmero de empresas 200
Facturacion 2010 3.475 millones €
Ndmero de empleados 22.000

Fuente: DBK (2011) “Estudio Operadores Logisticos”

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 obje-
tivo del proceso logfstico es la entrega de la mercancia en el
lugar de destino, en el momento adecuado y con las méxi-
mas garantias de calidad.

Dentro del concepto de logistica pueden diferenciarse
dos tipos:
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v’ Logistica de produccién: realizada dentro de una misma
organizacion. Involucra todos los procesos relacionados
con la produccién de bienes (transformacién de materiales,
ensamblaje de piezas, almacenamiento de productos fina-
lizados, etc.). Puede ser realizada internamente por la orga-
nizacion o externalizada a agentes especializados.

v’ Logistica de distribucion: relacionada con la ges-
tién de la distribucion de productos desde su origen de
fabricacién hasta el lugar de consumo. Involucra las
actividades de almacenamiento, transporte y entrega.
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En el informe se ha considerado este segundo tipo de logistica.

De manera simplificada, la cadena de valor de la logistica
de distribucién comienza con la recepcién de pedidos en el
origen de la mercancia y finaliza con su entrega al cliente fi-
nal. El transporte de la mercancia es uno de los principales
procesos logisticos. Dada su relevancia a nivel econémico,
este proceso se trata en el informe de forma diferenciada en
otro capitulo.

El proceso critico en el &mbito de la operacion logistica es
la concordancia del flujo fisico de mercancias (mercancias
reales distribuidas por el operador logistico) con el flujo de
informacién recogido en los sistemas TIC del operador logis-
tico (informacion sobre el estado y posicion de las mercancias
reales). Esta alineacion entre el mundo fisico (las mercancias
reales) y el virtual (informacién sobre las mercancias almace-
nada en los sistemas de informacién de la empresa) es vital
para asegurar la calidad de los procesos logfsticos, asi como
para incrementar la eficiencia en la prestacion del servicio.

3.4 SOLUCIONES
TECNOLOGICAS RELEVANTES

Las herramientas TIC méas relevantes para el sector en 2011
contindan siendo aquellas que aseguran la concordancia del
flujo fisico con el flujo de informacién, proporcionando una vi-
sién completa de la cadena de valor y permitiendo conocer, en
tiempo real, la situacion de las mercancias distribuidas.

v’ ERP (Entreprise Resource Planning): proporcionan
una gestion integral de la organizacion logistica, abar-
cando tareas como la gestion de recursos humanos, la
gestion de clientes, la gestion financiera o la gestion
de la cadena de suministro. La integracién en un solo
sistema de la informacién global de la empresa facili-
ta su gestion y proporciona a los gestores una vision
completa del estado del negacio.

v’ Sistemas de gestion de almacenes (SGA): son los
encargados de la gestion de la ubicacién de los produc-

tos, los movimientos de los operarios y maquinaria
encargada de extraer, colocar y reponer la mercancia
en el almacén, la gestion de la entrada de mercancia y
la gestion de la expedicion de productos. Su finalidad
bésica es la optimizacién del espacio de almacenaje y
|la eficiencia en los movimientos de la mercancia.

Novedades tecnoldgicas

El continuo avance en el despliegue de servicios de cloud
computing para operadores logisticos ha sido la novedad
mas destacada en el &mbito de las TIC en el afio 2011. Aun-
que es una tendencia ya apuntada en el anterior informe, no
ha sido hasta el afio 2011 cuando este modelo de prestacion
de servicios ha comenzado a tener relevancia en el sector.

Los sistemas de informacion del ambito
de la logistica estan pasando a
ofrecerse como servicios bajo demanda

Los sistemas TIC al servicio de la logfstica estan migran-
do al modelo de servicios de computacién “en la nube”. En
2011 se ha confirmado la tendencia por la cual los sistemas
de informacién del ambito de la logistica estdn pasando a
ofrecerse como servicios bajo demanda, (Software as a Ser-
vice, SaaS) en lugar de como productos que adquiere el
operador logistico (equipamiento, licencias, etc.). Por ejem-
plo, servicios de ERP integrales, software de gestion de
flotas, de control de las emisiones, de control y seguimiento
del stock, etc.

3.5 IMPLANTACION DE LAS TIC

El Sector Logistico se encuentra entre los mas tecnificados
de los analizados en el presente informe. Los productos y
servicios TIC contribuyen a la mejora en la gestion de los
procesos y son utilizados de forma intensiva en el sector.
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+¢ Equipamiento tecnologico y conectividad [Figura 24 ]
Servicios e infraestructuras de comunicaciones
EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO
. I . Telefonfa mvil 100%
En 2011. se mantleng la prmmpgl tgndenma observada el empresarial parg .
afio anterior: la paulatina generalizacion del ordenador por- vozy SMS 92,9%
tatil, que se sitta, con un 95,9% de penetracion, en niveles - 98%
L. ., . . . Central telefonica 96.1%
préximos a la saturacion. El resto de equipamientos mantie- 5.7%
ne las altas penetraciones de los afios anteriores, con varia- 00%
ciones de poca entidad. Telefona fja 0.
Telefonfa mavil 98%
empresarial para ©189,5%
[ Figura 23] acceso a Internet 69.6%
. . . . 91,8%
Equipamiento informatico _ Intranet 64,5%
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100% 58,9%
0 95.9%
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de sobremesa 98,2%

— Fuente: Encuesta Fundetec 2011

87,8%

. Ser\{idor 93.4%
informético 89.3%
: 89,68% netracion del servicio de acceso a Internet es universal. De
. Equ!po 92,1% . .
multifuncion 91,1% este porcentaje, el 98% cuenta con acceso fijo a Internet
95,.9% mientras que el 93,8% de las empresas tienen acceso mévil,
Ordenador 895% duplicando el porcentaje alcanzado en 2009.
pUrtatll 83,9%

2011 2010 2009 ;e .
o ¢ ® Se trata del tinico sector analizado en

> Fuente: Encuesta Fundetec 2011 el que la penetracion del servicio de
acceso a Internet es universal

SERVICIOS E INFRAESTRUCTURAS DE COMUNICACIONES

Los servicios de comunicaciones han completado durante La principal tecnologia de acceso de banda fija continda
2011 el proceso de crecimiento y generalizacién iniciado el siendo el ADSL, utilizada por el 81,6% de las empresas, con
afio anterior. Este proceso les ha llevado a niveles de satura- una ligera caida de 2,5 puntos con respecto al afio anterior.
cién, con la Unica excepcién de las redes WiFi, presentes en En el lado positivo destaca el notable incremento de la pene-
el 91,8% de los casos. tracién de la banda ancha mediante cable, que pasa del

11.8% al 40,8%.
ACCESO A INTERNET Por el contrario, en el plano negativo llama poderosamen-

El 100% de las empresas logisticas cuenta con acceso a te la atencion el retroceso de la banda ancha mévil, que si-
Internet. Se trata del Gnico sector analizado en el que la pe- gue la tendencia a la baja ya manifestada el afio anterior,
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[Figura251]
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[ Figura 26 ]
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para situarse en el 18,4% de penetracién. Las empresas del
sector estan sustituyendo el acceso a Internet mediante dis-
positivos como los médems USB por la conexién directa en
el dispositivo (smartphones, etc.), que si ha incrementado
notablemente su presencia en el sector.

Por dltimo, las tecnologias residuales (modem/RDS! y ac-
ceso satélite) no experimentan variaciones significativas.

En cuanto a los usos preferentes del acceso a Internet, duran-
te 2011 se han alcanzado los niveles de saturacién en buena
parte de ellos, siguiendo la senda alcista del afo precedente.

Asi, los Unicos servicios que no son todavia utilizados por
la practica totalidad de las empresas son las aplicaciones
especificas (gestion de flotas, gestion de almacenes, relacién
con clientes y proveedores, etc.), que pese a ello muestra un
notabilisimo 91,8% de penetracion; y la bisqueda y selec-
cién de personal, que se sitda en el 75,5% de las empresas
con un crecimiento de casi 30 puntos porcentuales con res-
pecto al afio anterior.

+¢ Implantaciony uso de aplicaciones
informaticas de ambito general

En 2011 se ha completado el importante avance en la in-
corporacion de herramientas de caracter general en las em-
presas logfsticas. Casi todas las soluciones informaticas
consultadas obtienen mayores penetraciones que el afio
anterior, situdndose las principales en niveles de saturacion.

Las aplicaciones ofimaticas, de
facturacion y de contabilidad estan
presentes en la practica totalidad de
las empresas del sector

Las aplicaciones ofimaticas, de facturacion y de contabili-
dad estan presentes en la préctica totalidad de las empresas
del sector. Incluso las aplicaciones peor posicionadas en 2010,
como los ERP, gestion de recursos humanos o facturacién elec-
trénica, experimentan muy notables crecimientos, hasta pene-
traciones de 79,6%, 85,7% y 71,4% respectivamente.
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[ Figura 27 ]

Aplicaciones de uso general

|

Ofimatica 98.7%
S —— .

[

Facturacion 97,4%

470

" 95,9%
Contabilidad 96,1%
786%
Gestion con EEEEGEG—_—S——
. oot 88.2%
entidades financieras 67.9%

Certificado digital/
firma electrénica

85,7%

e 177.6%
L yym;

Gestion y relacion
de clientes CRM

81,6%
’ 76,3%
232%

81,6%

Gestion de calidad 684%

33,9%

81.6%
T 168,4%
270

85,7%

Gestion de compras

Gestion de
recursos humanos

65.8%

39.3%

Facturacion
electronica

ERP

@201 ®2010 @2009

— Fuente: Encuesta Fundetec 2011

+»* Presencia en Internet

PAGINA WEB

El 95,9% de las empresas del Sector Logistico cuenta con
pagina web corporativa, 10 puntos mas que en 2010. Este
porcentaje se sitla al nivel del alcanzado por los Sectores
Turismo Rural y Hotelero, para los que la web es uno de los
principales canales de comercializacién de su oferta.

El uso principal de la pagina web corporativa, para el
100% de las empresas que disponen de ella, sigue siendo la
presentacion de la empresa.

Las aplicaciones especificas del negocio (completar partes
de ruta, seguimiento de flotas, etc.) experimentan un impor-
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tante retroceso a lo largo de 2011, para perder méas de 10
puntos de penetracion y situarse en el 70,8%. Esta disminu-
cién puede explicarse por el incremento de la penetracion de
soluciones especificas del sector en modo cloud, que sustitu-
yen a las herramientas accedidas a través de la propia pagi-
na web.

La utilizacion de la pagina web para la comercializacion de
productos se mantiene en el 66%, sin variacién apreciable
con respecto a 2010. El acceso a catalogos y listados de pre-
cios a través de la propia web ha experimentado un creci-
miento de 7 puntos con respecto al afio anterior, para situar-
se en una penetracion del 76,6%.

COMERCIO ELECTRONICO

El 57,1% de las empresas del Sector Logistico declara
comprar y/o vender a través de Internet. A pesar de que este
indicador se ha doblado respecto a 2010, se trata del servicio
TIC menos utilizado en el sector.

Dehido a este espectacular incremento, en 2011 se ha pro-
ducido una importante recuperacion de los porcentajes de
empresas que aducen las razones incluidas en la encuesta
para comprar y/o vender a través de Internet, tras el notable
retroceso del afio anterior.

Asi, la mejora de la gestion de las compras pasa del
73,7% al 96,4%; |a aceleracidn de los procesos de negocio

[ Figura 28 ]
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llega al 82,1% frente al 42,1% del afio anterior; el acceso a
mejores condiciones de compra pasa del 21,1% al 57,1%, y
la reduccion de costes, del 15,8% al 57,1%.

El resto de razones se mantienen en niveles muy similares
a los del afio anterior, con la excepcién de la expansion geo-
gréfica, que cae 7 puntos hasta el 35,7%, siendo la Unica de
las razones incluida en la encuesta que retrocede de forma
significativa.

La principal razén aducida por las empresas para no hacer
uso de los servicios de comercio electrénico continda siendo
la falta de adecuacion de los productos y servicios logisticos
para su comercializacion a través de la Red, aunque esta ra-
z6n experimenta un notable retroceso con respecto al afio
anterior hasta situarse en un 66,7%.

Llama poderosamente la atencion el incremento del por-
centaje de empresas que considera que no necesita implan-
tar un nuevo canal de comercializacién, que pasa del 26,8%
al 47,6%. También resulta llamativo que el porcentaje de
empresas que no se han planteado |a posibilidad de incorpo-
rar servicios de comercio electrénico se ha reducido a 0. Esto
implica un mayor conocimiento del servicio y de conciencia-
cion de los servicios que realmente necesita la empresa.

+ Implantacion y uso de aplicaciones
informaticas especificas

El uso de aplicaciones informaticas directamente destina-
das a la gestion de los procesos de negocio especificos del
Sector Logfstico continta la tendencia creciente del afio ante-
rior, sin excepcion. En 2011 destaca la generalizacion de las
aplicaciones de gestion de pedidos a clientes, que pasa del
77,6% al 91,8%, situdndose asi como la aplicacién méas ex-
tendida. El resto de aplicaciones se sitlia levemente por de-
tras: la gestion de inventarios y stocks, con un 83,7% de pe-

Las aplicaciones de gestion de
pedidos a clientes pasan del 77,6 %
al 91,8%, situandose como la
aplicacion mas extendida

[ Figura 29 ]
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[Figura30]
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netracion, o la gestion informatizada de almacenes, con un
79,6%, son también aplicaciones de uso masivo en el sector.

Las tecnologias de identificacion por radiofrecuencia
(RFID) son las que muestran una menor penetracion entre
todas las consultadas. No obstante, llama la atencion el sig-
nificativo avance que han experimentado en dos afos, desde
2009, al pasar de un 10,7% inicial al 36,7% actual.

[Figura 31]
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+¢ Utilizacion de herramientas TIC en movilidad

La movilidad es consustancial a los procesos del Sector
Logfstico. Prueba de ello es que el 96% de las empresas pro-
porciona a sus empleados herramientas que facilitan su tra-
bajo en movilidad.

Las herramientas de movilidad se encuentran generaliza-
das en las empresas del sector. Tanto los teléfonos méviles
como los mdviles con conexién a Internet o los smartphones
estan practicamente en niveles de saturacién, con penetra-
ciones de 97,9%, 95,7% y 93,6%, respectivamente.

Los notebooks y tablet PC todavia tienen recorrido para el
crecimiento, pero su evolucion interanual es también muy
positiva, con crecimientos de 56 y 24 puntos porcentuales,
respectivamente, para situarse en penetraciones del 74,5%
y el 38,3%.

[Figura 32 ]
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La valoracién de las herramientas TIC méviles sigue sien-
do muy alta. La facilidad de conexién a Internet desde cual-
quier ubicacién gana peso, de la mano de la generalizacién
de los dispositivos con esta funcionalidad, al mismo tiempo
que el potencial de diferenciacién de la competencia retroce-
de, consecuencia l6gica de la rapida generalizacion del em-
pleo de estas herramientas por parte de las empresas.
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[ Figura 33 ]
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+¢* Tramites con la Administracion Publica

El 93,8% de las empresas del Sector Logistico realiza sus tra-
mites con las administraciones publicas de forma telematica.

En 2011 se consolidan como los principales servicios de la
Administracion electrénica utilizados por las empresas del
sector la declaracion y pago de impuestos (89,1%) y los tra-
mites con la Seguridad Social (93,5%). Cabe valorar de for-
ma muy positiva que los tramites que el afio anterior se si-
tuaban méas rezagados, como la participacion en licitaciones
publicas de forma telemética y la recepcién de notificaciones
telematicas de la Administracion, experimentan importantes
avances hasta una penetracion superior al 60%.

El 93,8% de las empresas realiza sus
tramites con las administraciones
publicas de forma telematica
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[ Figura 34 ]

Utilizacion de servicios de la Administracion
electronica (% sobre empresas que la utilizan)

Las principales ventajas que la eAdministracién aporta a la em-
presas del sector es la reduccion del tiempo necesario para la
realizacion de los tramites, junto con la disminucion de los despla-
zamientos necesarios para llevarlos a cabo (93,4% y 97,8%, res-
pectivamente). También, para el 80,4% de las empresas, repercu-
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de las empresas hacen uso habitual de las redes sociales como
herramienta TIC para mejora de su negocio, 33 puntos méas que
en 2010. El principal uso que hacen las empresas del sector de
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[ Figura35]
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El creciente uso de las redes sociales
como herramienta de marketing ha
Wlevado al marketing social a situarse
en segundo lugar, conun 35,2%

las redes sociales es el marketing de sus servicios y el contacto
e informacién con los clientes. La red social preferida por las
empresas del sector que utilizan este canal es LinkedIn.

+¢ Valoracion de las soluciones tecnoldgicas
Como se puede observar en la grafica siguiente, la valoracién
de las herramientas tecnoldgicas se mantiene en niveles muy
elevados con caracter general, registrando ligeras variaciones
bien al alza o bien a la baja, pero en ninglin caso significativas.

Aunque con diferencias minimas, las herramientas TIC

[ Figura36]

Empresas que piensan utilizar en breve
nuevas soluciones tecnologicas

Optimizador
de rutas

Gestion de flotas

Herramientas
de movilidad

Dispositivos méviles
avanzados

Facturacion
electrénica

Gestion informatizada
de almacenes

Sistemas ERP

RFID

@011

- 2

A
. 85,5%

@ 2010

® 2009

—> Fuente: Encuesta Fundetec 2011

mas valoradas por las empresas siguen siendo aquellas di-
rectamente aplicadas a los procesos de negocio especificos
del sector: gestién de ubicacion y preparacion de pedidos
(picking), gestién de almacenes, gestion del inventario y
stock, y gestion de pedidos de los clientes.

El 30,6% de las empresas considera que la solucién tecno-
l6gica que mayor impacto ha causado en 2011 han sido los
sistemas informatizados de gestion de almacenes, por enci-
ma de la gestién de flotas y los optimizadores de rutas.

La disposicion de las empresas del sector a utilizar nuevas
soluciones tecnolégicas es verdaderamente positiva. Esta
no sélo se incrementa significativamente en relacion a las
herramientas ya consultadas el afio anterior, sino que las
nuevas herramientas introducidas en la encuesta de 2011
irrumpen con niveles de intencionalidad muy altos.

Dentro de un nivel general que, como ya se ha sefialado,
es muy alto, destaca el interés mostrado por las herramien-
tas de movilidad, los dispositivos méviles avanzados
(smartphones) y la facturacién electrénica, con niveles de
93,9%, 95,9% y 95,9%, respectivamente.

La tecnologia RFID, cuya valoracion venia siendo escasa
los afios anteriores, mejora de forma espectacular hasta un
69,4% desde el 28,9% del afio anterior. Parece que finalmen-
te las aplicaciones practicas del RFID han logrado convencer
a las empresas del sector.

3.6 IMPACTO DE LASTIC

El Sector Logistico ha conseguido integrar con éxito las TIC
en sus procesos de negocio. De esta forma, se ha convertido
en el sector mas tecnificado de los analizados en el informe,
aunque aun persisten diferencias en la implantacién de solu-
ciones tecnoldgicas entre las grandes empresas y las PYME.

En este proceso de integracién de las TIC las ayudas publicas
apenas han tenido impacto, dado que Unicamente el 22,4% de
las PYME del sector declaran haber recibido algin tipo de ayuda
a la implantacion de productos y servicios TIC. Sin embargo, las
empresas que no han recibido ayudas habrfan implantado en
mayor medida soluciones TIC de haber contado con ellas.
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La principal aportacion de las TIC al Sector Logfstico es per-
mitir la alineacion del flujo fisico de mercancias con el flujo de
informacidn, proceso critico de la operacién logistica. Asimis-
mo, contribuyen a la gestién eficaz del espacio disponible en
los almacenes y a la optimizacién de los desplazamientos,
mejorando la productividad y competitividad de las empresas.

Un aspecto que esta comenzando a considerarse como indi-
cador de referencia en el sector es el impacto medioambiental
que produce su actividad. La huella de carbono se esta convir-
tiendo en el indicador clave para la medicién del impacto del
Sector Logfstico. En este campo, las TIC proporcionan herra-
mientas de gestion (optimizacion de rutas y gestion de flotas)
que permiten cuantificar dicha huella y proporcionar informa-
cién béasica que haga posible el objetivo de reduccion.

La principal tendencia detectada en el anélisis de las no-
vedades tecnolégicas de 2011 apunta hacia la prestacién de
servicios cloud computing en el ambito de la logfstica. Se
presenta, por tanto, una gran oportunidad para la incorpora-
cion de las TIC en empresas de pequefio y mediano tamafio,
dado el bajo coste que esta forma de prestacion de servicios

representa, frente a la clasica adquisicién de hardware y
software que se ha desarrollado hasta el momento actual.

3.7 ANALISIS DAFO

Las TIC facilitan, sin duda alguna, el desarrollo de los pro-
cesos logisticos, abriendo nuevas oportunidades y fortale-
ciendo el crecimiento del sector. Sin embargo también se
observan debilidades inherentes al sector que, junto con al-
gunas amenazas externas, dificultan su uso intensivo.

+¢ Debilidades y Amenazas

En 2011, |a falta de capacitacion tecnoldgica (68,1%),
la falta de soluciones estandares (63,8%) y |a falta de
informacion (51,1%) se erigen en las grandes barreras para
una mayor generalizacion de las herramientas TIC. En cambio,
las dos grandes barreras de 2010 retroceden significativamen-
te: las dificultades de financiacion pasan del 69,7% al
57,4%, y la falta de adaptacion de las herramientas a las
necesidades de la empresa se reduce del 59,2% al 53,2%.

[ Figura 371
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+» Fortalezas y Oportunidades

El abaratamiento del coste de las soluciones pierde
peso como oportunidad para su implantacién en este afio
2011, pasando de un 84,2% a un 67,3%. Esto es coherente
con la pérdida de peso de la financiacién como barrera, se-
fialada mds arriba.

Andlogamente, |la adaptacion de las TIC a las necesi-
dades del sector también retrocede, ya que las empresas
han dejado de percibir esa falta de adaptacion como una ba-
rrera tan significativa. Lo mismo sucede con la implicacién
de la Administracion Piblica, que se suele asociar a los
programas de ayudas y subvenciones, ademas de a la difusion.

El crecimiento méas destacado e interesante corresponde a
las buenas practicas por parte de empresas lideres,
que practicamente se duplica, al pasar del 28,9% al 53,1%.
Parece claro que las empresas del sector estan deseosas de
observar como los agentes lideres sacan provecho de las
TIC, con la intencién de seguir sus pasos.

Por (ltimo, conviene mencionar la consulta, realizada por
primera vez este afio 2011, relativa a los nueves modelos
de pago por uso. El resultado, un 46,9%, permite augurar
un futuro esperanzador a estos modelos de comercializacion
de servicios tecnoldgicos.

[ Figura 381
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3.8 CONCLUSIONES
Y RECOMENDACIONES

El Sector Logistico se erige un afio mas como un puntal en
la aplicacion de las TIC a sus procesos de negocio. La intro-
duccién generalizada y masiva de nuevas tecnologias en el
sector, la positiva valoracion que las empresas hacen de es-
tas herramientas y las perspectivas que se abren a nuevos
modelos como el pago por uso permiten colocarlo en el lugar
de honor entre los sectores analizados.

A pesar de la buena situacion de las TIC en el Sector Lo-
gistico reflejada a lo largo del capitulo, existen atn oportuni-
dades de mejora, en las que se basan las siguientes reco-
mendaciones:

v’ La difusion de las mejores practicas y el efecto
tractor de los agentes lideres del sector pueden
impulsar aiin mas la tecnificacién de un sector que
resulta clave para la competitividad global de nuestra
economia.

v’ Es necesario continuar profundizando en la capa-
citacion profesional de los empleados del sector.
Las administraciones puablicas deben continuar apo-
yando la formacién de los profesionales del sector.

v’ El carécter transnacional del Sector Logfstico requiere
que las diferentes administraciones publicas a nivel
internacional se esfuercen por lograr una homoge-
neizacion de los estandares.
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4.1 LA OPINION DEL SECTOR

EDUARDO ABAD SABARIS - Delegado Nacional de Transporte. Union de Profesionales y Trabajadores Auténomos (UPTA)

lo largo de 2011 fueron méas de 20.500 las empresas

y PYME que desaparecieron del tejido productivo en

nuestro pais, de las cuales 14.350 (un 70%) fueron
auténomos. Si trasladamos los datos a los vehiculos, fueron
alrededor de 41.000 las licencias de transporte perdidas. La
falta de financiacion, el intrusismo laboral, el encarecimiento
del combustible y la escasa demanda de servicios en el sec-
tor son algunas de las claves que han dado al traste con una
parte muy importante del colectivo de profesionales del
transporte. En el transporte de mercancias por carretera han
sobrevivido 111.000 empresas.

Estos datos tienen mucho que ver a la hora de hacer un
analisis de la aplicacién y utilizacion de las nuevas tecnolo-
gias entre las PYME.

Desde un prisma de interpretacion correcto sobre la im-
plantacion de las TIC en la PYME espafiola del Sector Trans-
porte tenemos que hacer referencia a los grandes esfuerzos
realizados por este colectivo a lo largo de estos dltimos afios
para conseguir reducir la evidente distancia tecnoldgica res-
pecto a otros sectores de produccion de nuestro pafs.

Han sido cuantiosas las inversiones realizadas por las PYME

a la hora de mejorar la eficacia y eficiencia a través de nuevas
tecnologfas de la comunicacion, no siempre produciéndose los
resultados esperados. Gran parte de estas PYME han apostado
por las TIC como un elemento atomizador para la produccion.

Ante esta situacién tenemos que continuar haciendo una
apuesta valiente que nos permita seguir fomentando el uso de
estas herramientas tecnolégicas como elemento facilitador
del trabajo cotidiano, asi como sensibilizar a las Administra-
ciones para que continen apoyando la investigacion y su apli-
cacion en este sector.

El transporte ligero es uno de los que mas sufre el retroceso
en el uso de las TIC. La falta de formacién y de informacién en
este segmento de produccién son los aspectos que mas influ-
yen en la demora de la aplicacién de estas tecnologias. Otra
de las causas indirectas que nos lleva a esta situacion es la
excesiva franja horaria de trabajo, que impide poder destinar
tiempo para el aprendizaje y aprovechamiento de estos ele-
mentos tecnoldgicos.

Desde UPTA Espafia seguiremos apostando por las TIC
como la herramienta idénea para la mejora cualitativa y cuan-
titativa de los profesionales del transporte.
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4.2 MAGNITUDES ECONOMICAS

El transporte terrestre en Espafia alcanzé en 2009 un volumen de
negocio de 79.838 millones de euros, que representa el 8% del PIB
nacional. EI 65,2% de volumen de negocio total corresponde a
PYME y microempresas.

Ese afio, més de 214.000 empresas se dedicaban al transporte
terrestre de mercancias y viajeros y a actividades anexas al trans-
porte. EI 90,1% de las empresas del Sector Transporte tiene menos
de cuatro empleados. Si se considera el niimero de empresas con
hasta 99 empleados, el porcentaje se eleva hasta el 99,75%. Se
trata de un sector en el que la PYME y la microempresa desempe-
fian un papel fundamental en relacién al ndmero de empresas.

El sector del transporte terrestre y actividades anexas daba
empleo en 2009 a 795.000 personas, de las cuales un 35,8%
trabajaba en empresas de menos de cuatro empleados, mien-
tras que el 35,4% lo hacia en empresas de cinco a 99 emplea-
dos. El 28,8% restante estaba empleado en empresas de mas
de 99 trabajadores.

[ Figura 39]
Datos generales del Sector Transporte
DeOa4 Deb5a99 Mas de 99 TOTAL
empleados empleados empleados
VOLUMEN DE NEGOCIO (millones de euros)
Transporte terrestre 14.200,1 19.252,8 10.918,5 44.371,4
Actividades anexas al transporte 3.632,5 14.942,1 16.892,0 35.466,6
TOTAL 17.832,6 34.194,9 27.810,5 79.838,0
NUMERO DE EMPRESAS
Transporte terrestre 183.889 15.925 253 200.067
Actividades anexas al transporte 9.340 4773 276 14.389
TOTAL 193.229 20.698 529 214.456
PERSONAL OCUPADO
Transporte terrestre 267.237 205.660 112.347 585.244
Actividades anexas al transporte 17.801 75.717 115.886 209.404
TOTAL 285.038 281.377 228.233 794.648

Fuente: Encuesta anual de servicios (dltimo afio 2009)
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4.3 PROCESOS DE NEGOCIO

Dentro del transporte terrestre pueden distinguirse dos
negocios bien diferenciados: el transporte de mercancias y el
transporte de pasajeros. Sus diferencias impactan también
en las estrategias de adopcién de las TIC.

El transporte de mercancias se compone de dos procesos
principales: la distribucion primaria o trunking (enlace entre
bases logisticas) y la distribucién secundaria (entrega al
cliente final).

v’ Distribucion primaria: también denominada "trans-
porte pesado”, se entiende el movimiento de carga y
descarga de vehiculos completos entre dos puntos. Las
principales operaciones de distribucién primaria son:

e Movimiento de materias primas entre proveedo-
res y centros de transformacion.

e Movimiento de productos elaborados entre los
centros de fabricacién y los centros de distribucion.

e Movimientos de mercancia entre centros de dis-
tribucion.

v’ Distribucion secundaria: se centra en la entrega a los
clientes finales. En este proceso se emplean vehiculos de
transporte ligero, de menos de 3.500 kilos, y su ambito
geografico es local y provincial. La distribucién secunda-
ria se concentra en manos de trabajadores auténomos.
En ella resulta fundamental maximizar la eficiencia del
reparto de mercancias, optimizando el aprovechamiento
de la capacidad del vehiculo y planificando las rutas.

Por su parte, el transporte de viajeros puede dividirse en

transporte interurbano (fundamentalmente mediante auto-
bis) y transporte urbano (en el que se incluye el taxi).

4.4 SOLYCIONES
TECNOLOGICAS RELEVANTES

Las herramientas TIC aportan grandes ventajas en las ac-
tividades de carga y descarga, permitiendo importantes aho-
rros de tiempo, asi como en procesos criticos como la optimi-
zacion de las rutas.

No obstante, |a elevada presencia de auténomos en el sector
supone un freno a la incorporacién de nuevas soluciones TIC, al
encontrarse serias dificultades para la formacion y capacitacion
de los profesionales en el uso de estas herramientas.

En 2011 no se han registrado novedades destacadas en la
incorporacién de nuevas tecnologias en el Sector Transporte.
Las herramientas TIC mds destacadas contintan siendo los
sistemas de gestion de transporte, que incluyen los sistemas
de gestion de flotas y de planificacién de rutas. Tienen un
gran impacto en la productividad de las empresas del trans-
porte, y se encuentran mas presentes en las empresas dedi-
cadas a la distribucion primaria (transporte pesado).

Los sistemas de gestion de transporte
tienenun granimpactoenla
productividad de las empresas, y se
encuentran mas presentes en las
dedicadas a la distribucion primaria

En el transporte de viajeros, los sistemas de gestion de flo-
tas estan presentes en la mayoria de las grandes empresas,
mientras que la localizacién de vehiculos es utilizada con ma-
yor frecuencia en el taxi. El sector del taxi también utiliza la
gestion de flotas con la finalidad de optimizar los desplaza-
mientos, enviando al cliente el taxi mas cercano a su posicion.

En 2011 el sector no ha incorporado novedades tecnol6-
gicas dignas de mencion. Los servicios cloud computing no
se han hecho todavia un hueco en el Sector Transporte, li-
mitandose su presencia a las empresas de mayor tamafio.
Las redes sociales siguen teniendo una presencia puramen-
te residual. Los dispositivos méviles si son ampliamente
utilizados, fundamentalmente teléfonos y smartphones,
mientras que otros dispositivos como las tabletas encuen-
tran dificultades para su implantacion, que se derivan fun-
damentalmente del hecho de que el trabajador del trans-
porte dedica la mayor parte de su jornada laboral a una
actividad —conducir su vehiculo— que exige toda su aten-
cion, y limita su capacidad para emplear dispositivos y he-
rramientas TIC.
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SISTEMAS DE GESTION DE FLOTAS Y
LOCALIZACION DE VEHICULOS

Estos sistemas permiten a las empresas de transporte co-
nocer en tiempo real la localizacién de sus vehiculos a través
de diversas tecnologias de posicionamiento (GPS, Cell id) y
de transmision de informacion (GSM, GPRS, comunicacion
por satélite, TRK, TETRA).

Los sistemas de gestion de flotas constan de una central
de operaciones desde la que se controla en todo momento la
ubicacion de los vehiculos. El acceso al centro de operacio-
nes puede realizarse remotamente a través de servicios web.

Los vehiculos de la flota estan equipados con dispositi-
vos moviles con conexién de banda ancha, que son los que
transmiten la posicion y toda la informacién necesaria para
realizar la gestion de la flota (kilometraje realizado, horas
realizadas por el transportista, descargas de mercancia
realizadas, datos del tacdgrafo, alarmas, etc.). Adicional-
mente, desde el centro de operaciones se pueden enviar
mensajes de texto a estos dispositivos con instrucciones
para los conductores.

La informacién recibida por el centro de control es proce-
sada y almacenada en bases de datos a las que tienen acce-
so el resto de sistemas de informacién de la empresa (funda-
mentalmente ERP), para la gestion integral de los recursos
de la compaifiia.

SISTEMAS DE PLANIFICACION DE RUTAS

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

e (Conductores y vehiculos disponibles

e Honorarios de los conductores
Capacidad de carga del vehiculo
Distancia entre los distintos puntos de entrega
Estado del trafico y direcciones y sentidos de circulacion

e \elocidades méaximas permitidas

Estos sistemas son utilizados tanto en el transporte pesa-
do como en el ligero, logrando mejorar la eficiencia en el
reparto de mercancfa e incrementando la productividad.
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4.5 IMPLANTACION DE LAS TIC

La configuracion empresarial del Sector Transporte y su
propia naturaleza, caracterizada por la movilidad y la ocupa-
cién de los profesionales en la tarea de conducir su vehiculo,
dificulta la utilizacién masiva de soluciones tecnoldgicas,
aunque en algunos casos, como las herramientas de movili-
dad, la naturaleza del negocio favorece considerablemente
su adopci6n generalizada.

+¢ Equipamiento tecnologico y conectividad

EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO

En 2011 el ordenador se ha consolidado en el Sector Trans-
porte, con un nivel de saturacion del 98,2%, 4 décimas inferior
al de 2010. El ordenador de sobremesa ha sido protagonista de
nuevos avances, al registrar un crecimiento de 5,6 puntos que
lo ha llevado a alcanzar una penetracion del 97,9%.

Los equipos multifuncién han registrado un importante
crecimiento, en la misma linea mostrada en 2010 creciendo
su penetracion un 12,2%, hasta el 65,3%.

[ Figura 40 ]
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Llama poderosamente la atencién que en 2011 continda el re-
troceso del ordenador portétil, ya iniciado el afio anterior, perdien-
do casi 20 puntos para cerrar en un nivel casi residual del 8,9%.

Por altimo, el servidor se mantiene en niveles similares a
2010, con un 11,7%, lo que supone un ligero aumento con
respecto al afio anterior.

SERVICIOS E INFRAESTRUCTURAS DE COMUNICACIONES

La telefonia mévil se mantiene como el servicio con mayor
penetracion en el sector, con un nivel del 97,1%, consolidan-
do asf el crecimiento registrado el afio anterior.

El resto de los servicios se mantiene sin variaciones dig-
nas de mencion, con la Unica excepcion de la telefonia fija,
que, victima de un claro efecto de sustitucion, retrocede mas
de 20 puntos hasta el 62,7%.

Las empresas de transporte hacen uso de tres servicios fun-
damentales: la telefonfa mavil, la telefonia fija y el fax. El resto
de servicios de datos tiene una escasa presencia en el sector.

[ Figura 41]
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ACCESO A INTERNET

El porcentaje de empresas del Sector Transporte que cuen-
tan con acceso a Internet se sitta en el 87,7%, 7 puntos por
encima del obtenido en 2010. En apenas tres afios ha pasado
de ser uno de los sectores con menor penetracion de Internet
a uno de los lideres en penetracion.

El acceso de banda ancha a través de tecnologia ADSL ha
continuado el crecimiento iniciado el afio anterior, hasta si-
tuarse en una penetracion del 83%, reduciendo al resto de
las tecnologfas de acceso a niveles marginales. Asi, el acce-
so a Internet a través de madems y redes RDSI préacticamen-
te desaparece, igual que la banda ancha mévil o el acceso
mediante cablemddem.

Los principales usos de la conexion a Internet siguen
siendo la basqueda de informacion (81,2% de las empre-
sas) y el envio y recepcion de correo electrénico (79,4% de
las empresas), en ambos casos con un leve crecimiento con
respecto a 2010.

La realizacion de gestiones con la Administracion ha expe-
rimentado un notable avance, situandose en el 31,3%, un
nivel similar al 31,6% de las transacciones financieras.

En esta edicion destaca negativamente la dramatica caida
del uso de Internet para relacionarse tanto con los clientes
como con los proveedores. En el primer caso el retroceso es
de casi 40 puntos, para situarse en un residual 6,5%, mien-

[Figura 42 ]
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tras que en el segundo la penetracion cae a un exiguo 5,5%.
Internet no se considera el medio adecuado para el contacto
con el resto de agentes del sector, prefiriendo los empresa-
rios otras soluciones como el teléfono mévil.

Por Gltimo, las aplicaciones especificas y la bdsqueda y
seleccion de personal siguen siendo usos completamente
ajenos a las empresas de este sector.

++ Implantacion y uso de aplicaciones
informaticas de ambito general

Con excepcion de las aplicaciones de contabilidad, que
crecen del 42,1% al 55,8%, la practica totalidad de las
aplicaciones generalistas experimentan retrocesos en
2011. Destaca que las dos aplicaciones de mayor penetra-
cién en 2010, ofiméatica y facturacion, pierden mas de 10
puntos (hasta el 86,3%) y mas de 20 puntos (hasta el

[ Figura 43 ]
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Las dos aplicaciones de mayor
penetracion en 2010, ofimaticay
facturacion, pierden mas de 10 puntos
y mas de 20 puntos, respectivamente

56,7%), respectivamente. También Ilama la atencién la
virtual desaparicién de las aplicaciones de certificado di-
gital/firma electrénica, que pasan del 14,8% de 2010 al
0,9% de 2011.

[ Figura 44 ]
Aplicaciones de uso general

E—

Ofimatica 986%

50,3%
56,7%
784%
441%

. 55,8%
Contabilidad ﬂ%
184%
Certificado digital/ W&, ..
firma electronica [469%

Gestion con ﬂ'?i{%%
entidades financieras gy 30,

Facturacion

21%
Facturacion electroni 5%
acturacidn electrénica S# 0%

iy 6,6%
Gestion de s,

recursos humanos 2%

2.3%
y 4,3%
Gestion de compras &5,

1%
y . 41%
Gestion de calidad  Z¥33%
0,5%
39%

Gestion y relacion de

clientes CRM  Fo7%

@200

— Fuente: Encuesta Fundetec 2011

@011 2010




Informe

El resto de aplicaciones se mantiene en los niveles resi-
duales de 2010, incluso con ligeros retrocesos, confirman-
do la tendencia general hacia una menor utilizacién de
aplicaciones y herramientas de ambito general por parte de
las empresas del sector. La falta de adecuacién de estas
soluciones a las necesidades particulares del Sector Trans-
porte puede estar detrds de estos retrocesos en la penetra-
cion de las aplicaciones informéaticas de &mbito general.

+»* Presencia en Internet

PAGINA WEB

El nimero de empresas de transporte que cuenta con pa-
gina web se ha mantenido estable en 2011. La web continta
siendo una tecnologia minoritaria, presente sélo en el 20,3%
de las empresas del sector.

La pagina web continua siendo
una tecnologia minoritaria, presente
solo en el 20,3% de las empresas

En 2011 el efecto de la crisis econémica se hace patente
en las razones que las empresas del Sector Transporte esgri-
men para no dotarse de pagina web corporativa. La idea de
que la web no es til 0 no se necesita retrocede del 63,5% al
12,8%. Sin embargo, la existencia de otras prioridades (con
el 63,3%) o la percepcion de que resulta demasiado costosa
(23%) ganan peso. También el desconocimiento de la tecno-
logfa recupera las posiciones que habia perdido el afio ante-
rior, al pasar del 1,3% al 16,7%.

COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electrénico también registra una penetracion
muy baja en el Sector Transporte, aunque en crecimiento.
Unicamente el 0,8% de las empresas declara vender sus
servicios a través de la Red (sin realizar compras), mientras
que el porcentaje de empresas que compra por Internet (sin
realizar ventas) es del 2,6%. Sin embargo, el 26,8% declara

Pyme 11
[ Figura 45]
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comprar y/o vender a través de Internet, 23 puntos mas que
en 2010.

La crisis hace mella entre las empresas del sector tam-
bién a la hora de dar el paso hacia el comercio electrénico.
El porcentaje de empresas del sector que considera que su
empresa no necesita este servicio cae a la mitad, al pasar
del 73,8% al 31,9%. Igualmente, son menos las empresas
que creen que los productos y servicios del Sector Trans-
porte no son adecuados para venderlos a través de la Red,
siendo esta razon dada por el 15,9% de las empresas, 9
puntos menos que el afio anterior. Sin embargo, el porcen-

EL 26,8% declara comprary/o
vender a través de Internet,
23 puntos mas que en 2010

taje de las empresas que simplemente no se lo ha plantea-
do, que lo considera excesivamente costoso o que estima
que sus clientes no estan preparados para comprar por In-
ternet sube de forma considerable, hasta el 57,5%, 18,4%
y 15%, respectivamente.
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[ Figura 46 ]
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[ Figura 47 ]
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+¢ Implantacion y uso de aplicaciones
informaticas especificas

En 2011 las aplicaciones sectoriales han experimenta-
do un dramatico retroceso. Los sistemas de localizacién y
gestion de flotas, que en 2010 tuvieron un crecimiento
espectacular hasta el 73,3%, han cafdo en 2011 hasta el
27,3%. También los sistemas de planificacion de rutas,
que cerraron 2010 con una penetracion del 27,1%, han
visto que su presencia en las empresas del sector se re-
duce hasta un 20%.

Una posible explicacion a este fenémeno es que el des-
pliegue masivo de estas herramientas durante 2009 y
2010 no se ha visto siempre acompafiado por una implan-
tacién correcta, por lo que en muchos casos los resultados
obtenidos no han sido los esperados. Adicionalmente, sélo
en el Gltimo trimestre de 2011 unas 7.500 empresas del
sector se vieron obligadas a cerrar, lo que sin duda altera
la serie histérica e introduce dificultades en la valoracion
de los datos.

Otras aplicaciones especificas con menor presencia en
2010 han experimentado, en cambio, un moderado creci-
miento. Es el caso de las herramientas de control de cargas,
de seguridad del vehiculo y de control de tiempos de activi-
dad, que suben hasta penetraciones de 14,1%, 12,8% y
13,2%, respectivamente.

++ Utilizacion de herramientas TIC en movilidad

La movilidad es una de las principales caracteristicas del
Sector Transporte, y las TIC proporcionan herramientas para
su gestion eficaz. El 96,8% de las empresas proporciona a
sus trabajadores dispositivos méviles de comunicacion, 13
puntos mas que en 2010.

En 2011 los teléfonos mdviles experimentan un importante
retroceso (del 86,6% al 60,7%), sustituidos por otros dispo-

La penetracion de los smartphones
se dispara desde el 1,6% de 2010
hastael 42,9% en 2011
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sitivos con mayores funcionalidades, como los tablet PC, que
hacen aparicion en las empresas del sector con una penetra-
cion del 10,7%; los notebooks, que pasan del 0,3% al 3,6%;
y por dltimo, y de forma espectacular, los smartphones, cuya
penetracion se dispara desde el 1,6% de 2010 hasta el
42,9% en 2011.

Las herramientas TIC en movilidad obtienen una valora-
cién general extremadamente positiva por parte de las
empresas del Sector Transporte, que puntGan muy favora-
blemente todas las posibles razones para hacer uso de
estas tecnologfas. Esta valoracion es ldgica en un sector
para el que la movilidad es precisamente su sefia funda-
mental de identidad.

[ Figura 48]
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[ Figura 49 ]
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++ Tramites con la Administracion Publica

La Administracién electrénica ha conseguido en 2011 una
notable implantacién en el Sector Transporte. Més de la mi-
tad de las microempresas y PYME del sector (52,3%) declara
haber hecho uso de algin servicio telemético de relacion con
las administraciones publicas, lo que supone un incremento
de 30 puntos porcentuales respecto a 2010.

Entre las empresas que hacen uso de trdmites telematicos
con la Administracion los servicios més utilizados son la de-
claracién y pago de impuestos (84,6%), la realizacion de tra-
mites con la Seguridad Social (86,1%) y la presentacién de
las cuentas anuales (85,6%), en todos los casos con aumen-
tos sustanciales de penetracion con respecto al afio anterior.
También la presentacion de solicitudes de ayuda y la partici-
pacion en licitaciones publicas experimentan notables creci-
mientos en relacion a 2010, para situarse en niveles de
45,3% vy 17,4%, respectivamente.

En cambio, otros tramites sufren retrocesos. Es el caso del
pago de tasas (del 40,4% al 11,4%), las notificaciones tele-
méticas (del 33,3% al 8,5%) o la obtencidn de licencias (del
16.2% al 1,5%).
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El 68,1% de las empresas que hace uso de servicios telema-
ticos para sus gestiones con la Administracion Pdblica considera
que la disminucién de los desplazamientos fisicos es la principal
ventaja aportada por dichos servicios. También alcanza una ele-
vada consideracion el ahorro de tiempo en la presentacion de la
documentacion (65,1% de las empresas), asi como el ahorro de
costes (59,7%). El resto de posibles beneficios (simplificacion de
procedimientos administrativos, posibilidad de seguimiento en
tiempo real de los expedientes, reduccion de los plazos de tra-
mitacién) no obtienen una consideracion relevante.

+»+ Utilizacion de redes sociales
en los procesos de negocio

El Sector Transporte realiza un uso residual de las redes
sociales: tnicamente el 8,6% de las empresas declara utili-
zar habitualmente estos servicios como herramienta para la
gestion de su negocio (relacién con clientes).

+¢ Valoracion de las soluciones tecnoldgicas

En 2011 se ha producido una recuperacion de la valoracion
que las empresas del Sector Transporte otorgan a las solu-
ciones tecnoldgicas, tras el descenso generalizado del afio
anterior. Se ha registrado, ademés, una homogeneizacion por
la que las valoraciones obtenidas por todas las aplicaciones
se igualan en niveles en torno al 7/7,5.

La solucién que méas impacto ha tenido en 2011 han sido los
dispositivos méviles avanzados (smartphones y tablet PC), consi-
derada la tecnologia mas relevante por el 68,1% de las empresas,
seguida por la gestién de flotas, para el 30,7% de las empresas.

Respecto a las tecnologias que piensan utilizar en el futuro,
nuevamente son los dispositivos méviles avanzados los que mas

Mas de la mitad de las microempresas
y PYME del sector declaran haber
hecho uso de algtin servicio
telematico, lo que supone un
incremento de 30 puntos
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interés despiertan. El 48,6% de las empresas piensa adoptar [ Figura 50 ]
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+¢ Debilidades y amenazas

En 2011, las mayores barreras para una mayor implanta-
cién de las TIC son |a falta de soluciones tecnolégicas
estandares asf como el déficit de capacitacion. La falta
de informacién, que en 2010 era la principal barrera, pasa a
un tercer lugar, con un 64%.

Las dificultades de financiacion aumentan su peso como
barrera, al crecer hasta el 34,7%, como ldgica consecuencia
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de una situacién de crisis que ha llevado incluso a la desapa-
ricion de numerosas empresas del sector a lo largo de 2011.
Aunque las soluciones tecnoldgicas no son consideradas como
muy caras por parte del sector, el contexto econémico impone
serias dificultades a la obtencién de financiacion.

La falta de adaptacion de las soluciones, por su parte,
retrocede hasta un 38,9% desde el 47,4% del afio anterior.

+¢ Fortalezas y Oportunidades

El abaratamiento de las TIC pierde peso notablemente
con respecto a 2010, al caer a practicamente la mitad, con
un 40,5%. La adaptacion a las necesidades del sector y
las buenas practicas por parte de las empresas lideres
también retroceden de forma muy significativa como oportu-
nidades para la incorporacién de las nuevas tecnologfas. Por
el contrario, la implicacion de las administraciones pi-
blicas se valora méas que el afio anterior, al pasar del 20,3%
al 41,9%. Esta oportunidad se concreta fundamentalmente
en iniciativas de difusién y capacitacion, ademas de en el
apoyo a la obtencién de financiacion.

[Figura 51]
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Empresas lideres del sector

4.8 CONCLUSIONES
Y RECOMENDACIONES

El Sector Transporte, muy condicionado por su estructura
empresarial, se mantiene como uno de los menos tecnifica-
dos. Las acciones de difusién y concienciacién entre mi-
croempresas y auténomos son sin duda medidas eficaces
para avanzar en la incorporacion de las TIC al sector.

Las principales recomendaciones lanzadas desde el sector
apuntan a dos claros destinatarios: los fabricantes de pro-
ductos y servicios TIC y las administraciones publicas.

v’ A los fabricantes y proveedores TIC, que simplifi-
quen las soluciones existentes, adaptandolas a
los requisitos de las microempresas y autono-
mos. Se considera que existe una oferta suficiente,
pero que en ocasiones es excesivamente compleja y
poco adaptada a la realidad de las pequefias empre-
sas que integran el sector.

v’ A las administraciones publicas, que ofrezcan apoyo
para la capacitacion y formacion de los profe-

[ Figura 521
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sionales del sector. El tipo de empresas predomi- y capacidades que hacen falta para la aplicacion de
nante en el transporte dificulta notablemente la adqui- las TIC. La Administracion pueden jugar un papel deci-

sicién por parte de los profesionales de las destrezas sivo para compensar esta deficiencia.
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JUAN MOLAS MARCELLES - Presidente del Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH)

ecnologia e innovacién son dos términos conceptual-

mente ligados al futuro y al progreso aunque, cada vez

mas, son factores clave en el presente de las empresas
del Sector Hotelero. El presente estd marcado por una crisis
financiera que dificulta la inversion en tecnologia, pero no hay
futuro sin planificacion, y cada vez la tecnologfa evoluciona a
mayor velocidad. En este contexto, la innovacion debe remar
hacia un escenario en el que mejoren los resultados, se opti-
micen los recursos y se gestionen con la austeridad que co-
rresponde a estos tiempos.

A pesar de las dificultades, la incorporacién de nuevas tec-
nologfas en todos los procesos de gestion y comercializacion
turistica es imparable. Los resultados del Informe ePyme
muestran que, aunque algunas herramientas de gestion em-
presarial (ERP, CRM, RR.HH.) no estan ampliamente extendi-
das, los hoteleros son conscientes de su impacto decisivo en
el negocio. Hay todavia mucho por hacer en relacion al desa-
rrollo de webs corporativas adaptadas a los nuevos usos y
tendencias de consumo en la Web 2.0; y es que todavia mu-
chos empresarios hoteleros no sélo no creen que tener web
sea una de sus prioridades, sino que no perciben Internet
como un canal efectivo. Cambiar esta filosofia de negocio y
facilitarles a la vez el acceso a estas herramientas es uno de
nuestros principales objetivos.

Por el contrario, el uso de herramientas de comercializacion
y de gestion de reservas se ha incrementado de forma soste-
nida afio tras afio, lo que ha optimizado de forma clara y medi-
ble su impacto en toda la actividad empresarial de la industria
turfstica. Es interesante destacar que las redes sociales han
irrumpido con fuerza en la estrategia de comercializacion turis-
tica, mas aun en las PYME hoteleras. Integrar la actividad en

redes sociales en una estrategia global que repercuta directa-
mente en la cuenta de resultados y en la construccion de la
reputacion corporativa es el paso cualitativo que, desde las
asociaciones del sector, debemos impulsar.

Pero los avances tecnoldgicos también tienen un papel de-
cisivo en la contencién del consumo y como estimulo a progra-
mas de eficiencia energética. El control del coste energético,
una de las principales partidas de gastos de un establecimien-
to hotelero, puede reportar beneficios en los balances econ6-
micos de las empresas y ayuda a construir una imagen de
marca cada vez mas demandada por nuestros principales mer-
cados. Por eso, |a sostenibilidad y la eficiencia energética, in-
negables apuestas de futuro, deben penetrar alin mas en la
gestion de costes de los hoteles espafioles.

Todo esto se resume en dos grandes preceptos: involucrar a
las PYME hoteleras en este proceso de adopcidn generalizada
de las TIC, generando herramientas realmente dimensionadas
a sus necesidades y estrategias; y resolver los problemas de
financiacién, buscando el necesario apoyo de las administra-
ciones publicas vinculadas al turismo, cuyo papel puede mar-
car la diferencia entre empresas turisticas ancladas en el pa-
sado y un sector turistico puntero, a la vanguardia a nivel
internacional y referente mundial para toda la industria.

En ITH entendemos que la innovacion y la sostenibilidad
son prioridades para el sector turistico espafiol, y parte im-
portante de nuestra labor es crear instrumentos que faciliten
el acceso de las empresas del sector a la tecnologia mas
avanzada. Coordinar esfuerzos entre administraciones, em-
presas y entidades sectoriales para lograr este objetivo sera
la clave para el crecimiento ordenado y sostenido de la in-
dustria mas importante de nuestro pafs.
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A finales de 2010 la media anual de establecimientos
abiertos se situd en los 14.838. De estos, el 51,1% se trata-
ba de hoteles, mientras que el 48,9% restante correspondia
a hostales.

El Sector Hotelero alcanzé a finales de 2009 un volumen
de negocio de 16.217 millones de euros y dio trabajo a mas
de 262.000 personas.

[ Figura 53]

Datos generales del Sector Hotelero
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Fuente: Encuesta anual de ocupacion hotelera (2011)

Encuesta anual de servicios (2009)

Los procesos de negocio del sector han experimentado,
l6gicamente, pocas variaciones. Si merece la pena desta-
car que el proceso de marketing y gestién de la reputacion
se esta viendo impactado por las redes sociales y otras
plataformas online, que se constituyen en medio por el cual
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los potenciales clientes establecen un primer y, en ocasio-
nes, decisivo contacto con el establecimiento.

Las redes sociales y los portales web de recomendaciones
turfsticas, clientes y establecimientos se conocen mutua-
mente. Los hoteles conocen los gustos y preferencias de los
clientes, permitiendo mejorar su estancia mediante la confi-
guracion de paquetes personalizados. A este nuevo enfoque
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en la relacion con el cliente se le denomina “Gestion de ex-
periencias del cliente” (en inglés CEM, Customer Experience
Management). Las TIC contribuyen a una gestion eficaz de
estas experiencias, al permitir integrar las diferentes interac-
ciones multicanal del hotel con los clientes.

El resto de procesos de negocio de la cadena de valor re-
lacionados directamente con la estancia del cliente en el
establecimiento hotelero (check-in, check-out, gestion de
habitaciones, gestion de suministros, gestion de eventos,
gestion de servicios adicionales) contintan utilizando las TIC
como herramienta de mejora de la eficiencia y productividad.

5.4 SOLUCIONES
TECNOLOGICAS RELEVANTES

Los servicios TIC criticos para los establecimientos hotele-
ros contindan siendo:

v" CRS (Central Reservation System): sistema de ges-
tion de reservas. Un (nico sistema gestiona las reser-
vas realizadas por los clientes a través de los diferen-
tes canales de comercializacion.

v" PMS (Property Management System): se encargan
de la gestion y planificacion integral de los recursos
del hotel: facturacién, contabilidad, gestién de ocupa-
cion, gestion de habitaciones, gestion de los canales
de venta, gestion de servicios auxiliares, etc.

v" Pagina weh: imprescindible y, en muchos, casos
principal canal de comercializacién para estableci-
mientos hoteleros; se ha convertido en una herramien-
ta universal en el sector.

Los sistemas CRS y PMS constituyen la base de las opera-
ciones de los establecimientos hoteleros. Entre sus funcio-
nes clave destaca la gestién de cupos, encargada de la fija-
cién 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

suponen mejoras en los procesos de negocio:

v’ Servicios de fidelizacion de clientes (CRM, Custo-
mer Relationship Management). Estos sistemas mejo-
ran la relacién con los clientes, permitiendo registrar
toda la informacion referida a ellos y adaptando la
oferta disponible a sus preferencias o necesidades.

v’ Pasarelas de pago para permitir el pago online a
través de la pagina web.

v’ Bases de datos de proveedores, que permiten ges-
tionar eficientemente la relacion del hotel con los pro-
veedores de suministros.

v’ Sistemas de contabilidad y facturacién electré-
nica.

v' Sistemas ERP (Enterprise Resource Planning).

NOVEDADES TECNOLOGICAS

Como novedad tecnoldgica del afio 2011 cabe destacar el
aumento de los servicios cloud computing. Las herramientas
propias de los procesos del sector, enumeradas més arriba,
han migrado a la nube, y en 2011 bastantes establecimien-
tos han optado por esta forma de provisién de servicios TIC.

El proceso de marketing y gestion de
la reputacion se esta viendo
impactado por las redes sociales y
otras plataformas online

También las tecnologfas en movilidad han presentado no-
vedades en 2011. Entre ellas resultan significativos los siste-
mas de gestién de consumos energéticos basados en herra-
mientas cloud y dispositivos méviles. Igualmente, los
sistemas de comercializacién en movilidad, con aplicaciones
para la venta de Ultima hora (blink booking) se han hecho un
hueco en el sector a lo largo de 2011.

Las redes sociales como instrumento de comunicacién con
el cliente y de posicionamiento y gestién de la reputacién
han continuado su avance a lo largo del afio, constituyendo
posiblemente la novedad de mayor impacto en los procesos
de marketing dentro del sector.
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5.5 IMPLANTACION DE LAS TIC

++ Equipamiento tecnoldgico y conectividad

EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO

El Sector Hotelero ha incrementado, incluso, su ya muy
notable dotacién de equipamiento a lo largo de 2011. El or-
denador ha alcanzado el nivel de saturacion, con un 100% de
penetracion, subiendo tanto la presencia de equipos de so-
bremesa (93,2%) como de portatiles (80,9%), con respecto al
afio anterior. Los servidores también han experimentado un
crecimiento, al pasar del 69,7% al 76,3%.

[ Figura 54 ]
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SERVICIOS E INFRAESTRUCTURAS DE COMUNICACIONES

No se registran grandes variaciones en este campo con
respecto al afio anterior. La telefonia fija y mévil vocal, el fax
y las redes inaldmbricas se mantienen préacticamente sin
cambios. Si destaca, en cambio, el crecimiento de la telefo-
nia mévil empresarial para acceso a Internet, que continda
su senda ascendente para cerrar el afio con una penetracién
del 60,2%, lo que supone un crecimiento de 8 puntos con
respecto a 2010. Las redes de érea local cableadas y las cen-

56

tralitas telefénicas, por el contrario, retroceden 10,5y 9,2
puntos, respectivamente, para situarse en el 53,4% y 67,8%
de penetracion.

[ Figura 55]
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) 91,5%

Telefonia fija 89,3%
93,3%
. 88,1%
Red de 4rea o
[ob He dl 88,1%
local inaldmbrica 8%

83,5%
86,1%
95,5%

Fax

Telefonia moévil | 75%
T 0,
empresarial 71,5%
para voz y SMS 61.2%

67,8%

0y
Centralita telefonica Ik —
53.4%
B oo,
53,9%

Telefonia movil 60,2%
empresarial para 52%
acceso a Internet 38%

Red de drea local

©®2011 @200 @2009

— Fuente: Encuesta Fundetec 2011

ACCESO A INTERNET

El porcentaje de empresas hoteleras que cuenta con acce-
so0 a Internet es del 98,7%, 2 puntos superior a la alcanzada
en 2010. El acceso ADSL continda siendo el tipo de acceso
mas utilizado por las empresas.

El hecho mas llamativo es el notable retroceso de la banda
ancha movil, que si en 2010 se consolidaba como la segunda
tecnologia de acceso més utilizada, en 2011 cae a niveles in-
cluso inferiores a los de 2009, hasta un 22,5% de penetracién.
Este retroceso tiene dificil encaje con la importancia que estéan
cobrando las tecnologias méviles en el Sector Hotelero.

El resto de las tecnologias de acceso se mantiene estable,
sin variaciones significativas. El ADSL continda muy destaca-
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do como el acceso predominante, con una penetracién del
81,8%, ligeramente superior a la del afio anterior. El madem/
RDSI sigue disminuyendo paulatinamente, para situarse en
una penetracion del 19,5%. El cablemdédem préacticamente
no sufre variacion, al caer 5 décimas hasta el 9,7%. Por (lti-
mo, el satélite pierde mas de la mitad de la penetracién del
afo anterior, para quedar en un residual 2,5%.

[ Figura 56 ]
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Los principales servicios ligados al acceso a Internet uti-
lizado por los hoteles siguen siendo el correo electrénico
(97% de las empresas) y la busqueda de informacién
(94,9%). Estos son los dos dnicos servicios que han regis-
trado incrementos, aunque muy leves, a lo largo de 2011.
Todos los demés servicios han visto ligeramente reducida
su penetracion.

En tercer lugar, pero con un retroceso de 5 puntos con res-
pecto al afio anterior, se sitda la relacion con los clientes.

Los tres servicios menos extendidos, el empleo de apli-
caciones especificas, las gestiones con la Administracion y
la blsqueda y seleccion de personal, experimentan caidas
en torno a los 5 puntos, para situarse en penetraciones del
69,9%, 55,5% y 43,6%, respectivamente.

®2011 @2010
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+» Implantacion y uso de aplicaciones
informaticas de ambito general

En 2011, el retroceso en la implantacion de aplicaciones
de &mbito general es generalizado. En el caso de las tres
aplicaciones mas extendidas, la caida es muy poco significa-
tiva. Asi, las aplicaciones ofimaticas siguen siendo las mas
extendidas con una penetracion del 92,8%, seguidas de las
de facturacion (79,2%) y contabilidad (69,9%).

Los usos generalistas de las TIC han
cedido el paso, durante 2011, a las
aplicaciones mas especificas del negocio
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Para el resto de aplicaciones el retroceso es més acu-
sado. La gestion con entidades financieras pasa del 48%
al 39,8%, y la gestion de compras, del 45,1% al 33,9%.
Aplicaciones como las de gestion de recursos humanos o
de la calidad también retroceden significativamente. Pa-
rece claro que los usos generalistas de las TIC han cedido
el paso, durante 2011, a las aplicaciones mas especificas
del negocio.

+»* Presencia en Internet

PAGINA WEB

La pagina web del establecimiento hotelero se ha consoli-
dado como un canal esencial de marketing y comercializa-
cion. Como légica consecuencia de ello, el 96,1% de los ho-
teles cuenta con péagina web corporativa, 2,3 puntos mas
que en 2010.

En 2011 ha crecido ligeramente el porcentaje de empre-
sas que usan la web tanto para presentar su establecimien-
to como para permitir el acceso a catalogos de productos y
listas de precios. Por el contrario, el uso para aplicaciones
asociadas al negocio ha retrocedido desde el 45,1% hasta
el 39,6%.

[ Figura 59 ]
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COMERCIO ELECTRONICO

El Sector Hotelero es el que mayor uso hace del comercio
electrénico. Este servicio TIC se ha convertido en una de las
principales vias de comercializacion de la oferta hotelera: el
91,1% de las empresas del sector compra y/o vende a través
de Internet, 2,2 puntos méas que en 2010.

La valoracion de las razones del Sector Hotelero para acudir al
canal online de comercializacidn de sus servicios ha experimenta-
do una sustancial mejora a lo largo de 2011. Asf, lo més valorado
por los establecimientos hoteleros para utilizar el comercio elec-
trénico es, como en 2010, la respuesta rapida a la demanda del
mercado, con un crecimiento de casi 20 puntos, hasta el 70,2%.

Otras razones, como la mejora de gestion de las compras,
la expansion geografica del mercado o la aceleracion de los
procesos de negocio, también experimentan notables creci-
mientos, hasta valores superiores al 60%.

La Unica razén que se mantiene practicamente estancada
es la reduccion de costes del negocio, con un 41,9%. No
parece, por tanto, que los empresarios del sector consideren

[ Figura 60]

que el canal de venta electrénica ofrezca una reduccioén de
costes muy significativa.

+¢ Implantacion y uso de aplicaciones
informaticas especificas

También la penetracion de las aplicaciones especificas del
sector ha retrocedido, siendo especialmente acusado en las
aplicaciones de facturacion, que pierden casi 12 puntos de
penetracion para situarse en el 62,7%.

Las aplicaciones de check-in, check-outy gestion de reservas
también retroceden, hasta valores de 70,8% y 83,5%, respecti-
vamente. En el resto de casos las caidas son menos acusadas.

La penetracion de las aplicaciones
especificas ha retrocedido, especialmente
en las aplicaciones de facturacion

[ Figura 61]
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+¢ Utilizacion de herramientas TIC en movilidad

A pesar de que las empresas del sector estan descubriendo
el enorme potencial que poseen las aplicaciones méviles para
incrementar la comercializacién de su oferta y para los proce-
sos de marketing, la movilidad de sus empleados, en la ges-
tién de procesos internos, no resulta esencial para el negocio.
Debido a ello, Unicamente el 45,3% de las empresas ofrecen a
sus empleados herramientas para trabajar en movilidad.

Unicamente el 45,3% de las empresas
ofrece a sus empleados herramientas
para trabajar en movilidad

El principal dispositivo utilizado sigue siendo el teléfono
mévil, que no obstante experimenta una notable caida, desde
el 80,7% hasta el 69,2% en 2011. Este retroceso se explica
por su progresiva sustitucién por el smartphone, que crece 17
puntos, hasta el 52,3%. También los teléfonos méviles con
acceso a Internet incrementan su penetracion hasta el 57,9%.
Los tablet PC doblan su presencia, desde el 11,8% hasta el
24,3%, mientras que los notebooks permanecen estancados
en el 27,1%, tan s6lo 2 décimas por encima del afio anterior.

[ Figura 621

Dispositivos maviles utilizados

69,2%

Teléfonos moviles 80.7%
Teléfonos maviles con ‘ 57,9%
conexion a Internet 52,1%
| 52,3%
Smartphones 35.3%

27,1%
Notebooks -26’9%

24.3%
ey

®2011 @2010

— Fuente: Encuesta Fundetec 2011

60

La valoracién de las herramientas TIC méviles retrocede en
2011 con cardacter general. Tras una acogida mas entusiasta en
2010, las valoraciones pierden entre 2 y 6 décimas, permane-

[ Figura 631
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ciendo en todo caso en niveles muy altos. El aspecto mejor
valorado sigue siendo que las herramientas méviles facilitan
la conexion a Internet desde cualquier ubicacion.

+* Tramites con la Administracion Publica

La Administracién electrénica parece perder fuerza en el
Sector Hotelero. En 2011 se ha producido un descenso de 9
puntos en el porcentaje de empresas que declara realizar
trémites y gestiones con la Administracién Publica de forma
telematica, situdndose en el 47%.

Llama la atencién el notable retroceso de las aplicaciones
que en 2010 resultaron méas populares. El principal servicio
de la eAdministracion utilizado por las empresas hoteleras
sigue siendo la realizacion de trdmites con la Seguridad So-
cial (73% frente al 84,7% de 2010), seguido de la declara-
cion y pago de impuestos (71,2% frente al 83,2% de 2010).

El porcentaje de empresas que declara
realizar tramites y gestiones con la
Administracion Publica de forma
telematica desciende 9 puntos

Por el contrario, aquellos servicios con menos aceptacion en
2010 experimentan crecimientos. Es el caso de la obtencién de
licencias (del 10,9% al 15,3%) y de la participacién en licita-
ciones publicas de forma telematica (del 6,6% al 11,7%).

[ Figura 64 ]
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La principal ventaja que la Administracién electronica
aporta a las empresas del Sector Hotelero es la disminucién
de los desplazamientos necesarios para llevar a cabo los tra-
mites (92,8% de las empresas), seguida del ahorro de tiempo
en la presentacion de la documentacion (84,7 %).

Respecto a las empresas que no hacen uso de la eAdmi-
nistracion, el 65,3% declara que los tramites y gestiones
administrativas son llevados a cabo por una empresa espe-
cializada (gestorfas), mientras que el 40,8% alega que no
dispone de firma digital o DNI electrénico.
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+¢ Utilizacion de redes sociales
en los procesos de negocio

El Sector Hotelero sigue profundizando en la utilizacién de las
redes sociales, siendo predominantes los usos como nuevo canal
de marketing y de relacion con los clientes. El 60,6% de las em-
presas del sector declara hacer uso habitual de este servicio para
gestionar sus procesos de negocio, tres puntos mas que en 2010.
Asimismo, un 57,6% de las empresas considera que su presencia
en las redes sociales aporta valor afiadido a su negocio.

Las redes sociales son utilizadas, principalmente, para reali-
zar acciones de marketing (89,5% de las empresas) y para estar
en contacto con los clientes (86,7%).

La comercializacion de servicios hoteleros a través de las
redes sociales también ha experimentado un importante
avance, pasando del 55,4% al 68,5%.

+¢ Valoracion de las soluciones tecnolagicas
Las herramientas y soluciones tecnolégicas utilizadas en
el sector son, con caracter general, peor valoradas en 2011,

[ Figura 65]
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aunque contindan siendo, en todo caso, muy altas.

Las aplicaciones para marketing y gestion de reservas
son las mejor valoradas, con 8,3 y 8,5 puntos sobre 10,
respectivamente. En el otro extremo se sitlan las aplica-
ciones de gestién de recursos humanos, con una valora-
cion de 6,4 puntos.

[ Figura 66 ]
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La solucién tecnolégica que mas impacto ha tenido en el
Sector Hotelero en 2011 ha sido, como ya fue en 2010, la
gestion de reservas, con un 36,9%. Sin embargo, el creciente
uso de las redes sociales como herramienta de marketing ha
llevado al marketing social a situarse en segundo lugar, muy
distanciado del tercero, con un 35,2%.

Respecto a las nuevas tecnologias que los hoteles estan dis-
puestos a implementar, destacan por tercer afio consecutivo las
soluciones de conectividad inaldmbrica via WiFi. En 2011, los
dispositivos méviles avanzados se sitdan en segunda posicion de
las tecnologias y servicios que los hateles piensan utilizar en bre-
ve. Un 72% de las empresas del sector piensa utilizar estos dis-
positivos a corto 0 medio plazo. La publicidad interactiva es otra
tecnologfa con gran acogida en el sector, puesto que el 61,4% de
las empresas piensa utilizarla en un breve espacio de tiempo.

[ Figura 67]
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Gestion de
reservas

El creciente uso de las redes sociales
como herramienta de marketing ha
llevado al marketing social a situarse
como segunda tecnologia de mayor
impacto, conun 35,2%

5.6 IMPACTO DE LAS TIC

La incorporacion de las TIC a las empresas del Sector Ho-
telero, tanto en los procesos de comercializacion y marketing
como en la gestién de los recursos del establecimiento, su-
pone una importante ventaja competitiva y una herramienta
clave para la eficiencia. Las TIC como canal de presentacién
y comercializacion de los servicios hoteleros se han conver-
tido en clave en un contexto altamente competitivo.

Las TIC son una herramienta clave para
la eficiencia de las empresas hoteleras

La implantacién de las TIC en el Sector Hotelero cuenta con
un limitado apoyo desde las administraciones piblicas: Gnica-
mente el 24,1% de las empresas hoteleras ha recibido algin
tipo de ayuda para la adquisicién de productos y servicios TIC.
De las que no han recibido ayudas, un 79,1% hubiera implan-
tado soluciones TIC de haber contado con apoyo pdblico.

No obstante, las empresas contindan implantando estas
soluciones, dado que las ventajas que proporcionan permiten
recuperar la inversion necesaria aunque no se cuente con
ayuda publica para su incorporacion.

Las TIC aportan una serie de beneficios a las empresas
del sector:

v" Apertura de nuevos canales de presentacion y co-
mercializacion. A través de la pagina web o el correo
electrénico el cliente tiene acceso inmediato al hotel,
mientras que las redes sociales se convierten en prescrip-
tores y la reputacion online se erige en factor esencial de
la estrategia comercial de las empresas del sector.

v Incremento de la productividad. La mejora de eficien-
cia asociada a la introduccion de las TIC en los procesos
de negocio clave, esencialmente en la venta, la gestion
de reservas y la reduccion de costes operativos, tiene un
alto impacto en la productividad de las empresas.

v" Mejora en la gestion de los consumos. Las TIC con-
tribuyen a la eficiencia energética de los establecimien-
tos hoteleros y a la eficiencia de procesos internos.
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[ Figura 68 ]
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5.7 ANALISIS DAFO

+» Debilidades y Amenazas

En 2011 la principal barrera para la incorporacion de las
TIC en los procesos de negocio del Sector Hotelero sigue
siendo la dificultad para obtener financiacién, cuyo peso
se incrementa ademas hasta el 56,4%. La falta de informa-
cion sobre los productos y servicios existentes en el
mercado, la falta de soluciones adaptadas y |a falta de
soluciones estandares también se incrementan. Tan sélo
la falta de capacitacion tecnolégica de los empleados
retrocede ligeramente respecto a 2010.

+¢ Fortalezas y Oportunidades
La presencia de empresas lideres con buenas prac-
ticas gana presencia como palanca para la introduccion de
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las TIC, al pasar de un 31,1% a un 38,1% en 2011. El abara-
tamiento de las soluciones tecnolégicas también mejo-
ra su posicién hasta el 72%, desbancando del primer lugar a
la adaptacion de las tecnologias a las necesidades
sectoriales, que retrocede hasta el 71,2%.

[ Figura 69 ]
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5.8 CONCLUSIONES
Y RECOMENDACIONES

El Sector Hotelero sigue aplicando las TIC en sus procesos
de negocio clave, incorporando novedades como tecnologias
en movilidad o redes sociales, mediante las que sigue incre-
mentando la eficiencia de sus procesos o mejorando el mar-
keting y la comercializacion de sus servicios.

Las recomendaciones que pueden realizarse, con el obje-
tivo de profundizar la eficiencia de los procesos de negocio a
través de las nuevas tecnologias, pueden resumirse en los
puntos siguientes:

v’ Adaptacion de las soluciones TIC a las necesida-
des reales del sector. Desde el Sector Hotelero se ve
necesario incrementar el grado de conocimiento que los
proveedores tecnolégicos tienen de las necesidades y
especificidades del sector, con el fin de mejorar la adap-
tacion de estas soluciones a la realidad del negocio.

v’ Creacion de soluciones abiertas e interoperables.
Las soluciones TIC adaptadas al sector deben ser integra-
bles con el resto de sistemas y facilmente modificables.

v" A las administraciones piiblicas se les reclama la
consideracion del sector turistico como un sec-
tor innovador. Los destinatarios de las ayudas publi-
cas para el desarrollo de soluciones son las empresas
de tecnologia, mientras que a las propias de las empre-
sas del sector hotelero no se las considera innovadoras
y, por tanto, eventuales destinatarias de esas ayudas.
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6.1 LA OPINION DEL SECTOR

LUIS MORAN ELIZO - Viicepresidente de la Asociacion Espariola de Turismo Rural (ASETUR)

I afio 2011 ha finalizado como el peor afio para el Turis-
mo Rural.

En el anterior informe ePyme deciamos que éste de-
beria ser el afio de la consolidacion de un sector turistico en
alza, pero los deseos se han quedado en eso y la dificil co-
yuntura econémica que vivimos ha provocado no sélo la cai-
da en los niveles de ocupacién, sino que algunos alojamien-
tos se han visto obligados a cerrar sus instalaciones.

Es por eso que aln debemos ser mas perseverantes en
nuestra manera de sacar adelante nuestros negocios y, ahora
mas que nunca, echar mano de las herramientas tecnoldgi-
cas que nos ofrece el mercado para dar a conocer las posibi-
lidades de nuestro sector.

Desde hace varios afios se esta haciendo un esfuerzo con-
siderable en el uso de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (TIC) y en su implantacién en nuestros nego-

cios, y, de hecho, la mayoria de los alojamientos del sector
cuenta ya con estas herramientas.

Es el nuestro un sector que, a poco que nos lo proponga-
mos, debe ser el referente en el turismo nacional. Es el mo-
mento de captar a los viajeros que, debido a la crisis econé-
mica que atravesamos, no viajan al extranjero y, por el
contrario, buscan esas sensaciones en el turismo de interior.

Hoy se hace necesario marcar un nuevo rumbo en la ma-
nera de entender el turismo rural. Debemos reinventarlo, y
quizas todo pase por volver la mirada hacia sus origenes y,
haciendo uso de esas herramientas tecnolégicas que ya po-
seemos, y ahondando en el uso de las redes sociales, dar a
conocer un modelo de turismo basado en realidades y expe-
riencias.

En los momentos dificiles es cuando ha de agudizarse el
ingenio, y eso pasa por la creatividad y la innovacion.

6/
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6.2 MAGNITUDES ECONOMICAS

El turismo rural contintia mostrando una gran fortaleza, a
pesar del panorama de crisis econémica generalizada en el
que se encuentra nuestro pafs. El nimero de establecimien-
tos abiertos en Espafia alcanzé los 14.320 a finales de 2010,
un 3,1% mas que en 2009, y se esté consolidando como al-
ternativa al turismo de costa predominante en Espafia.

En 2010 el empleo en el sector crecié un 3,35% en rela-
cién al afo anterior, pasando de 21.017 a 21.722 empleados.
Ademas, por segundo afio consecutivo es el Gnico sector
analizado que consigui6 generar empleo en 2010.

[ Figura 70]
Datos generales del Sector Turismo
Magnitudes
Ndmero de empresas 14.320
Volumen de negocio 1.703 millones €
Ndmero de empleados 21.722

Fuente: Encuesta anual de servicios (2009);

Encuesta de ocupacion en alojamientos de turismo rural (2011)

El dato negativo ha sido la reduccién del volumen de nego-
cio, que ha pasado de 1.804 millones de euros en 2008 a 1.703
millones de euros en 2009, lo que supone una caida del 5,5%.

6.3 PROCESOS DE NEGOCIO

El proceso de negocio clave en el sector Turismo Rural que
mas se ha desarrollado gracias a las TIC es el de marketing
y comercializacién. A lo largo de 2011, la generalizacion de
los sistemas de gestion de reservas online ha supuesto un
paso mas en la modernizacion del sector, y dentro de este
proceso destaca el progresivo uso de las redes sociales
como plataforma para publicitar los establecimientos de tu-
rismo rural.

Internet se esta convirtiendo en el principal escaparate de
la oferta de turismo rural existente en Espafia, no sélo para
potenciales clientes nacionales, sino también para turistas
extranjeros, que cada vez mas estan apreciando las bondades
de este tipo de turismo. La utilizacién de la Red como herra-
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mienta de difusién y comercializacion de la oferta de turismo
rural esta permitiendo que los establecimientos incrementen
enormemente su mercado potencial. Asimismo, las redes so-
ciales permiten un contacto directo entre el establecimiento
y los clientes, tanto los actuales (que pueden convertirse en
prescriptores entre sus amigos) como los potenciales.

Las redes sociales permiten un
contacto directo entre el
establecimiento y los clientes, tanto
los actuales (que pueden convertirse
en prescriptores entre sus amigos)
como los potenciales
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PROCESO DE MARKETING Y COMERCIALIZACION

El proceso critico, y en el que mayor impacto tienen las
TIC, es el de marketing y comercializacion de la oferta dispo-
nible. Las soluciones TIC existentes se adaptan de forma
adecuada a las caracteristicas de este tipo de establecimien-
tos, dado que por un coste no muy elevado pueden conseguir
una promocion muy eficiente de sus establecimientos.

Por segundo ano consecutivo, es el
Unico sector analizado que consiguio
generar empleo en 2010

La web del establecimiento (y las plataformas agregado-
ras de la oferta de turismo rural por destino) ha sido, hasta el
momento, la herramienta TIC imprescindible para crear una
imagen del negocio y difundirla a los potenciales clientes.
Sin embargo, cada vez méas estan cobrando especial relevan-
cia los servicios que proporcionan las redes sociales, en las
que los potenciales clientes pasan buena parte de su tiempo
de conexién a Internet. La presencia de los establecimientos
en las redes sociales comienza a ser necesaria, tanto para
darse a conocer como para gestionar las opiniones que se
realizan sobre el mismo. En este sentido, las acciones de
reputacion online empiezan a plantearse como fundamenta-
les para el éxito del negocio.

PROCESO DE GESTION DEL ALOJAMIENTO

El proceso de gestion del alojamiento turistico es uno de
los que méas se ha beneficiado por la utilizacién de las TIC. En
la actualidad existen diversas herramientas que facilitan esta
gestién, ofreciendo en un Gnico paquete diversas funcionali-
dades. La gestion del alojamiento se esta complementando
con la gestién coordinada de otros servicios turfsticos relacio-
nados con el establecimiento (culturales, gastronémicos, de-
portivos, de ocio, etc.), tendiendo a la creacién de paquetes
que aportan mayor valor afiadido a la propia oferta de aloja-
miento en un entorno rural. Las TIC se convierten en una he-
rramienta muy Util para la gestion y agregacién de estos pro-
ductos turfsticos y para su comercializacién conjunta.

6.4 SOLYCIONES
TECNOLOGICAS RELEVANTES

Las TIC han proporcionado al sector Turismo Rural nume-
rosas herramientas que facilitan la gestion de los procesos
de negocio. El software de gestion de alojamientos turisti-
cos, los sistemas centralizados de reservas online y las pasa-
relas de pago contintan siendo los sistemas TIC mas valo-
rados por los empresarios del sector.

SOFTWARE DE GESTION DE ALOJAMIENTOS TURISTICOS

Estos paquetes retnen diversas funcionalidades que faci-

litan la gestién integrada del alojamiento de turismo rural.
Entre esas funcionalidades destacan las siguientes:

v’ Gestion completa del alojamiento (control de reservas,
planificacion visual, control de clientes, contabilidad,
facturacion, etc.).

v’ Creacion y envio automatico a través de Internet de la
ficha policial de clientes alojados.

v’ Gestién de la disponibilidad online, integrado con la
pagina web del establecimiento.

v’ Gestion de reservas online.

Estas soluciones estan integrando nuevas funcionalida-

des, como la gestion de reservas online en redes sociales o
la gestion de la reputacion online.

SISTEMAS CENTRALIZADOS DE RESERVAS ONLINE

Estos sistemas pueden estar integrados en un paquete
software con mayores funcionalidades o bien implantarse de
forma independiente. 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 mdltiples (pagina web del establecimiento, por-
tales agregadores de casas rurales, portales de promocién
turfstica de destinos, redes sociales, etc.), la gestion centra-
lizada de reservas se convierte en un proceso critico para
asegurar la calidad en la atencién a los clientes y la maxima
ocupacién del establecimiento.

Los sistemas de gestion de reservas a través de Internet
cuentan con diversas funcionalidades que permiten automatizar
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al maximo el proceso de reserva del alojamiento, proporcionan-
do al cliente informacion en tiempo real de la disponibilidad del
alojamiento y al propietario una informacion pormenorizada del
estado de ocupacién. Algunas de estas funcionalidades son:

v’ Gestor de disponibilidad: el usuario dispone de un
calendario de reservas configurable en el que puede
comprobar el estado de ocupacion de su alojamiento.

v’ Gestion de temporadas y dias minimos: mediante
este mddulo, el propietario puede modificar los pre-
cios de las habitaciones y fijar el nimero de dias mini-
mos de estancia en funcién de la temporada.

v’ Confirmacion de reservas: permite confirmar auto-
méaticamente las reservas de los clientes tras compro-
bar la disponibilidad. Esta confirmacién se puede rea-
lizar a través de correo electrénico, SMS, etc.

v’ Descuentos y ofertas: el propietario puede disefiar
las ofertas y descuentos a aplicar a los clientes en
funcién de las caracteristicas de su reserva (ej. noche
gratis al reservar una semana, descuentos para jéve-
nes o tercera edad, etc.).

v’ Gestion de cobros: permite al propietario conocer en
detalle los importes de reserva realizados por los
clientes, la forma de pago, las cantidades restantes de
pago, etc.

v’ Informes y estadisticas: el propietario puede dispo-
ner de listados detallados de entradas pendientes,
que facilitan la gestion en la recepcion del estableci-
miento, estadisticas de ocupacion por temporadas,
dias de la semana, etc., que pueden servir para dise-
far nuevas ofertas, listados de antiguos clientes para
realizar campanfias de publicidad, etc.

PASARELAS DE PAGO

Esta herramienta permite a los clientes abonar el importe
de la estancia (o parte de ella en concepto de reserva) me-
diante tarjeta bancaria directamente a través de la pagina
web del establecimiento. Esta funcionalidad aporta valor
ahadido, al facilitar a los clientes la gestién y pago del aloja-
miento, dado que en numerosas ocasiones no es facil encon-
trar disponibilidad de efectivo en el dmbito rural (falta de
oficinas bancarias, cajeros automaticos, etc.).
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6.5 IMPLANTACION DE LAS TIC

+¢ Equipamiento tecnologico y conectividad

EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO

La penetracién del equipamiento tecnolégico continta in-
crementéndose en el sector Turismo Rural. EI ordenador ob-
tiene una presencia casi universal, con una mayor penetra-
cion del ordenador portatil frente al de sobremesa, siguiendo
la tonica general de incremento de uso de los dispositivos
portatiles frente a los fijos.

El dato mds destacado en 2011 es el fuerte incremento
de la penetracion del servidor informatico entre las empre-
sas del sector, que utilizan 4 de cada 10 empresas. El incre-
mento de las soluciones TIC implementadas en los estable-
cimientos rurales (sistemas de gestion integral, redes de
comunicaciones en el establecimiento, etc.) requiere la
utilizacién de equipos dedicados como los servidores. No
obstante, alin siguen siendo minoria los establecimientos
que los usan.

Los equipos multifuncién también han incrementado su
penetracion de forma notable, pasando del 67,9% en 2010 al
87,1% en 2011.

[Figura71]
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SERVICIOS E INFRAESTRUCTURAS DE COMUNICACIONES

La telefonia fija ha aumentado su penetracion un 5% en
2011, tras la cafda experimentada en 2010. En el ambito de
la telefonia mévil no se han producido cambios significati-
vos, situandose su penetracion en el 70,9%.

Donde si se aprecian cambios significativos es en la utili-
zacion de servicios de acceso a Internet sin cables. Por un
lado, la presencia de redes inaldmbricas en el sector ha au-
mentado casi 9 puntos, alcanzando el 70,1%. Por otro lado,
el uso de servicios de acceso a Internet a través del mévil ha
crecido 8,4 puntos, hasta el 39,6%. Ambos datos apuntan
hacia un mayor impacto de las tecnologfas inaldmbricas en
el sector.

ACCESO A INTERNET

Como vya se ha comentado, el sector Turismo Rural es uno
de los més activos en la Red. Las empresas consideran Inter-
net como el principal canal de comercializacion, por lo que la
gran mayorfa (93%) cuenta con acceso a Internet.

La tecnologia de acceso predominante continda siendo el
ADSL, recuperando la leve caida que experimentd el afio anterior,
para pasar del 53% al 63,6% de penetracion. La banda ancha
mavil, en cambio, retrocede significativamente, incluso a niveles
inferiores a los de 2009, deshaciendo el significativo avance de
2010 para situarse en una penetracion del 17%, algo que parece
contrario a la naturaleza de la ubicacién rural propia del sector.

El resto de tecnologfas de acceso experimenta ligeras va-

riaciones, manteniéndose como minoritarias. Asf, el acceso
mediante médem y RDSI retrocede tres décimas hasta el
15,6%, aunque sigue siendo muy superior al de otros secto-
res (debido a que los empresarios no disponen de tecnolo-
gias alternativas de mejores prestaciones), la banda ancha
satelital desciende una décima hasta el 7% y el acceso me-
diante cable cae 8 décimas hasta el 5,1%.

El servicio asociado al acceso a Internet mas implantado
sigue siendo el correo electrénico, presente en el 91,1% de

[ Figura 72 ]
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las empresas. El 38,2% de las empresas cuenta con acceso
al correo electrénico a través del mévil, mientras que sélo el
14,5% tiene implantado servicios de extranet.

Los usos mas extendidos contindan siendo el envio de co-
rreos electronicos, la busqueda de informacién vy la relacion
con clientes, con variaciones poco significativas con respecto
al afio anterior.

El uso que registra un avance mas significativo es el de la
relacién con proveedores, que crece un 20,6%, hasta el 68,7%.

En definitiva, el sector muestra una notable madurez en el
empleo del acceso a Internet, con un uso intensivo de los
diferentes servicios, entre los que destaca la penetracion de
las actividades especificas del sector a través de la Red, rea-
lizadas en 2011 por el 62,5% de las empresas, con un creci-
miento de 3,3 puntos con respecto al ejercicio anterior. Tam-
bién merece la pena subrayar el nivel de interaccién con los
clientes a través de Internet, que se sitda en cifras proximas
a la saturacién, con un 87,3% de los casos.

[ Figura 74 ]
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Gestion y relacion
de clientes CRM

Gestion de calidad

recursos humanos

+¢ Implantacion y uso de aplicaciones
informaticas de ambito general

Las aplicaciones ofiméaticas y de facturacion son las méas
extendidas en el sector, con un 90,6% y un 63,1% de pene-

El acceso a aplicaciones y herramientas
desde laweb pasa de una presencia del
26,4% en 2010 aun 40,4% en 2011

tracion, respectivamente, en ambos casos con crecimientos
apreciables respecto al afio 2010. Las aplicaciones de conta-
bilidad también registran un incremento sustancial de 8,6
puntos para situarse en el 45%.

[Figura 75 ]
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El resto de aplicaciones mantiene una presencia minorita-
ria, con leves variaciones, lo que se asocia a la externaliza-
cion de los procesos administrativos, como facturacion o
contabilidad, a empresas especializadas.

+»* Presencia en Internet

PAGINA WEB

La pagina web del establecimiento rural es su principal
canal de marketing y comercializacion de sus servicios. Esta
solucién TIC se ha convertido en una herramienta imprescin-
dible para el 88,9% de las empresas que la utiliza, porcenta-
je ligeramente superior al obtenido en 2010 (87,9%).

[Figura 76 ]
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El uso de la pagina web continta creciendo. El principal si-
gue siendo la presentacién de la empresa, con la que cuenta
el 86% de las webs analizadas. Otros usos registran notables
subidas, como la comercializacién de productos, que se sitla
ya en un muy apreciable 71,2%, y el acceso a aplicaciones y
herramientas, que pasa de una presencia en el 26,4% de los
establecimientos en 2010 a un respetable 40,4% en 2011.

El sector Turismo Rural realiza un aprovechamiento inten-
sivo y creciente de las posibilidades que ofrece la presencia

condiciones de compra

en Internet, siendo uno de los sectores indudablemente lide-
res en este campo.

COMERCIO ELECTRONICO

La valoracién del comercio electrdnico por parte de las em-
presas del sector ha experimentado un espectacular creci-
miento en 2011. Como puede apreciarse en la figura 79, to-
das las razones esgrimidas para comprar o vender por
Internet registran grandes incrementos, consolidando y am-
pliando el movimiento ya iniciado en 2010.

Los principales motivos que las empresas aducen para
comprar y/o vender via Web siguen siendo que esta herra-
mienta permite responder rapidamente a la demanda del
mercado, con un crecimiento del 46,4% al 64,8%; la mejora
de la gestion de las compras, que ha crecido hasta el 60,9%;
y la posibilidad de expansién geografica del mercado, con un
incremento de 20 puntos, que se sitda en un 59%.

[ Figura 77 ]
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6. Sector Turismo Rural

La concienciacion en relacion a las
ventajas del comercio electronico es
una realidad consolidada en el sector

En definitiva, se puede afirmar que la concienciacion en
relacién a las ventajas del comercio electrnico es una reali-
dad consolidada en el sector.

Entre las pocas empresas que no hacen uso del comercio
electrénico, la principal razén alegada es sencillamente que
no se lo han planteado. Se trata, por tanto, de un problema
de desconocimiento. Este factor ha crecido del 47,3% al
55,6% en 2011.

También han aumentado el porcentaje de empresas que con- ban el comercio electrénico muy costoso era de un 14,5%, en
sideran que su empresa no necesita este servicio, pasando del 2011 esta tasa se ha reducido al 11,1%.

27,3% al 38,9%, y las que creen que sus servicios no son ade-
cuados para venderlos a través de Internet, hasta un 27,8%.

El nico factor que retrocede es el del precio, ya que mien- +¢ Implantacion y uso de aplicaciones
tras en 2010 el porcentaje de las empresas que considera- informaticas especificas

El uso de aplicaciones especificas también ha experimen-
tado una notable expansion en 2011. Los sistemas de ges-
tién de reservas se mantienen como la aplicacion especifica

[Figura78]
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mas implantada en los alojamientos de turismo rural, incre-
mentando su presencia hasta el 87,9%. Pero las aplicaciones
que experimentan un mayor avance son las de gestién de
precios y temporadas, que suben del 52,6% al 77,1%.

+¢ Utilizacion de herramientas TIC en
movilidad

Las herramientas TIC que facilitan la movilidad de los
empleados comienzan a tener una presencia relevante en
el sector Turismo Rural: el 40,4% proporciona a sus em-

[ Figura 80 ]
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pleados algin dispositivo mévil para gestionar los procesos
de negocio.

El dispositivo mas utilizado sigue siendo el teléfono mavil
para servicios de voz, aunque en 2011 ha experimentado un
ligero retroceso en beneficio del resto de dispositivos, en
particular los smartphones, que pasan del 16,7% al 27,3%.
También los teléfonos méviles con conexidn a Internet y los
Tablet PC experimentan subidas dignas de mencidn.

El principal beneficio que las empresas observan en la uti-
lizacion de las herramientas TIC méviles sigue siendo la po-
sibilidad de intercomunicarse con los clientes/ proveedores
en cualquier momento, seguido de la posibilidad de estar
conectado a Internet en cualquier lugar. En general, la per-
cepcion de los beneficios derivados del empleo de las tecno-
logias de movilidad no experimenta variaciones con respecto
al afio anterior.

+»» Tramites con la Administracion Publica
El sector Turismo Rural realiza un uso minoritario de la
Administracion electrénica: nicamente el 35,3% de las em-

[ Figura 81]
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6. Sector Turismo Rural

[ Figura 82 ]
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presas declara realizar sus tramites con la Administracion de
forma telematica, un punto mas que en 2010.

El uso de los servicios de la eAdministracion experimenta
leves crecimientos en 2011. El més utilizado sigue siendo la
declaracion y pago de impuestos (74,8%), seguido de los tré-
mites con la Seguridad Social (63,4%). El resto de servicios
continta, como el afo anterior, con una utilizacién por deba-
jo del 50%.

La disminucion de desplazamientos fisicos es la principal ven-
taja que las empresas de turismo rural declaran sobre la Admi-
nistracion electrénica (94,6%), seguido del ahorro de tiempo en
la presentacion de documentacion administrativa (86,2%).

Los principales motivos alegados para no utilizar la eAd-
ministracién son la externalizacién de la gestién administra-
tiva del negocio a empresas especializadas (gestorias 65%),
no disponer de firma digital o DNI electrénico (41,5%, 9 pun-
tos menos que en 2010), la falta de conocimiento de los ser-
vicios teleméaticos disponibles (40%) y la complejidad de los
existentes en la actualidad (30%).
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+¢ Utilizacion de redes sociales
en los procesos de negocio

Las redes sociales siguen teniendo una importante pre-
sencia en el sector. Por primera vez, mas de la mitad de las
empresas utilizan estos servicios en sus procesos de marke-
ting y comercializacion de la oferta (51,7%, 5 puntos mas
que en 2010).

Esta percepcion positiva de las redes sociales en el sector
se refuerza al comprobar que el 48,5% de las empresas con-
sidera que las redes sociales aportan mayor valor afiadido a
su negocio, 6,6 puntos mas que en 2010.

El principal uso de las redes sociales sigue siendo el de
mantener informados a los clientes sobre las ofertas y pro-
mociones del establecimiento, asi como el marketing de su
oferta de turismo rural.

En 2011 destaca el incremento de su empleo como herra-
mientas de inteligencia de mercado. Asi, el uso de las mis-
mas para analizar las tendencias del mercado y para llevar a
cabo un seguimiento de la competencia experimenta nota-
bles crecimientos.

[Figura 83]
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+¢ Valoracion de las soluciones tecnoldgicas

La valoracién que las empresas del sector hacen de las
soluciones tecnoldgicas es, con caracter general, muy alta.
Los sistemas de gestion de reservas contindan siendo la so-
lucién tecnolégica méas valorada en el sector del turismo ru-
ral, con 8,7 puntos sobre 10, pero en general todas las solu-
ciones mantienen valoraciones elevadas.

Para las empresas del sector, la que mayor impacto ha
tenido en el Gltimo afio en los procesos de negocio ha sido la
gestion de reservas (42,3%), que por tercer afio es la solu-
cién méas destacada.

Por otro lado, el marketing a través de redes sociales ha
desbancado a la publicidad interactiva como segunda solu-

[Figura 84 ]
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cién tecnoldgica con mayor impacto en el sector (22,9% de
las empresas frente al 18,3%, respectivamente).

Respecto a las tecnologfas que las empresas piensan im-
plantar préximamente, los datos son verdaderamente espec-
taculares, con muy notables incrementos en todas las tecno-
logfas. Siguen en posicién de privilegio las soluciones de
conectividad WiFi, ya que el 85,2% de las empresas preten-
de utilizar en breve esta tecnologfa.

Es significativo que la tecnologia que presenta una inten-
cién de uso menor, concretamente la factura electrénica,
ofrezca una cifra tan elevada como el 45,8%.

Los datos de este apartado son especialmente significati-
vos, y combinados con el resto de los presentados a lo largo
del informe confirman la buena salud tecnoldgica de la que
goza el sector Turismo Rural.

[Figura 85]
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6. Sector Turismo Rural

6.6 IMPACTO DE LASTIC

Las TIC estan presentes en todos los procesos de negocio
del sector, con especial impacto de los procesos criticos:
marketing, comercializacién y relacion con clientes. Las ven-
tajas asociadas a la implantacion de las TIC han sido perci-
bidas y apreciadas por el sector, que ha dado pasos muy
significativos hacia la adopcién generalizada de estas tecno-
logias que permiten mejorar su competitividad, facilitando la
promocion de su oferta y el aumento de la ocupacidn y lo-
grando maximizar los beneficios.

Gran parte del éxito de implantacién de las TIC en el sec-
tor se debe a la labor de difusion realizada por asociaciones
sectoriales y entidades de promocién de las nuevas tecnolo-
gfas. También tienen mucho que ver las ayudas piblicas a la
implantacion de las TIC. El 26,9% de las empresas del sector
reconoce haber obtenido ayudas publicas para incorporar
herramientas TIC en su negocio, 3 puntos menos que en
2010. Del 66,5% de empresas que no reciben ayudas, el
89,8% hubiera implantado las soluciones de contar con la
ayuda, lo que muestra su importancia.

Especial mérito tiene el posicionamiento TIC del sector si
se tiene en cuenta que entre las barreras que atn dificultan
una utilizacién mayor de las TIC en los procesos de negocio
del turismo rural se encuentran los problemas de conectivi-
dad y de acceso a Internet que siguen produciéndose en el
entorno rural.
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6.7 ANALISIS DAFO

+¢ Debilidades y Amenazas

La principal barrera a la introduccién de las TIC en el tu-
rismo rural continda siendo |a falta de capacitacion tec-
noldgica de los empresarios y personal del sector. Sin
embargo, en 2011 otros dos factores han incrementado su
peso. Se trata de |a falta de informacion y de |la ausen-
cia de soluciones estandar. Estas dos causas apuntan a
un relativo desajuste entre expectativas y beneficios obte-
nidos de la implantacién de las soluciones disponibles en
el mercado.

La existencia de soluciones poco adaptadas a las
necesidades de las empresas, con un 47,7%, se mantiene
como una barrera significativa para la introduccion de las
TIC en el sector.

Por dltimo, los problemas de financiacidon también
muestran un ligero crecimiento, explicable en el contexto de
crisis econdmica y restriccion del crédito en el que se ha
llevado a cabo el estudio.

+¢ Fortalezas y Oportunidades

En 2011, las empresas valoran como mayores oportunida-
des asociadas a la incorporacidn de las TIC tanto la adapta-
cion de las tecnologias a las necesidades del sector
como el abaratamiento de las mismas. En general, todas
las oportunidades experimentan avances, incluida la impli-
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[ Figura 86]
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[ Figura 871
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cacion de las administraciones piblicas. Se mantiene
en Gltimo lugar, aunque con un crecimiento de 3,8 puntos con
respecto al afio anterior, |a referencia de casos de éxito y
buenas practicas de los lideres del sector.

6.8 CONCLUSIONES
Y RECOMENDACIONES

El sector Turismo Rural esta sufriendo, con tasas de ocu-
pacion en torno al 20%, los efectos de una profundisima
crisis. Las TIC permiten elevar la competitividad de las em-
presas a través de herramientas como los sistemas de ges-
tién de reservas online, o la publicidad mediante la web y las
redes sociales. Sin embargo, la persistencia de las dificulta-
des de acceso a la conectividad de banda ancha en el entor-
no rural continta siendo un severo handicap para las empre-
sas del sector.

Las recomendaciones que pueden plantearse para poten-
ciar el uso de las TIC en este sector, dirigidas tanto a la Ad-
ministracioén como a los proveedores de tecnologia, son las
siguientes:

v’ Puesta a disposicion de soluciones TIC adapta-
das al negocio. El sector demanda soluciones espe-
cificas, sencillas y simplificadas. Ademas, la oferta
debe atender a la capacidad de compra de este con-
junto de empresas, con un abaratamiento de las solu-
ciones que las ponga al alcance del mayor nimero
posible de establecimientos.

v’ Disponibilidad de las comunicaciones en el en-
torno rural. Los problemas de acceso de banda ancha
a Internet en el entorno rural siguen siendo un freno
para el acceso de determinadas empresas a las herra-
mientas TIC.

v’ Las administraciones piblicas a todos los niveles
deben continuar apoyando al sector tanto en la forma-
cién y capacitacion de empresarios y trabajadores
como proporcionando ayudas para la adquisicién de
equipamiento y dotacion de herramientas TIC.
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7.1 LA OPINION DEL SECTOR

MANUEL GARCIA-IZQUIERDO PARRALO - Presidente de la Confederacion Espafiola de Comercio (CEC)

as Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion

(TIC) estan introduciendo cambios significativos en

nuestra sociedad. La aplicacion de éstas en la PYME
espafiola y, mas concretamente, en la pequefia y mediana
empresa comercial, es crucial y necesaria hoy dia. Aun cuan-
do resulta evidente la apuesta por las TIC realizada por las
PYME en los dltimos afios, queda todavia un largo camino
que recorrer para su plena implantacion en el sector.

De ahi la relevancia que cobran iniciativas como las em-
prendidas por Fundetec, que un afio mas, a través de la rea-
lizacion de este Informe ePyme, ayuda al tejido empresarial
a conocer sus debilidades y fortalezas en esta &rea concreta
y, en consecuencia, facilita el camino para acometer las ac-
ciones y estrategias que requieren [os nuevos tiempos.

Las innovaciones tecnoldgicas aportan un valor afiadido a
la empresa comercial. La interactividad con los clientes, la
difusion de informacién sobre los productos, los nuevos ca-
nales de comercializacion, la minimizacion de costes, la agi-
lizacion de las gestiones con la Administracion, la mejora de
la gestion comercial y de la imagen corporativa, o las campa-
fias de promocién online, representan algunos de los benefi-
cios que proporcionan la implantacién de las nuevas TIC.
Importantes y muy valiosos, especialmente en esta situacion
de crisis y de cafda del consumo.

Las redes sociales, las plataformas de comercio electrénico
y de e-mail marketing, las herramientas de relacion con los
clientes (CRM) y las de gestion integral (ERP) o el uso de la
Administracion electrénica estan modificando nuestra manera
de hacer las cosas, de relacionarnos, e incluso de consumir.

Hoy el consumidor esta cada vez méas informado, tiene un in-
menso escaparate en el que comparar precios, productos y
servicios, e incluso puede consultar las opiniones de otros
usuarios, basadas en sus propias experiencias, que cada vez
condicionan méas su toma de decisiones a la hora de comprar.

Por todo esto, para conseguir acceder y fidelizar al cliente
es necesario desarrollar una estrategia adecuada, basada en
el aprovechamiento de las oportunidades que ofrecen al ne-
gocio las nuevas tecnologias, y ofrecer servicios de valor
ahadido. En tiempos de crisis la tecnologia resulta vital para
las PYME y debe integrarse en sus procesos organizaciona-
les, siendo catalizador de innovacién y transformacion.

Estar a la vanguardia es la clave para ser competitivos. El
futuro —siempre ha sido asf, pero ahora mas que nunca—
pasa por la innovacion. En la Confederacion Espafiola de
Comercio somos conscientes del valor que cobra la innova-
cion comercial en la competitividad del sector. De ahf que la
aplicacion de las TIC al sector comercial sea objeto priorita-
rio para nosotros y, en cONSecuencia, N0 Cejemos en promo-
ver actuaciones e iniciativas encaminadas a que las nuevas
tecnologias estén presentes de manera real en el comercio
de nuestro pafs.

Aplaudimas, por ello, la labor que Fundetec realiza en la
promocién de la implantacién de las TIC en la PYME espafio-
la. Una iniciativa que cuenta con el respaldo decidido de
nuestra organizacion en el convencimiento de que supone un
paso mas para acelerar la adopcién del uso las Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacién que posicionara compe-
titivamente al sector empresarial.
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7. Sector Comercio Minorista

7.2 MAGNITUDES ECONOMICAS

A pesar de la crisis en la que se encuentra sumida la econo-
mia espafola, que ha producido una notable reduccion en el
nimero de empresas dedicadas al comercio minorista, este
sector contintia contando con un peso especifico muy relevan-
te por su elevada contribucion al PIB nacional y por el niimero
de empleados que ocupa.

A finales de 2009 el ndmero de empresas' que formaban
parte del Sector Comercio Minorista ascendia a 497.993. De
ellas, el 97,5% corresponde a microempresas y el 2,5% a
PYME y grandes empresas. Ese mismo afio el sector emplea-
ba a 1,75 millones de trabajadores, de los cuales el 55%

' Considerando también a auténomos, dado que el INE no ofrece mayor
desglose de los datos

trabajaba en microempresas y el 45% restantes en PYME y
grandes empresas.

El volumen de negocio del comercio minorista alcanzé
219.519 millones de euros, de los cuales el 41,1% se debid a
la actividad de las microempresas y el 58,9% a PYME y gran-
des empresas.

[Figura 88 ]
Datos generales del Sector Comercio Minorista
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7.3 PROCESOS DE NEGOCIO

Los procesos comunes a los diferentes subsectores que
forman parte del Sector Comercio Minorista se encuadran
bajo el nombre de “cadena de distribucion retail”:

APROVISIONAMIENTO

Mediante este proceso, el comercio minorista se abastece
de productos para comercializarlos a sus clientes. Abarca
una serie de actividades, entre las que se encuentran la se-
leccion de los distribuidores mayoristas de los productos a
comercializar, la gestion de los pedidos realizados a los dis-
tribuidores mayoristas y el seguimiento de los mismos. El
proceso de aprovisionamiento finaliza con el control de los
pagos a los proveedores.

GESTION COMERCIAL

Tiene por finalidad adecuar eficazmente la oferta del co-
mercio a la demanda detectada. En este ambito, las TIC es-
tan convirtiéndose en una herramienta eficaz que proporcio-
na ventajas competitivas a aquellas empresas que las
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utilizan. Por ejemplo, las redes sociales estan funcionando
como un elemento de atraccion de potenciales clientes liga-
do al proceso de marketing, y de relacién y comunicacion con
los clientes actuales.

GESTION DE VENTAS

En este proceso se engloban diversas actividades que van
desde la atencién personalizada al cliente y la gestion del
stock disponible hasta el control de ingresos generados. En
este proceso cobra especial relevancia el Terminal de Punto
de Venta (TPV) que se describe en el siguiente apartado.

POSVENTA

El altimo eslabén de la cadena de valor involucra a las
actividades de posventa como la fidelizacién de los clientes,
la gestion de las garantias y reparaciones, etc.

7.4 SOLUCIONES
TECNOLOGICAS RELEVANTES

Un afio mas, los profesionales del sector confirman que las
herramientas comunes con mayor impacto contindan siendo
el datafono y el TPV. Aunque estas herramientas tienen un
caracter menos innovador que las relacionadas con Internet,
su presencia y capacidad de resolucién de la gestion diaria
de las pequefas y medianas empresas comerciales las con-
vierten en las herramientas clave del sector.

Entre las principales innovaciones tecnolégicas de reciente
introduccion los expertos destacan el comercio electronico,
que ha experimentado un gran crecimiento en 2011. Segin
datos de la Confederacidn Espafiola de Comercio, el comercio
minorista supone el 18% del total del comercio electrénico.
Este porcentaje adquiere una relevancia mayor al tener en
cuenta que s6lo una pequefa proporcién de PYME cuenta con
un portal de ventas de productos y servicios.

Las redes sociales también se configuran como una inno-
vacion muy relevante para el comercio minorista, dado que
permiten Ilegar de una forma facil y econdmica a un gran
mercado potencial.

7.5 IMPLANTACION DE LAS TIC

+¢ Equipamiento tecnoldgico y conectividad

EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO

La penetracion del equipamiento tecnoldgico basico ha
experimentado un espectacular incremento en 2011 que,
afiadido al importante crecimiento registrado en 2010, ha
dado lugar a una evolucion verdaderamente notable del nivel
de dotacion tecnoldgica del sector. El ordenador ha pasado a
estar presente en la totalidad de los comercios entrevista-
dos, con un crecimiento de 19 puntos porcentuales.

El ordenador de sobremesa sigue siendo el equipamiento
informatico preferido por los comerciantes, ya que el 84% de
los establecimientos cuentan con este tipo de equipamiento,
lo que representa un incremento de 8 puntos con respecto al
afio anterior. No obstante, el ordenador portatil ha experi-
mentado un gran salto, al pasar de estar presente en un 31%
de los establecimientos a una penetracion del 51%, con un
crecimiento de 20 puntos.

Mencién especial merece el crecimiento del equipamiento
multifuncién, que ha pasado de estar presente en el 43% de
los comercios a hacerse un sitio en el 71% de los mismos.

[ Figura 89 ]
Equipamiento informatico
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Por (ltimo, el servidor informéatico también ha incrementado
su presencia, hasta una penetracion del 41%.

SERVICIOS E INFRAESTRUCTURAS DE COMUNICACIONES

Los servicios e infraestructuras de comunicaciones tam-
bién han incrementado su presencia en el Sector Comercio
Minorista a lo largo de 2011, en linea con la dotacién de
equipamiento. La principal infraestructura de comunicacio-
nes en el sector continta siendo la telefonia fija, utilizada
por el 94,7% de las empresas, 1,9 puntos mas que en 2010.
Y destaca el espectacular incremento de las redes inaldmbri-
cas, que pasan del 18,2% al 53,1%.

El resto de servicios también crece, en algunos casos en
cifras muy notables, pese a que éstas se vean eclipsadas por
el dato de las redes inaldambricas. Es el caso de la telefonia
movil, utilizada tanto para servicio vocal y de mensajes cor-
tos como para el acceso a Internet, con cifras de 58,1% y
38,5%, respectivamente. Incluso el servicio de fax experi-

[ Figura 90 ]
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menta un crecimiento importante, al pasar del 50,7% al
58,4%. Por altimo, la central telefénica crece minimamente
desde el 16,7% de 2010 hasta el 17,1% en 2011.

ACCESO A INTERNET

El acceso a Internet contintia su proceso de integracién en
el Sector Comercio Minorista: el 86,6% de los comercios mi-
noristas cuenta con acceso a Internet, 11,4 puntos mas que
en 2010. Este proceso viene acompafiado por la ldgica evo-
lucién tecnoldgica, en virtud de la cual los accesos basados
en tecnologfas ADSL y de cablemddem siguen incrementan-
do su penetracion en detrimento de tecnologfas en regre-
sién, como el médem sobre linea telefénica o la RDSI.

La principal tecnologia de acceso sigue siendo la linea
ADSL, utilizada por el 68% de las empresas del sector, con
un crecimiento de 20 puntos con respecto al afio anterior. En
términos relativos, las redes de cable han experimentado un
gran crecimiento que las posiciona como la segunda tecno-
logia de acceso, tras pasar del exiguo 3,7% de 2010 al
14,9% en 2011. La banda ancha mévil se mantiene invaria-
ble, con una penetracion del 12,7%, mientras que el satélite
retrocede medio punto para situarse en un residual 0,9%.

Por tltimo, el acceso via médem o a través de lineas RSDI
pasa de ser el segundo medio més utilizado, con una pene-
tracion del 21%, al cuarto puesto, con una penetracion del
10,6%, volviendo asf a los niveles de 2009.

EL 86,6% de los comercios minoristas
cuenta con acceso a Internet

Los usos de Internet crecen de forma importante en todos
los casos, en consonancia con el resto de datos obtenidos.
Asi, junto a un gran incremento de los usos generalistas,
como el correo electrénico (82,6% de las empresas), la bis-
queda de informacion (82,9%), las operaciones bancarias
(62,1%) o las gestiones con la Administracién (34,2%), algu-
nos usos especificos aumentan de forma significativa. Es el
caso de la relacién con clientes (60,9%) y con proveedores
(73%), lo que da a entender que el Sector Comercio Minoris-
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[ Figura 91]

[ Figura 92 ]
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Existe atn un desajuste entre la ofertade
servicios y soluciones a través de Internet
y las necesidades especificas del sector

ta ha dado pasos sélidos a lo largo de 2011 en la direccién
del comercio electrénico.

Sin embargo, junto con las positivas sefiales que suponen
los datos aportados hasta el momento, se da un elemento
para la mejora. El porcentaje de empresas que declara utili-
zar aplicaciones o servicios especificos para el sector cae 2,3
puntos, pasando del 46,7% al 44,4%, lo que da a entender
que existe todavia un desajuste entre la oferta de servicios y
soluciones a través de Internet y las necesidades especificas
del sector.

+¢ Implantacion y uso de aplicaciones
informaticas de ambito general

La penetracién de las aplicaciones informéaticas de cardac-
ter general ha experimentado un notable crecimiento en
2011, en linea con el aumento de penetracion del equipa-
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miento tecnolégico y los servicios de comunicacion, y dando
asi continuidad al incremento registrado en 2010.

Las principales aplicaciones instaladas en los equipos in-
formaticos de las empresas del sector siguen siendo las ofi-
maticas (87%), las de facturacion (65,5%) y las de contabili-
dad (56,5%), con notables incrementos con respecto al afio
anterior en todos los casos.

Sin embargo, el resto de aplicaciones experimenta retro-
cesos, en particular aquellas mas vinculadas a la gestién
del negocio, como son los casos de la gestion de recursos
humanos, de la calidad, ERP y CRM. Incluso la facturacion
electrénica y la relacion telematica con las entidades finan-
cieras sufren retrocesos. Tan sélo el empleo de certificados
digitales y firma electrénica mejora, al pasar de un 15% a
un 19,3%.

68%

68%

68%

73%
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[Figura 93] + Presencia en Internet
Aplicaciones de uso general
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Una naticia muy positiva es la generalizacién de la percep-
cién de utilidad y necesidad de la pagina web para el nego-
cio. Asf, s6lo el 14,9% de las empresas la consideran una
herramienta carente de utilidad, frente al 27,3% de 2010.
También el coste como impedimento para dotarse de pagina
wehb retrocede, al pasar del 25% al 22,3%.

Tan solo el empleo de certificados Sin embargo, la existencia de otras prioridades sube del
digitales y firma electronica mejora, 51,5% al 63,5%, lo que apunta nuevamente a la situacién de
al pasardeun15% aun 19,3% crisis econdmica como factor determinante que restringe Ia

capacidad inversora del sector y le obliga a postergar deci-
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[ Figura 95]

[ Figura 96 ]
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El porcentaje de empresas que cuentan
con pagina web se situo en el 49,2% en
2011, 15,5 puntos mas que en 2010

siones como la de dotarse de una web propia, en beneficio
de otras inversiones consideradas mas prioritarias.

COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electrénico cuenta con una implantacion mi-
noritaria en el sector, aunque se percibe un importante avan-
ce en su utilizacion respecto a 2010. El 27% de las empresas
realiza compras a través de la Red (sin realizar el proceso de
venta), 10 puntos méas que en 2010, mientras que Gnicamen-
te el 7,1% de las empresas utiliza la Red para vender sus
productos (sin realizar compras), 4 puntos méas que en 2010.
El porcentaje de empresas que utiliza Internet para comprar
y/o vender asciende al 18,2%, 3 puntos méas que en 2010.

Una muy positiva novedad es que la principal causa alega-
da por las empresas que no utilizan el comercio electrénico
ha dejado de ser que los productos no son adecuados para
comercializarlos a través de Internet, al reducirse del 49,6%
de 2010 al 40,7% actual.
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Igualmente, la falta de necesidad es alegada por la mitad
de empresas que en 2010, al caer el porcentaje desde el
26,4% al 13%. El coste y la falta de preparacion de la clien-
tela también se reducen.

El principal motivo para no comprar ni vender por Internet
es, sencillamente, que el empresario no se lo ha planteado,
en un 47,2% de los casos, 7,5 puntos superior a 2010.

+¢ Implantacion y uso de aplicaciones
informaticas especificas

En 2011 se ha mantenido el avance en la utilizacion de
aplicaciones informéaticas especfficas del sector para gestion
de cajay puntos de venta (TPV) y para la gestion de la tienda
online, con un crecimiento de 10,2 y 5,6 puntos, respectiva-
mente, situdndose en el 65,8% y el 16,8% en este afio 2011.

Sin embargo, la nota negativa es el retroceso de las
aplicaciones especificas para la gestion de la actividad
comercial, que tras el espectacular crecimiento del afio
anterior, en el que pasaron de ser utilizadas por el 15,6%
de las empresas al 50,7%, han perdido la muy apreciable
cifra de 11,3 puntos de penetracion, para caer hasta el
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39,4%, lo cual apunta a que las expectativas generadas el
afio anterior no se han traducido en ventajas efectivas
para las empresas, que han terminado por dar la espalda
a estas aplicaciones.

[ Figura 97 ]
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+¢+ Utilizacion de herramientas TIC en movilidad

El uso de herramientas TIC en movilidad ain es minoritario
en el Sector Comercio Minorista, aunque se aprecia un nota-
ble avance en 2011. El 33,4% de las empresas facilita a sus
empleados algn tipo de dispositivo mévil para la gestion del
negocio, 9 puntos méas que en 2010.

El principal dispositivo utilizado sigue siendo el teléfono mavil,
cuya penetracion crece 10,2 puntos para situarse en el 84,3% de
las empresas que proporcionan herramientas en movilidad a sus
empleados. Este mismo dispositivo pero con capacidad de co-
nexion a Internet incrementa su presencia 6,1 puntos, hasta alcan-
zar una penetracion del 42,6%. Pero el dispositivo que méas desta-
ca es, sin duda, el smartphone, con un espectacular crecimiento
que le hace pasar del 12,9% al 32,4% en 2011.

Llama también la atencion el retroceso de los notebooks, que
caen casi a la mitad del afio anterior, al pasar del 21,2% de pe-
netracién al 11,1% actual. Los tablet PC se mantienen también
€OMO Una presencia minoritaria, al retroceder del 7,1% al 6,5%.
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La valoracion de las herramientas TIC méviles se ha redu-
cido, con caracter general, en 2011, manteniéndose como
mejor valoradas la facilidad para conectarse a Internet desde
cualquier localizacion y la posibilidad de interactuar con
clientes y proveedores. En este caso, igual que en el de algu-

[ Figura 98]
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[ Figura 99 ]
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nas aplicaciones, parece que unas expectativas iniciales
elevadas han dado paso a una cierta frustracion con respec-
to a estas tecnologfas.

+¢ Tramites con la Administracion Publica

La utilizacién de la Administracion electrénica es minorita-
ria en el Sector Comercio Minorista, aunque se han detecta-
do notables avances en 2011. Tan sélo el 30,6% de las em-
presas realiza tramites y gestiones con las administraciones
publicas a través de Internet, porcentaje 9,5 puntos superior
al alcanzado en 2010.

El servicio de eAdministracion mas utilizado por las em-
presas del sector sigue siendo la declaracién y pago de im-
puestos, que ha experimentado un crecimiento de 12,2 pun-
tos, hasta el 88,9% actual.

La realizacion de tramites con la Seguridad Social se man-
tiene en segundo lugar, con una penetracion del 70,7%. El
resto de servicios de Administracion electronica sigue te-

[ Figura 100 ]
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niendo un uso minoritario, por debajo del 50%, destacando
incluso como nota negativa el retroceso de algunos de ellos,
como el pago de tasas, la presentacion de las cuentas anua-
les o las notificaciones telematicas.

+¢ Utilizacion de redes sociales
en los procesos de negocio

Parece que las nuevas posibilidades para el negocio que
estan abriendo las redes sociales comienzan a convencer a
las empresas del comercio minorista. El 36,2% de ellas reco-
noce hacer un uso habitual de las redes sociales en sus pro-
cesos de negocio, 21,5 puntos méas que en 2010. Adicional-
mente, el 33,1% afirma que su presencia en las redes
sociales aporta valor a su negocio.

Dentro de las empresas que sf estan presentes en las re-
des saciales, el principal uso que realizan de ellas es el con-

[ Figura 101 ]

tacto e informacion a los clientes (82%, 5 puntos més que en
2010), seguido de la promocién y marketing de los productos
del comercio (76,9%, 8 puntos més que en 2010).

+¢+ Valoracion de las soluciones tecnoldgicas

La valoracién que las empresas del sector hacen de las
herramientas y soluciones tecnoldgicas ha experimentado,
con cardacter general, un retroceso en 2011, con la Gnica ex-
cepcién de su aplicacion a la fijacion de precios.

Las aplicaciones méas valoradas siguen siendo las de fac-
turacion, contabilidad, gestion de almacén y gestion de com-
pras. Con un retroceso muy significativo con respecto al afio
anterior, y como peor valoradas, encontramos las aplicacio-
nes de gestion de calidad y de Recursos Humanos.

En 2011 las herramientas TIC con mayor impacto en el co-
mercio minorista han sido el TPV (32,5% de las empresas) y el

Valoracion de las herramientas tecnoldgicas (1 a 10)
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datéfono (26,3% de las empresas). Las empresas del sector
contindian apostando por herramientas tecnoldgicas maduras,
que resuelven eficazmente la gestion del proceso de venta.

La apertura de nuevos mercados mediante la venta online
también ha tenido un impacto relevante en 2011. El 23,2%
de las empresas del sector considera que este servicio TIC es
el més destacado en 2011.

Las empresas del sector contintian
apostando por herramientas tecnologicas
maduras que resuelven eficazmente la
gestion del proceso de venta

Respecto a las tecnologias que los empresarios piensan
implantar en breve en sus negocios destaca el cobro electré-
nico a través de datafonos (65%), los TPV (68,1%), los servi-
cios de compra a través de Internet (48%) y los servicios de
venta a través de Internet (44,2%).

7.6 IMPACTO DE LASTIC

Las TIC siguen contando con un amplio campo de desarro-
llo en el Sector Comercio Minorista, pese al importante cre-
cimiento registrado en 2011. En un sector especialmente
azotado por la crisis econémica, la necesidad de resultados
tangibles a corto plazo lleva a una cierta decepcion en la
valoracion de determinadas aplicaciones tecnoldgicas. Por
ello, sigue siendo necesario mostrar a los empresarios los
beneficios de la aplicacién de las nuevas tecnologias en su
negocio desde un punto de vista econémico, asi como que la
materializacion de estos beneficios requiere una apuesta
sostenida a medio/largo plazo.

El pequefio y mediano comercio necesita de prescriptores
tecnoldgicos que exijan que su relacién con ellos se realice
de forma telematica. Por este mecanismo los comerciantes
se ven empujados a implantar la infraestructura TIC necesa-
ria para la gestion telematica con sus proveedores, lo que

puede explicar que un nivel de dotacién creciente coexista
con una valoracion decreciente. El siguiente paso es ayudar
al sector a explotar al maximo esta dotacién tecnoldgica en
otros procesos del negocio.

El apoyo decidido de las administraciones publicas es
otro elemento relevante a la hora de fortalecer la implanta-
cion de las TIC. Tanto las ayudas a la implantacién como
las campafias de sensibilizacion y difusion juegan un papel
esencial. El 16,4% de las empresas declara haber recibido
algun tipo de ayuda pdblica para invertir en productos y
servicios TIC que mejoren la productividad del negocio. Del
79,6% de empresas que no las ha recibido, el 51,7% hubie-
ra implantado los productos o servicios TIC de haber conta-
do con ellas, lo que demuestra el efecto positivo de las
ayudas publicas.

7.7 ANALISIS DAFO

+» Debilidades y Amenazas

En 2011, a la principal barrera detectada en el sector, la
dificultad para acceder a la financiacion, se suma Ia
falta de informacion, igualandose ambas con un porcenta-
je del 60,2%. Llama poderosamente la atencidn que la falta
de informacién experimente un crecimiento tan notable al
tiempo que los comerciantes se consideran en disposicion de
afirmar que cuentan con la capacitacion necesaria o que las
aplicaciones tecnolégicas se ajustan al negocio, ya que es-
tas dos causas experimentan importantes retrocesos con
respecto a 2010. Cabe por tanto preguntarse cudl es la infor-
macion que los comerciantes demandan.

Por otro lado, continda aumentando como barrera la con-
sideracion de la falta de adaptacion de las soluciones
tecnolagicas. Por consiguiente, las microempresas y PYME
del sector consideran, un afio mas, que la oferta de solucio-
nes existentes no se adaptada a sus necesidades.

Como ya se ha indicado, la falta de capacitacién tec-
nolégica retrocede significativamente como barrera, pasan-
do del 52,4% al 46%, lo que apunta a que la formacién en
TIC entre los agentes del sector va dando sus frutos.
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[ Figura 102 ]
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+¢ Fortalezas y Oportunidades

Frente a las barreras detectadas por los empresarios del
sector, que dificultan la introduccion de las TIC, aparecen una
serie de oportunidades que pueden contribuir al incremento
de su penetracién a corto y medio plazo. Entre ellas destaca
el abaratamiento de las tecnologias, que como el afio
anterior se convierte en el principal factor de oportunidad.

Sin embargo, resulta preocupante comprobar cémo el res-
to de factores experimenta notables retrocesos. Tanto el
efecto tractor de las administraciones puablicas como
el de los casos de éxito de referencia dan pasos atras, en
el primer caso de més de 20 puntos. También la adaptacién
de las tecnologias experimenta un decrecimiento tras el
espectacular incremento del afo anterior.
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[ Figura 103 ]

Oportunidades para la introduccion de las TIC

78%

Abaratamiento de las
nuevas tecnologias

.z s 9

Adaptacion de las tecnologias EBB?{?%

a las necesidades del sector 11.3%

49.4%
Implicacion de las AA.PP. Eﬂ = 570,3%
L70
Empresas lideres con buenas 31'70/3” 8%
précticas en el uso de las TIC 7.9% '

® 011

73.2%

@010 ®2009

— Fuente: Encuesta Fundetec 2011

En definitiva, y en linea con los datos expuestos, se ha
producido un cierto ajuste de las expectativas, con un efecto
rebote tras una arranque inicial muy enérgico. Es de esperar
que a este proceso siga una estahilizacion que ubique las
tecnologfas dentro del sector en una posicion clave y al tiem-
po realista en relacion a sus beneficios.

7.8 CONCLUSIONES
Y RECOMENDACIONES

Las TIC estéan consiguiendo mejorar la productividad del Sec-
tor Comercio Minorista, permitiendo gestionar de forma més
eficiente los procesos de negocio, reduciendo costes y tiempos
de ejecucion en las tareas rutinarias, trasladando la innovacion
a los servicios prestados y a la atencién a los clientes.

En 2011 se ha detectado una mejora en la aceptacion de
las TIC en el sector. No obstante, alin queda camino por re-
correr para lograr una implantacién mayoritaria de las solu-
ciones TIC mas eficaces, dado que numerosos subsectores
que forman parte del Sector Comercio Minarista ain son
gestionados de forma méas tradicional, lo que impide la incor-
poracion de las TIC. El relevo generacional en la gestion de
los comercios también jugara un importante papel en la mo-
dernizacion de los procesos.

Las principales recomendaciones que desde el sector se rea-
lizan con el objetivo de incrementar la presencia de las TIC son:

v’ Los fabricantes de tecnologfa deberfan suministrar
herramientas adaptadas a las necesidades del
sector. Para ello se demanda un analisis previo de
estas necesidades, estableciendo sistemas de de-
teccion para que, a partir de ellas, se desarrollen los
productos y servicios que las cubran.

v’ Los proveedores de servicios deben acompaiiar
a los comercios en su viaje de adaptacion a las
nuevas tecnologias y no comportarse como meros
vendedores de tecnologia. Se espera de ellos un ma-
yor asesoramiento, facilitando a los empresarios
del sector comprender los beneficios de la implanta-
cion de las TIC en términos de negocio y de optimiza-
cion de procesos.

v’ Los expertos consultados reconocen el importante pa-
pel desempefado por las administraciones pabli-
cas en su apoyo al pequefo y mediano comercio para
la incorporacidn de las TIC y demandan continuar con
las politicas de apoyo, a pesar de las reducciones
presupuestarias a la que estan sujetas en este entor-
no de crisis econémica.
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8.1 LA OPINION DEL SECTOR

MANUEL GONZALEZ ARIAS - Presidente de [a Organizacion de los Artesanos de Espafia, Oficio y Arte

| artesano es un sector formado por microempresas

que estan en la base del tejido productivo en Espafia.

Su diversidad y dinamismo son factores clave de la
cultura emprendedora, ya que una gran parte de las peque-
fias y medianas empresas actuales en toda Europa ha tenido
un pasado artesanal.

La artesanfa funciona como un semillero bullicioso que
genera creatividad e innovacién. Un campo de experimenta-
cion que mantiene ocupados a miles de trabajadores con una
de las mayores cuotas de estabilidad en el empleo.

Julio Mufioz Sénchez, artesano encuadernador en una im-
prenta del madrilefio barrio de Moncloa, es el trabajador en
activo con méas afios cotizados a la Seguridad Social en Es-
pafa y Medalla al Mérito en el Trabajo en 2011.

En este contexto, la aparicién de las TIC aplicadas a la
empresa ha sido recibida en la década de los 90 con curiosi-
dad entusiasta por parte de los artesanos; por sus factores
de novedad, por su potencial de ampliacién de capacidades
creativas y también por su excelente funcién de herramienta
de comunicacién. Por fin, una microempresa artesanal en el
lugar méas recéndito del medio rural, sin capital, sin ayudas y

con una produccion extremadamente reducida, podria ser
conacida en todo el mundo. Excepcional. Las TIC como salva-
doras de las méas pequefias producciones artesanales.

Nuestro sector desarrolld en el afio 2000 una aplicacion de
gestion especifica para talleres artesanales (Agata), y puso
en marcha un plan de inmersién de las microempresas arte-
sanales en las TIC, con tutelas en materia de registro de
dominios, alojamientos y paginas web.

En estos momentos trabajamos en aplicaciones de geolo-
calizacion para que los clientes puedan encontrar al instante
cualquier taller artesanal a través de sus dispositivos méviles.

Actualmente la artesania contempla las TIC como un com-
pendio de herramientas més de sus talleres, y las utiliza en
todos los aspectos: gestion, promocion y produccion.

En los dltimos afios se ha comenzado a configurar un nue-
vo segmento de sector artesanal formado por personas con
formacién superior que han nacido en la era de Internet. Es-
tas personas tienen una presencia arrolladora en el uso de
las TIC, y de sus talleres surgen nuevos productos artesana-
les desde conceptos contemporaneos.

Las TIC son enormes aliadas de la artesania.
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8.2 MAGNITUDES ECONOMICAS

El Sector Artesania en Espafia no ha experimentado grandes
variaciones en los Gltimos afios. El nimero de empresas apenas
ha variado desde las méas de 61.600 que existian en el afio 2010,
ya que los datos de 2011 arrojan un total de 61.657 empresas
distribuidas en varios subsectores, entre los que destaca muy
significativamente el de los muebles de madera, que agrupa a
casi 25.000 empresas. El de la joyerfa y bisuteria aglutina a cer-
ca de 7.500 personas. El subsector mas pequefio es el de los
instrumentos musicales, que cuenta sdlo con 83 empresas.

El 95% de las empresas del sector entran en la categorfa de
microempresas (empresas con menos de 10 empleados)'.

El sector emplea a mas de 194.000 personas, de las cuales el
48,8% trabaja en microempresas.

El valor afiadido bruto (VAB) del Sector Artesania se sittia en
4,004 millones de euros, un 0,4% del PIB espafiol.

1 DGPYME-MITYC (2009): “El sector artesano espafiol en las fuentes estadisticas y

documentales

[ Figura 104 ]

Datos generales del Sector Artesania
Magnitudes

N° de empresas de menos de 10 empleados 58.587

N° de empresas de mas de 10 empleados ~ 3.070

Valor afiadido bruto 4.004 millones €

N° de empleados 194.029

Fuente: “El sector artesano espaiiol en las fuentes estadisticas y documentales” (2009)
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8.3 PROCESOS DE NEGOCIO

La cadena de valor del Sector Artesanfa no ha sufrido ape-
nas modificaciones en los Ultimos afios. Esta cadena comien-
za con el proceso creativo a través del cual el artesano con-
cibe el producto a realizar, y finaliza con la comercializacién
de los productos elaborados a través de los diferentes cana-

Las TIC comienzan a tener una
presencia mas relevante en los
procesos de relacion con el cliente:
marketing y comercializacion

les de venta. Por regla general, en esta cadena de valor el
artesano no interviene en todos |os procesos, aunque existen
excepciones en funcién del subsector analizado. La produc-
cion es el proceso critico en el sector. En este proceso las TIC
tienen un impacto reducido, limitandose al control de las
herramientas utilizadas (hornos, fundicién, herramientas de
corte, etc.). Donde las TIC comienzan a tener una presencia
mas relevante es en los procesos de relacién con el cliente:
marketing y comercializacidn. En ellos, tanto para la relacion
con el cliente final como para la relacion con distribuidores,
comienzan a ser utilizadas de forma habitual para activida-
des como presentacion de productos a través de la pagina
web, gestion de pedidos, etc.

PROCESO DE CREATIVIDAD

En este primer proceso, el artesano concibe la idea de la
pieza artesana que quiere producir. Dada su naturaleza per-
sonal las TIC tienen una participacion secundaria, quedando
relegadas al anélisis de tendencias y seguimiento de compe-
tidores a través de la Red.

PROCESO DE DISENO

Tiene por finalidad obtener un boceto o modelo de la pieza
de artesania a realizar. Este proceso cobra mayor relevancia en
funcion del subsector artesano. Por ejemplo, no tienen la mis-
ma importancia la etapa de disefio en el subsector de la joye-

ria que en el de las fibras vegetales, dado que en el primer
caso el aprovechamiento de la materia prima (metales y pie-
dras preciosas) es clave, y depende de un disefio muy exacto.

Tradicionalmente, este proceso era llevado a cabo por el
artesano de forma manual, dibujando los bocetos de la pieza
a producir. Aunque aln se observa cierta reticencia a modifi-
car este método, en determinados subsectores (como la jo-
yeria 0 muebles de madera) la utilizacién de herramientas
TIC de disefio en 3D comienza a ser habitual, fundamental-
mente por la demanda del cliente de ver bocetos muy simila-
res al producto final.

PROCESO DE ADQUISICION DE MATERIAS PRIMAS

Mediante la compra de materias primas los talleres se
proveen del material necesario para realizar sus piezas arte-
sanas. En este proceso destacan las actividades de gestion
de la relacién con proveedores, que actualmente comienza a
informatizarse para mejorar su eficiencia.

PROCESO DE PRODUCCION

Desde el punto de vista de las TIC se trata de un proceso,
por lo general, poco tecnificado. Unicamente en algunos sub-
sectores existen herramientas TIC especificas que facilitan el
desarrollo de este proceso mediante el control de las herra-
mientas utilizadas para la produccion de los objetos artesa-
nos (ceramistas con hornos controlados a través de sistemas
TIC, tejedores con telares informatizados, etc.).

PROCESOS DE MARKETING Y COMERCIALIZACION

En los procesos de marketing y comercializacion las TIC co-
mienzan a adquirir un papel relevante. Los artesanos estan
descubriendo las posibilidades que las TIC les abren a la hora
de gestionar la comercializacion y el marketing de sus produc-
tos. Por un lado, las TIC permiten la apertura de nuevos cana-
les de distribucion para llegar a nuevos clientes potenciales, y
por otro facilitan la gestion de los clientes consolidados.

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, que ha
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comenzado a descubrir los beneficios y ventajas que las nue-
vas tecnologias ofrecen a su negocio. Sin embargo, continta
existiendo cierta reticencia al cambio que impide una efecti-
va implantacién de los productos y servicios TIC en los diver-
s0s procesos. La incorporacién al negocio de jévenes artesa-
nos acostumbrados a convivir con las nuevas tecnologias
esta contribuyendo a vencer estas reticencias.

En este sector, las asociaciones profesionales ejercen un
papel clave para las empresas, por dos motivos principales:
su reducido tamafio (el 95% son microempresas) y la habi-
tual falta de formacién en nuevas tecnologias de los empre-
sarios. Estas asociaciones ejercen de prescriptores tecnold-
gicos y son uno de los principales puntos de contacto de los
talleres artesanos con las TIC.

8.4 SOLUCIONES
TECNOLOGICAS RELEVANTES

Las soluciones TIC de mas valor para el sector son aquellas
que permiten al empresario artesano relacionarse con clientes y
proveedores. Destaca por ello el correo electrénico, que atiende
a esa necesidad basica de comunicacion. La presencia en Inter-
net como férmula de promocién de los productos artesanos tam-
bién es una aplicacion clave. Mas recientemente, las redes so-
ciales han ido ocupando un lugar cada vez mas importante como
plataforma de marketing y comercializacién de los productos.

Un efecto beneficioso adicional de las TIC es que su intro-
duccién en el negocio libera al artesano de determinadas
tareas que consumen un tiempo importante. El tiempo libe-
rado gracias al empleo de las soluciones tecnoldgicas permi-
te al artesano dedicarse con mayor intensidad al proceso
creativo, que es el que mas valor aporta a su negocio.

Los procesos de produccion y gestion integral también se
han visto beneficiados por la incorporacién de tecnologfa: la
introduccién de soluciones TIC ha tenido una importante re-
percusion en las tareas de preparacion de disefios y produc-
cion (horneado, procesos de corte, etc).

No obstante, el reducido tamafio de las empresas del sec-
tor dificulta la répida incorporacion de novedades tecnolégi-
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cas. En general, dentro del Sector Artesanfa la utilizacién de
nuevas tecnologias es un proceso lento. Asi, por ejemplo, los
servicios cloud computing siguen siendo grandes desconoci-
dos para las empresas del sector.

8.5 IMPLANTACION DE LAS TIC

++ Equipamiento tecnoldgico y conectividad

EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO

En el Sector Artesania los equipamientos bésicos alcanzan
ya niveles de saturacion. El ordenador de sobremesa se man-
tiene con unos niveles de penetracion en torno al 82%, recu-
perando el pequefo retroceso del afio anterior, mientras que
el portéatil se estabiliza en un porcentaje préximo al 65% tras
el importante incremento del afio anterior. La préctica totali-
dad de las empresas encuestadas (99,2%) disponia de algin
ordenador en su negocio.

Los equipos multifuncién han sido la estrella del afio 2011,
al experimentar un crecimiento de 16 puntos porcentuales
hasta situarse en el 80%.

Los equipos multifuncion han sido la
estrella del afio 2011, al experimentar
un crecimiento de 16 puntos
porcentuales hasta situarse en el 80%

La penetracién de los servidores informéaticos ha experi-
mentado una llamativa recuperacion tras el notable retroce-
so de 2010, situdndose en el 38%.

En resumen, la penetracién de todos los equipamientos
contemplados en la encuesta se ha incrementado a lo largo
de 2011, lo cual acredita la apuesta del sector por las TIC, asi
como que la capacidad de inversién en equipamiento se ha
destinado a este tipo de tecnologias, demostrando una vez
més el nivel de sensibilizacién y concienciacién alcanzado
por los empresarios del sector.
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SERVICIOS E INFRAESTRUCTURAS DE COMUNICACIONES

La evolucion de la penetracién de los servicios e infraes-
tructuras de comunicaciones utilizados en las empresas del
Sector Artesania permite derivar algunas conclusiones inte-
resantes. El aspecto mas destacado es la consolidacion de la
migracién hacia tecnologias méviles e inaldmbricas en detri-
mento de las fijas.

Asi, las redes de area local (LAN) retroceden 3 puntos,
mientras que las redes inaldmbricas crecen 8 puntos. Igual-
mente, los datos en movilidad se incrementan en 9 puntos,
mientras que el fax cae casi 10.

En cuanto a la telefonia, continta la tendencia de las cen-
tralitas telefénicas hacia una presencia residual, cerrando
2011 con una penetracion de tan s6lo un 4,4%, casi la mitad
que dos afios atréas.

Llama poderosamente la atencion el leve retroceso de la
telefonia mévil vocal, acompafiado de una igualmente leve
recuperacion de la telefonia fija.

ACCESO A INTERNET

El 92,9% de las empresas artesanas cuenta con acceso a
Internet, porcentaje similar al obtenido en 2010.

La tecnologia ADSL continta siendo la mas utilizada para
acceder a Internet, manteniéndose una penetracion practica-
mente estable desde 2009. El acceso por cable ha experi-
mentado un crecimiento del 5,1% al 8,3% actual. También el
acceso modem/RDSI ha registrado una leve subida.

El dato mas Ilamativo es el retroceso de la banda ancha
movil hasta el 15%, tras el buen comportamiento de 2010.

La penetracion del resto de tecnologias de acceso a Inter-
net no ha sufrido variaciones relevantes respecto a la ante-
rior edicion del informe.

En cuanto a los usos de Internet para actividades direc-
tamente relacionadas con el negocio (relacion con clientes
y proveedores, aplicaciones especificas del sector y bis-
queda de personal), apenas hay variaciones con respecto al
afio anterior. También las empresas del sector han consoli-
dado la gestion de las actividades de soporte al negocio a
través de la Red (relacion con entidades financieras y Ad-
ministracion electronica).

De los usos de Internet que se incluyen en la encuesta,
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[ Figura 108 ]
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[ Figura 109 ]

El dato mas Wamativo es el retroceso
de la banda ancha movil hasta el 15%

cinco de ellos son utilizados por més de la mitad de las em-
presas, lo que indica la importancia que representa Internet
para la gestion del negocio.

+¢+ Implantacion y uso de aplicaciones
informaticas de ambito general

La penetracion de las aplicaciones informaticas de cardc-
ter general ha experimentado un importante retroceso en
2011. Con la notable excepcion de las aplicaciones ofimati-
cas, que experimentan un crecimiento cercano a los 10 pun-
tos, y del certificado digital/firma electrénica, que crece 2
puntos hasta un 20% de penetracion, el resto de las aplica-
ciones registra decrementos significativos.

Usos mas frecuentes de Internet
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Entre las herramientas cuya penetracion ha experimenta-
do una cafda méas destacada aparecen las aplicaciones de
contabilidad (casi 8 puntos), de gestion con entidades finan-
cieras (casi 4 puntos) y de facturacién (casi 8 puntos). Dado
que estas tres aplicaciones contribuyen a la mejora de la
gestion econdmica de la empresa y experimentaron un nota-
ble crecimiento el afio anterior, es de suponer que la expe-
riencia de uso no ha sido positiva y que ello ha llevado al
abandono de las mismas por parte de un porcentaje impor-
tante de empresas.

[ Figura 110]
Aplicaciones de uso general
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+* Presencia en Internet

PAGINA WEB

La pagina web se ha consolidado claramente como una
herramienta valorada para dar a conocer los productos arte-
sanos de la empresa, pero avanza igualmente con fuerza en
el decisivo proceso de comercializacién de los productos.
Aunque, como ya se subrayaba en el pasado informe, se tra-
ta de un sector con un alto componente de relacion interper-
sonal a la hora de comercializar los productos (ferias de arte-
sanfa, tiendas especializadas, enclaves turisticos, etc.), la
pagina web se ha aceptado como un mecanismo para lograr
una mayor difusion de los productos, en primer lugar, y pos-
teriormente como un canal de ventas.

Este hecho ha posibilitado que mas de la mitad de las em-
presas del sector (el 69,5%) cuente con una pagina web cor-
porativa, porcentaje 4 puntos superior al obtenido en 2010.

La principal utilizacién de la pagina web continda siendo
la presentacion de la empresa (65,6%), que ha experimenta-
do un crecimiento de 4,9 puntos, recuperando con creces el
terreno perdido el afio anterior. La utilizacién de la pagina
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El uso de la pagina web como herramienta de comercializa-
cion directa de los productos ha crecido 4,6 puntos porcentua-
les en 2011, recuperando igualmente la caida del afo anterior.

COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electrénico, aun partiendo de cifras relativa-
mente bajas, continla su avance en el Sector Artesania. El
porcentaje de empresas que declaran Gnicamente vender
(sin realizar el proceso de compra online de suministros) se
sitda en el 10,4%, 2 puntos mas que en 2010, mientras que
las empresas que compran online (sin realizar ventas) son
el 22,2% del total del sector. Las empresas que realizan
simultdneamente ambos procesos (compras y ventas) as-
cienden al 31%.

Los empresarios que hacen uso del comercio electrénico
(para comprar y/o vender) valoran muy positivamente esta
aplicacion de las TIC. El crecimiento experimentado en 2010
se repite en 2011, siendo cada vez mayor el porcentaje de
empresarios que encuentra razones para acudir a esta via de
comercializacion de sus productos. Entre ellas siguen desta-
cando la mejora de la gestion de las compras (declarado por
el 66,8%) vy las posibilidades que ofrece para acometer la
expansion geogréafica del mercado (importante para el 56,2%
de las empresas). Con una sustancial mejora con respecto al
afo anterior, el 34,5% de los empresarios considera que la
utilizacion de este servicio reporta beneficios al negocio en
términos de imagen.

102

[ Figura 112 ]
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Entre las empresas que no compran ni venden a través de
Internet Ilama la atencién que el porcentaje de ellas que
entiende que no es una actividad necesaria para su negocio
se reduce significativamente, pasando del 16,2% al 9,7%.
En cambio, y en aparente contradiccién, se incrementa el
porcentaje de los que consideran que sus productos no se
ajustan al canal online. Igualmente, sube el porcentaje de
aquellos que sencillamente no se lo han planteado, hasta el
55,3%; asi como el de los que alegan que el coste es exce-
sivo, del 18% al 26,2%.

De los datos expuestos se desprende que todavia existe
un elevado desconocimiento de los beneficios del comercio
electrénico entre las empresas del sector, que lleva a un
gran nimero de éstas a no plantearse si puede ser (til para
Su negocio.

[Figura 113 ]
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+¢ Implantacion y uso de aplicaciones
informaticas especificas

La utilizacién de aplicaciones especificas ha avanzado a lo
largo de 2011 en el Sector Artesania. La implantacién de
aplicaciones de retoque fotografico ha pasado del 47,2% al

64,7%, recuperando el terreno perdido el afio anterior. Las
aplicaciones de disefio han experimentado también un creci-
miento, pasando del 39,9% al 44,2%, compensando igual-
mente la pequefia caida del afio 2010.

En el proceso critico del sector, la produccién, las implan-
taciones se mantienen, en cambio, estancadas, mostrando
incluso un pequefio retroceso que las lleva del 19,7% de
2010 al 18,2% actual, evidenciando la necesidad de incidir
en el fomento de presencia de las TIC en las actividades de
fabricacion.

[Figura 114 ]
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+¢ Utilizacion de herramientas TIC en movilidad

La movilidad en el Sector Artesania no es una necesidad
que los empresarios deban cubrir mediante herramientas
TIC. Dado el caracter accesorio de la movilidad, sélo el
28,7% de las empresas proporciona a sus empleados herra-
mientas que la faciliten. A pesar de este bajo porcentaje,
este indicador ha aumentado en 10 puntos respecto a 2010.

En 2011 se registra un crecimiento notable de los disposi-
tivos méviles, con la excepcién del teléfono mévil, que expe-
rimenta una caida de méas de 10 puntos en beneficio del
Smartphone, que pasa del 7,1% al 22,5%. Notebooks y ta-
bletas también registran una sustancial subida, pasando del
10% al 14,7% y del 10% al 19,6%, respectivamente. Por Ul-
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timo, los teléfonos méviles con capacidad de acceso a Inter-
net pasan del 28,6% al 35,3%. En resumen, los dispositivos
con mayores funcionalidades van desplazando al teléfono
mévil basico.

El desarrollo de aplicaciones especificas para movilidad
dentro del sector es todavia marginal. Asi, puede citarse el
desarrollo de una app especifica para el sector en Galicia,
como ejemplo casi Unico de herramientas sectoriales desa-
rrolladas para la movilidad.

En 2011 se registra un crecimiento
notable de los dispositivos maviles, con
la excepcion del teléfono movil, que
experimenta una caida de mas de 10
puntos en beneficio del smartphone,
que pasadel 7,1% al 22,5%

Pese al incremento en el empleo de dispositivos méviles,
la valoracion de estos ha experimentado un considerable
deterioro en 2011, al reducirse para todas y cada una de las
razones de uso incluidas en el cuestionario.

[ Figura 115]
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[Figura 116 ]
Valoracion de las herramientas TIC moviles
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+* Tramites con la Administracion Publica

La Administracién electrénica todavia no ha penetrado con
fuerza en el Sector Artesania: Unicamente el 31,2% de las
empresas realiza tramites telematicos con la Administracion.
A pesar de tratarse de un sector que, a priori, por sus carac-
teristicas (empresas de muy pequefio tamafio situadas, en
muchas ocasiones, en un entorno rural alejado de las ofici-
nas de la Administracion) podria beneficiarse muy directa-
mente de estos servicios, alin estan lejos de ser ampliamen-
te utilizados.

El sector ha reducido su acceso a los tramites de la eAd-
ministracion, destacando la caida en el uso de servicios tele-
maéticos de pago de tasas e impuestos, asi como de presen-
tacion telematica de las cuentas anuales. Sélo crece de
forma significativa el uso de la notificacién telematica, que
pasa del 32,5% al 36,9%.

Las principales ventajas que la eAdministracion aporta a
las empresas del Sector Artesanfa son la disminucién de los
desplazamientos fisicos necesarios para realizar los tramites
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(95,5% de las empresas que utilizan la Administracion elec-
trénica) y la reduccion del tiempo invertido en la presenta-
cién de la documentacion (82,8%). También son valorados el
ahorro de costes que supone la eAdministracion (66,7%)y la
simplificacion de los procedimientos administrativos (60,3%).

[Figura 117]
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El principal motivo que las empresas alegan para no
realizar trémites teleméaticos con la Administracion es la
externalizacion de estos tramites a gestorias (59,6% de
las empresas que no hacen uso de la eAdministracion), la
falta de firma digita o DNI electrénico (39,4% de las em-
presas que no usan la eAdministracién, 8 puntos menos
que en 2010), seguido del desconocimiento de los servi-
cios telematicos disponibles (36,2%, 5,5 puntos menos) y
de la complejidad de los servicios (32,1%, 7 puntos menos
que en 2010). Parece necesario continuar con las campa-

fias de difusion de la Administracién electrénica entre los
empresarios del sector.

+¢ Utilizacion de redes sociales en
los procesos de negocio

Las redes sociales comienzan a ser utilizadas como un ca-
nal de marketing y comercializacidén muy atractivo. La posibi-
lidad de llegar a los clientes a través de este canal esta
siendo bien valorado por la empresas, de las cuales el 35,2%
ya las utiliza habitualmente en sus procesos de negocio, 3,5
puntos méas que en 2010. Adicionalmente, el 32,6% de las
empresas considera que su presencia en las redes sociales
aporta valor afiadido a su negocio.

Los principales uso de las redes sociales estan directa-
mente ligados a actividades de marketing (81,6% de las em-
presas que las utilizan, 8 puntos mas que en 2010) y al con-
tacto e informacidn a los clientes (87,2% de las empresas,
16,5 puntos mas).

La principal red social utilizada por las empresas es Face-
book. El 90,4% de las empresas que hacen uso de las redes
sociales utiliza dicha red social, 8 puntos mas que en 2010.

+¢+ Valoracion de las soluciones tecnoldgicas

Todas las soluciones TIC recogidas en la encuesta alcan-
zan peores valoraciones que en 2010, rompiendo asf la ten-
dencia positiva del afio anterior. Este es un hecho preocupan-
te que indica la necesidad de contrastar con el sector y
determinar cudles son las causas de estos resultados, que
muestran cierta decepcion frente a la utilizacién de las TIC.

Para el 28,7% de las empresas encuestadas, las aplicacio-
nes con mayor impacto en el sector a lo largo del Gltimo afio
han sido las de disefio y prototipado en 3D. De hecho, un
36,6% esta considerando incorporar esta tecnologia en sus
procesos en breve.

También las herramientas de gestion integral del taller
son destacadas como la tecnologia con mayor impacto en
el Sector Artesania. Mientras que el 21,7% las considera
como las més relevantes a lo largo de 2011, un 45,3% tiene
previsto incorporarlas en su empresa en un corto plazo.
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[Figura 118 ]

Valoracion de las herramientas tecnologicas
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8.6 IMPACTO DE LASTIC

El Sector Artesania ha sido histdricamente reacio, por su pro-
pia naturaleza, a la utilizacién de nuevas tecnologfas. En este
sector, con marcado cardcter vocacional, los empresarios jove-
nes son los que estan liderando la introduccién de las TIC. Estas
nuevas generaciones de artesanos estan acostumbradas a la
utilizacion cotidiana de las nuevas tecnologfas, por lo que el
traspaso al ambito profesional se realiza de forma natural. Adi-
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cionalmente, los j6venes artesanos ejercen un papel prescriptor
de las soluciones tecnolégicas sobre el resto del sector, en tér-
minos de difusién de buenas practicas de aplicacién de las TIC.

Un impacto relevante de las TIC en el sector es que permiten
a los pequefos talleres artesanos hacerse visibles mas alla de
su entorno local inmediato. También la simplificacion de las ta-
reas administrativas tiene un efecto importante sobre el sector.

Sin embargo, esta cuarta edicién del informe muestra algunos
datos preocupantes. La reduccion en la valoracion del uso de las
TIC, y el retroceso de determinadas aplicaciones invitan a pen-
sar que el entusiasmo inicial, espoleado por las iniciativas insti-
tucionales de difusion y sensibilizacién, ha dado paso a una
cierta frustracién, quizas asociada a un déficit de formacion o a
un exceso de expectativas.

El entusiasmo inicial, espoleado por
las iniciativas institucionales de
difusion y sensibilizacion, ha dado
paso a una cierta frustracion, quizas
asociada a un déficit de formacion o a
un exceso de expectativas

Las ayudas publicas representan un incentivo muy importante
para el Sector Artesania. Un 33,5% de las empresas declara
haber recibido alguna ayuda publica para implantacion de solu-
ciones TIC. Del 60,3% de las que no han recibido ayudas, un
78% las habria implantado si las hubiera recibido, lo que confir-
ma la importancia del apoyo publico.

8.7 ANALISIS DAFO

+¢ Debilidades y Amenazas

En 2011, las dificultades de financiacién se mantienen
como principal barrera para la adopcién de las TIC por parte
de las empresas artesanas, con un 58,1% de los casos. Sin
embargo, otros factores resurgen con fuerza, tras una sus-
tancial reduccion en 2010. Asf, |a falta de capacitacion
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[Figura 119 ]
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pasa del 44,9% al 53,1%; la inadaptacion de las solucio-
nes, del 44,9% al 53,3%; y |a falta de soluciones estan-
dares, del 35,1% al 42,8%.

Los datos expuestos apuntalan la tesis que ya se ha ex-
puesto mas arriba. El sector ha acogido con entusiasmo las
TIC, pero dicho entusiasmo ha dado paso a una cierta frus-
tracion, debida a que la adaptacion de las soluciones a las
necesidades del negocio no esté al nivel de las expectativas
creadas. También las dificultades a las que se enfrentan los
artesanos a la hora de formarse en el uso de las nuevas tec-
nologias suponen un importante freno a su desarrollo, ya que
el conocimiento y la adquisicion de las necesarias destrezas
se lleva a cabo, en muchos casos, de modo précticamente
intuitivo y por parte de un empresario que ha de asumir casi
en solitario todas las tareas del negocio.

+¢ Fortalezas y Oportunidades

Pese a las notas negativas, el aspecto positivo es que el
sector sigue considerando las TIC como una fuente de opor-
tunidades crecientes.

Asi, sigue al frente de las oportunidades de las TIC en el
Sector Artesania su adaptacion a las necesidades del
sector, incrementandose el nimero de empresas que asi
lo consideran. Ello esté relacionado con la creciente consi-
deracidn de que las soluciones actuales no estan adapta-
das, aspecto analizado en el apartado destinado al anélisis
de las barreras a la introduccion de las TIC.

Tanto el abaratamiento de las nuevas tecnologias
como la implicacion de las administraciones puablicas
representan, en 2011, una oportunidad de introduccién de
las TIC para un mayor nimero de empresas, revertiendo la
tendencia de 2010. Por el contrario, se reduce el porcentaje

El sector sigue considerando las TIC
como una fuente de oportunidades
crecientes para su negocio

que considera como una oportunidad la existencia de
empresas lideres con buenas practicas en la incorpora-
cion de las TIC, por el efecto prescriptor que pueden ejercer
sobre el resto del sector.

[ Figura 120 ]
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8.8 CONCLUSIONES
Y RECOMENDACIONES

En 2011 se ha producido un ajuste en la percepcion y valoracion
que las empresas del Sector Artesanfa tienen de las TIC. Tras un
proceso de generacion de expectativas, el contraste de éstas con
la realidad da lugar a una relativa reduccion de las mismas. Sin
embargo, esto no implica que el sector reduzca su percepcion de
las TIC como una oportunidad; antes bien, esta percepcion no
hace sino aumentar.

Por otra parte, la crisis econémica continda dificultando consi-
derablemente el acceso a la financiacion necesaria para acometer
inversiones en TIC.

Los empresarios del sector contindan considerando las TIC
como herramientas que aportan ventajas competitivas en activi-
dades propias del negocio artesano (contabilidad, relacién con
clientes y proveedores, relacion con administraciones pablicas,
etc.), pero su utilizacion en el proceso critico de fabricacion es atn
muy mejorable. La falta de adaptacion de las soluciones actuales
y la baja estandarizacion constituyen serias barreras para la gene-
ralizacion del uso de las TIC en la produccién artesanal.

Las principales recomendaciones que el sector realiza siguen
teniendo por destinatarios a los fabricantes e integradores de so-
luciones tecnoldgicas y a las administraciones pblicas.

v’ Alos primeros se les solicita un esfuerzo para adaptar
las herramientas y soluciones TIC a las verdaderas
necesidades del sector. En el proceso de adaptacion
los integradores deben contar con la opinién del sector, lo
que les permitira ajustar mejor sus soluciones.

v’ A las administraciones piblicas se les recomienda
continuar con los programas piiblicos de ayuda,
dado que son un aliciente muy importante para la in-
corporacion de las TIC, maxime en un momento de cri-
sis econdmica que dificulta el acceso a fuentes de fi-
nanciacion privadas.

v’ Se considera, ademas, de especial importancia que se
haga un esfuerzo de divulgacién y sensibiliza-
cion dirigido al sector, mediante campafias monogra-
ficas que hagan consciente al empresario artesano de
las ventajas que para su actividad comporta la incor-
poracién de las nuevas tecnologias.

v’ Otro punto en el que tanto proveedores de conectivi-
dad como administraciones publicas deberfan actuar
es la precaria situacion en la que todavia se en-
cuentra la conectividad de banda ancha a Inter-
net en algunas zonas alejadas de los ndcleos urba-
nos, que es precisamente donde se ubica buena parte
de las empresas del sector.
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9.1 LA OPINION DEL SECTOR

FEDERICO MORAIS - Director del Dpto. de Innovacion y Tecnologfa
Federacion Espanola de Industrias de la Alimentacion y Bebidas (FIAB)

a industria de alimentacion y bebidas, el mayor sector

industrial espafiol y europeo, esta sometido a fuertes

presiones competitivas que han dado lugar a un alto
grado de informatizacion de sus empresas, lo que en princi-
pio le proporciona una serie de fuentes e instrumentos de
conocimiento de sus procesos de gestién y control en todos
los ambitos del negocio. Sin embargo, aln queda dar un
paso mas alla en la busqueda de una organizacién mas efi-
ciente, pues la relacion entre inversion en TIC y productivi-
dad no resulta evidente para todas las empresas, probable-
mente porque muchas herramientas estén disefiadas para
una empresa tipo que no se ajusta a las necesidades y tama-
fio de las de nuestro sector.

Por otro lado, las condiciones de un mercado cada dia mas
abierto, con clientes mas sofisticados que demandan mejo-
res niveles de servicio y mayor diversidad de eleccion, y don-
de los margenes se exprimen, obligan a desarrollar produc-
tos de ciclos cortos de vida y a una reduccion de costes.

En un entorno de crisis econémica y psicolégica donde la
competencia se produce entre cadenas de suministros,
nuestras empresas deben enfrentarse ademds a diferentes
legislaciones o, simplemente, exigencias locales, cada vez
mas cambiantes. Tanto de gobiernos autonémicas, que obli-
gan a incluir informacion en diferentes lenguas cooficiales,
como de las nuevas normas europeas de informacién nutri-
cional, que hacen de las etiquetas de nuestros productos un
maremagnum de informacién incomprensible para el consu-
midor final —que en la mayoria de los casos sélo es capaz de
retener el mensaje de las fotos o el logo de la marca—,
cuando la informacidn nutricional —lo valioso— seria mas

accesible si se hiciera llegar de una forma méas amigable,
inteligible e inteligente.

En este sentido, las etiquetas BiDi podrian ser una herra-
mienta a tener en cuenta. Su Unico inconveniente es la ne-
cesidad de disponer de un smartphone con conexion a Inter-
net. Sin embargo, segin los Gltimos datos publicados mas
de un tercio de la poblacién tiene ya este tipo de teléfono, y
no es dificil deducir que en los préximos afios este porcen-
taje superara el 50%. Si a esto unimos que los planes de
conexion a Internet en telefonia seran cada vez méas accesi-
bles a la poblacién —que esté dispuesta a renunciar a mu-
chas cosas pero no a seguir conectada—, podemos deducir
que tanto este tipo de etiquetas como el desarrollo de co-
municaciones a través del cddigo de barras, o la novedosa
marca de agua en las fotos, estan llamadas a cambiar de
manera inimaginable la comunicacién entre empresas y
consumidor final. Ademds, no s6lo ofreceran la informacion
que ahora se exige, sino que podran incluir videos o co-
nexiones en directo con los centros de produccion, en los
que los consumidores podran ver en tiempo real la forma de
producir loa alimentos y, de esta manera, ganarse su con-
fianza mas alla de la trazabilidad legal.

En resumen, por primera vez en la historia, la tecnologia
se convierte no sélo en un elemento que influye en nuestra
competitividad, sino en el escenario, el medio en el que com-
petimos; no sélo en el “lugar” donde vendemos, sino tam-
bién donde realizamos la mayoria de las actividades, desde
el desarrollo, el aprovisionamiento o la produccién hasta la
trazabilidad, el marketing o la venta, mejorando la percep-
cion social del sector.

11
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9.2 MAGNITUDES ECONOMICAS

El Sector Agroalimentario representa un amplio porcentaje
del PIB espafiol. El volumen de negocio alcanzado en 2009
superd los 91.000 millones de euros, lo que le convierte en el
segundo con mayor relevancia econdmica de los analizados.
De este volumen de negocio, el 83,1% corresponde a la in-
dustria de la alimentacion, mientras que el 16,9% restante
proviene de la fabricacion de bebidas.

En nuestro pais el Sector Agroalimentario estd compuesto
por cerca de 30.000 empresas. De ellas, 24.358 (el 83%) se
dedican a la industria de la alimentacion y 4.976 (el 17%) a
la fabricacién de bebidas. Del total de empresas, el 15% co-
rresponde a trabajadores auténomos, el 66% son microem-
presas, el 18,2% PYME y el 0,8% grandes empresas.

Este sector ocupa a 364.814 personas, de las cuales
317.724 estan empleadas en la industria de la alimentacién
y 47.090 en |a fabricacion de bebidas.
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[Figura 121]

Magnitudes econdmicas
del Sector Agroalimentario

Magnitudes

Volumen de negocio (millones de euros)

Industria de la alimentacion 76.066

Fabricacion de bebidas 15.463

TOTAL 91.529
Nimero de empresas

Industria de la alimentacion 24.358

Fabricacion de bebidas 4976

TOTAL 29.334
Personal ocupado

Industria de la alimentacion 317.724

Fabricacion de bebidas 47.090

TOTAL 364.814

Fuente: DIRCE (2011) - Encuesta Industrial de Empresas (2009)
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9.3 PROCESOS DE NEGOCIO

La cadena de valor del Sector Agroalimentario puede resu-
mirse en tres procesos fundamentales:

COMPRA DE MATERIA PRIMA

Mediante este proceso, las empresas de transformacion
adquieren la materia prima necesaria para la fabricacién de
los productos alimenticios. En este proceso cobran especial
relevancia las actividades de seleccion de la materia prima,
el aseguramiento de la calidad de los productos adquiridos,
con especial relevancia de la trazabilidad de los mismos, y
la gestion de proveedores.

TRANSFORMACION

En este proceso la materia prima se transforma en pro-
ductos elaborados que pueden tener dos destinos principa-
les: directamente la cadena de distribucién que comerciali-
za al usuario final, o terceras industrias que aporta mayor
valor afiadido al producto elaborado (por ejemplo, el sumi-
nistro de harinas a la industria pastelera).

El proceso de transformacion abarca multiples activida-
des, como el conservado de hortalizas, el despiece de reses,
la elaboracién de platos precocinados, la curacién de embu-
tidos y quesos, el molido y refine de cereales, la elaboracién
de aceites, etc.

Este es el proceso critico dentro de la cadena de valor
del Sector Agroalimentario y cuenta entre sus objetivos la
realizacion de la transformacién de forma eficiente, sin
desperdiciar materia prima y consumiendo el minimo im-
prescindible de recursos (humanos, técnicos, energia, etc.),
el cumplimiento de plazos de entrega y el aseguramiento
de la calidad y trazabilidad del producto final. Las TIC estén
logrando formar parte de este proceso, ayudando en el cum-
plimiento de tales objetivos.

El proceso de transformacion es el
proceso critico dentro de la cadena de
valor del Sector Agroalimentario

VENTA

La venta de productos alimentarios transformados se rea-
liza, fundamentalmente, a través de tres canales: grandes
superficies, venta minorista y canal HORECA (Hosteleria,
Restauracion y Catering).

9.4 SOLUCIONES
TECNOLOGICAS RELEVANTES

Las herramientas de movilidad son las mas criticas para el
sector, junto con el empleo de Internet. La movilidad es es-
pecialmente importante para aquellas empresas que tienen
una actividad exportadora, circunstancia muy habitual en las
empresas espafiolas del sector.

Un afio mas, las herramientas mas extendidas en el Sec-
tor Agroalimentario son las aplicaciones basadas en tecno-
logias de intercambio electrénico de datos (EDI), la identi-
ficacion por radiofrecuencia (RFID) y los sistemas de
gestion de la trazabilidad. Estas herramientas facilitan la
gestion de la informacion a través de toda la cadena de
valor, asegurando la calidad y la trazahilidad de los produc-
tos desde el lugar de origen de la materia prima hasta el
punto de venta.

Las herramientas especificas en el sector dependen en
gran medida de cada subsector.

v’ En el subsector l4cteo se pueden destacar las herra-
mientas de gestion integral de granjas, a través de
la cual los productores gestionan toda la informacion
sobre la produccién (reses en ordefio, produccién de
leche por res, porcentaje de reposicion y bajas, etc.),
la administracién de la granja (libro de explotacion,
libro de rebafio, registro sanitario, trazabilidad alimen-
taria, control de medicacién, control de partos, etc.),
asi como la gestién de los procesos generales de com-
pray venta.

v’ En el subsector camico (mataderos, salas de despiece,
secaderos de jamdn, fabricas de embutidos, etc.) co-
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bran especial relevancia las herramientas de pesaje
automatico con basculas conectadas al ERP de
gestion, que permiten registrar directamente en el
sistema de informacion el producto pesado. También
destaca la utilizacién de redes de sensores que per-
miten detectar las caracteristicas ambientales en las
que se desarrollan los procesos de transformacion vy
su modificacion, a distancia y de forma automatica
(por ejemplo, control del nivel de humedad en secade-
ros de jamon).

v’ Otro sector destacado en relacién a la utilizacién de
las TIC es el vitivinicola. Los procesos vitivinicolas son
gestionados a través de sofisticadas herramientas tec-
noldgicas de control de produccién de la uva. Los
sistemas de control basados en tecnologia satelital
permiten controlar la calidad de la uva mediante una
combinacién de fotografias aéreas e imagenes sateli-
tales cercanas al espectro infrarrojo. Las nuevas tec-
nologfas colaboran también en la conservacion de la
calidad de la uva a través de sistemas de control de
cosechas en tiempo real. Dentro del dmbito logisti-
co aplicado al sector vitivinicola destaca la aplicacion
a los almacenes de sistemas inteligentes de cli-
matizacion, que permiten actuar como si el almacén
fuera la propia bodega.

En cuanto a las principales novedades en 2011, los ta-
blet PC estén teniendo una gran aceptacién, aunque su
implantacion se esta viendo retrasada por su elevado cos-

Las herramientas especificas en el
sector dependen en gran medida de
cada subsector

te. Los servicios cloud computing, por su parte, aunque de
gran aplicacion en sectores en los que la movilidad es
clave, como es este caso, tienen todavia una penetracion
muy escasa.
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9.5 IMPLANTACION DE LAS TIC

+¢ Equipamiento tecnoldgico y conectividad

EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO

El Sector Agroalimentario ha experimentado durante 2011
un muy considerable avance en lo referente al equipamiento
basico. Asi, los ordenadores, tanto de sobremesa como por-
tétiles, han experimentado un notabilisimo crecimiento has-
ta niveles préximos a la saturacién. El ordenador de sobre-
mesa se encuentra presente en el 98,5% de las empresas, y
el portatil ha pasado del 64,2% al 90,7%.

[ Figura 122 ]
Equipamiento informatico
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— Fuente: Encuesta Fundetec 2011

SERVICIOS E INFRAESTRUCTURAS DE COMUNICACIONES

La penetracion de las diversas infraestructuras y servicios
de comunicaciones en el Sector Agroalimentario sigue sien-
do muy elevada, aunque en este caso la evolucion de las di-
ferentes tecnologias durante el afio 2011 es dispar.

Asi, el fax, la telefonfa fija y la centralita telefénica siguen
siendo los servicios e infraestructuras dominantes, aunque en
todos los casos con ligeros retrocesos. El principal servicio de
comunicaciones es el fax, presente en el 95,1% de las empre-
sas, sequido de la telefonia fija con el 92,6%. El retroceso més
acusado se da en las centralitas telefénicas, que pierden casi
10 puntos de penetracion, pasando del 90,6% al 80,9%.
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La telefonfa mévil, tanto para voz y SMS como para acce-
S0 a Internet, experimenta en cambio importantes avances,
del entorno de los 10 puntos en ambos casos, para situarse
en penetraciones de 69,9% y 77,9%, respectivamente. En
cuanto a las redes de area local, llama la atencion el avance
de 10 puntos que muestran, para situarse en un 83,8%,
mientras que las redes inaldmbricas dan un paso atras, ca-
yendo del 76,1% hasta el 68,6%.

ACCESO A INTERNET

El 99,5% de las empresas cuenta con acceso a Internet,
posicionandose como uno de los sectores con mejor penetra-
cion de los analizados en el informe.

El acceso a Internet registra un espectacular crecimiento en
la préctica totalidad de las tecnologias, con la (nica excepcion
del satélite, que se mantiene estancado en un residual 2%,
con una caida de 4 décimas con respecto al afio anterior.

Asi, el ADSL se sitGia en una penetracion del 89,2%, con
un crecimiento de mas de 11 puntos. La banda ancha mévil
triplica su penetracion, pasando del 10,2% al 30,9%. El ca-
ble también crece de forma espectacular en términos relati-
vos, al pasar del 3,5% al 13,7%. Por (ltimo, llama la aten-
cién que incluso tecnologias en claro retroceso, como el
acceso mediante mddem/RDSI, incrementen su penetracién
de manera tan notable a lo largo de 2011, pasando del 7,8%
al 19,6%.

[ Figura 124 ]

[Figura123]
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® 2010

El uso de todos los servicios incluidos en la encuesta ha
experimentado un crecimiento muy notable. El servicio aso-
ciado a Internet mas implementado en el sector sigue sien-
do el correo electronico, que es utilizado por el 96,1% de
las empresas, seguido muy de cerca por otros servicios
como la busqueda de informacién (95,6%), la relacién con
los clientes (90,7%) o la realizacién de transacciones ban-
carias (92,2%).

Las aplicaciones sectoriales experimentan un salto es-
pectacular, duplicando su penetracién, desde el 31,9% de

Servicios e infraestructuras de comunicaciones
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2010 hasta el 65,7% actual, lo cual constituye sin duda un
magnifico indicador del nivel de evolucién sectorial en ma-
teria TIC.

También merece un comentario el crecimiento del uso de
Internet para realizar gestiones con la Administracion Publi-
ca, lo cual evidencia el impacto de las campafas orientadas
a promover el uso de los servicios de la Administracion
electronica. Asi, el 85,3% de las empresas del sector llevan
a cabo estas gestiones a través de Internet.

En resumen, a lo largo de 2011 el uso de Internet ha ex-
perimentado una evolucién muy positiva en el Sector Agroa-
limentario, con un crecimiento generalizado de los principa-
les servicios.

[ Figura 125]
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Las aplicaciones sectoriales
experimentan un salto espectacular,
duplicando su penetracion, desde el
31,9% de 2010 hasta el 65,7% actual
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+¢ Implantacion y uso de aplicaciones
informaticas de ambito general

El uso de aplicaciones informéaticas generalistas experi-
menta una menor variacion a lo largo de 2011, si bien es
cierto que el punto de partida ya reflejaba un empleo mayo-
ritario de un elevado nimero de aplicaciones informéticas.

Con carécter general, las variaciones son poco significativas.
Se mantienen como aplicaciones mas utilizadas las ofiméticas,
que alcanzan una penetracion del 98,5%; las aplicaciones de
contabilidad, con un 87,7%; y las de facturacién con un 85,8%,
retrocediendo casi 3 puntos con respecto al afio anterior.

El tnico crecimiento significativo es el de las aplicaciones
de certificado digital/firma electrénica, que pasan del 61,6%
al 77,9%.

[Figura 126 ]
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Las aplicaciones CRM y ERP se mantienen como minorita-
rias, con un retroceso de casi 6 puntos de la primera y un
avance de casi 5 puntos de la segunda, hasta situarse en el
30,4% y el 43,1%, respectivamente. Se mantiene como prin-
cipal inconveniente para su adopcion generalizada el hecho
de que la mayoria de estas aplicaciones no estan disefiadas
especificamente para las empresas del sector, ni en funcio-
nalidad ni en precio.

+»* Presencia en Internet

PAGINA WEB

E190,7% de las empresas del Sector Agroalimentario cuen-
ta con pagina web corporativa, 23 puntos mas que en 2010.

La presencia en Internet también ha experimentado un
gran avance en 2011. Al igual que en el resto de sectores
analizados, la principal utilizacién de la pagina web corpora-
tiva sigue siendo la presentacion de la empresa (87,3% de
las empresas, frente al 65,2% de 2010). El resto de usos de
la web eran minoritarios en el sector en 2010, pero en 2011
han experimentado un gran crecimiento, destacando el acce-
s0 a catalogos y listados de precios, que ha pasado del
40,4% al 75%.

El uso de herramientas web asociadas al negocio se man-
tiene como la aplicacién menos extendida, pese a haber cre-
cido desde el 14,4% de 2010 hasta el actual 25%.

[ Figura 127]
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COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electrénico tiene una implantacion minoritaria
en el Sector Agroalimentario: Unicamente el 27,4% de las
empresas afirman realizar compras a través de la Red (sin
considerar el proceso de venta); el 7,3% vende sus productos
en Internet (sin considerar el proceso de compra), y el 17,1%
dice realizar indistintamente ambos procesos.

EL 90,7% de las empresas cuenta con
pagina web, 23 puntos mas que en 2010

Las razones esgrimidas para no hacer uso del comercio
electrénico son esencialmente las mismas del afio pasado. El
56,7% de las empresas que no lo utilizan considera que sus
productos no son adecuados para venderlos a través de la Red.

En el plano positivo, es destacable que se reduce el por-
centaje de los que creen que su empresa no necesita comer-
cializar sus productos a través de Internet, desde el 31,3%
hasta el 25,4%. Igualmente, el porcentaje de empresas que
considera excesivamente costoso este canal de ventas ha
cafdo hasta un residual 9%.

[Figura 128 ]
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[ Figura 129 ]
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++ Implantacion y uso de aplicaciones
informaticas especificas

Las principales herramientas TIC directamente ligadas a
procesos especificos del sector siguen siendo los sistemas
de trazabilidad, que se mantienen, sin apenas variacion con
respecto al afo anterior, en una penetracién del 64,7%.

El resto de aplicaciones especfficas, sin excepcion, regis-
tra retrocesos, en algunos casos muy significativos, como los

Las principales herramientas TIC
directamente ligadas a procesos
especificos del sector siguen siendo
los sistemas de trazabilidad, con una
penetracion del 64,7%
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12,2 puntos de pérdida de los laboratorios informatizados.
Este hecho puede explicarse, al igual que en otros sectores
en los que se da la misma situacion, por una cierta insatis-
faccion de las expectativas creadas.

+¢ Utilizacion de herramientas TIC en movilidad

El uso de herramientas TIC que permiten gestionar los pro-
cesos de negocio del sector en movilidad esta cada vez mas
extendido en el sector. El 79,4% de las empresas del sector
proporciona a sus empleados herramientas para la gestion
en movilidad del negacio.

El teléfono mévil sigue siendo el dispositivo més utilizado
para la gestion del negocio en movilidad, aunque con un leve
retroceso de 4,3 puntos con respecto a 2010. Este retroceso
se explica por el imparable avance de los teléfonos méviles
con conexidn a Internet, los cuales incrementan su penetra-
cién en casi 20 puntos, para pasar del 53,8% al 73,4%. Los
smartphones se mantienen practicamente sin variacién, con
una penetracion del 60,2%. Por tltimo, se produce un efecto
de sustitucion entre un dispositivo con gran aceptacion el
afio anterior, los notebooks, que retroceden 7 puntos hasta el
34,3%, en beneficio de los tablet PC, que se disparan desde
el residual 4,7% hasta el 24,2% actual.

[ Figura 130 ]
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Las principales ventajas que reporta el uso de dispositivos
maviles son las mismas que en 2010, con la salvedad de que
la facilidad para conectarse a Internet en cualquier lugar se
destaca hasta convertirse en la mejor valorada, lo cual es
coherente con el avance registrado por los teléfonos méviles
dotados de conexidn a Internet. También merece un comen-
tario la muy positiva valoracion de las aplicaciones méviles
de negocio.

[ Figura 131]
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+¢ Tramites con la Administracion Publica

El Sector Agroalimentario se sitda en una situacion muy
avanzada en relacion al uso de la Administracion electréni-
ca. £l 84,8% de las empresas declara realizar tramites te-
lematicos con la Administracién Puablica, 23 puntos més
que en 2010.

El servicio de la eAdministracion mas utilizado en es el de
declaracion y pago de impuestos, con un 80,9% de penetra-
cién. Los trdmites con la Seguridad Social y los pagos tele-
maticos de tasas registran retrocesos de 6 y 20 puntos, res-
pectivamente. Las solicitudes de ayuda suben 8 puntos,
mientras que irrumpen con fuerza las notificaciones telema-
ticas, empleadas por un 63% de las empresas.
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EL 84,8% de las empresas declara
realizar tramites telematicos con
la Administracion, 23 puntos mas
que en 2010

[Figura 132 ]
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+¢ Utilizacion de redes sociales
en los procesos de negocio

Unicamente el 27,5% de las empresas hace un uso fre-
cuente de las redes sociales para la gestién de su negocio,
con un avance de 0,8 puntos respecto a 2010. Adicionalmen-
te, s6lo un 25,5% considera que estos servicios TIC aportan
mayor valor afiadido al negacio.

Entre las empresas que estan presentes en las redes so-
ciales, el 89,2% las utiliza para realizar acciones de marke-
ting de sus productos, mientras que las que las utilizan
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80,9%
79%

para mantenerse en contacto con sus clientes representan
el 75%.

Las redes sociales son una herramienta de creciente im-
portancia en el Sector Agroalimentario. Se aplican funda-
mentalmente para mantener un contacto fluido con los clien-
tes, y obtener valoraciones de los mismos. Las grandes
empresas se estan dotando de la figura del community ma-
nager, y cada vez integran mas las redes sociales en sus es-
trategias de marketing, ventas y comunicacion.

+¢+ Valoracion de las soluciones tecnoldgicas

En el Sector Agroalimentario siguen manteniendo una ele-
vada valoracion las aplicaciones de contabilidad y factura-
cién, que incluso mejoran la ya muy alta nota que tenian en
2010, situandose ambas en 8,5 puntos sobre 10.

[ Figura133]
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Sin embargo, las aplicaciones sectoriales, como la traza-
bilidad o los laboratorios, se estancan en su valoracién o
incluso ven como ésta se reduce, siendo éste el caso de los
laboratorios, en los que la puntuacién se reduce 1 punto
hasta el 6,5.

Por (ltimo, las aplicaciones relacionadas con los sistemas
de aseguramiento de la calidad y de la seguridad también
ven ligeramente reducida su valoracion a lo largo de 2011.

Las herramientas TIC con mayor impacto en 2011 dentro
del Sector Agroalimentario vuelven a ser los sistemas de
trazabilidad (53,4% de las empresas) y la automatizacién de
Iineas de produccion (17,6%). El resto de aplicaciones conti-
ndan sin ser consideradas de especial relevancia.

En relacion a las tecnologias que los empresarios del sec-
tor estan dispuestos a implantar a corto/medio plazo desta-
can los dispositivos méviles avanzados o smartphones (el
80,1% declara estar interesado en su incorporacion) y los
sistemas de trazabilidad (el 86,2% de las empresas preten-
den incorporarlos).

9.6 IMPACTO DE LAS TIC

La utilizacion de las TIC en el Sector Agroalimentario re-
porta grandes beneficios a las empresas, apreciandose im-
portantes diferencias entre las que hacen uso intensivo de
herramientas tecnoldgicas y las que no han implantado solu-
ciones TIC en sus procesos de negocio.

El principal beneficio detectado por las empresas del sec-
tor en la utilizacion de las TIC es el aumento de la eficiencia
en los procesos criticos, como la transformacion de los pro-
ductos alimenticios y la trazabilidad de los mismos. Esta
eficiencia permite un notable ahorro de costes, por el mejor
aprovechamiento de la materia prima y la reduccién de las
operaciones manuales, que encarecen el proceso. Asimismo,
permiten reducir los tiempos de transformacion. Por Gltimo,
estas herramientas facilitan la integracion de las operacio-
nes con las empresas logfsticas que se ocupan de la distribu-
cion de los productos, lo que redunda en importantes ahorros
e incrementos de eficiencia.

Las redes sociales, utilizadas como herramienta de marke-
ting y ventas, también estan ganando una importancia cre-
ciente en el sector.

Otra gran ventaja que los empresarios del sector han ex-
perimentado al utilizar las TIC en sus procesos es la mejora
en la toma de decisiones. La posibilidad de recoger en siste-
mas TIC toda la informacién referente al negocio permite
contar con una panoramica global del mismo que facilita la
toma de decisiones en procesos como compras o comerciali-
zacion. Las TIC, adicionalmente, agilizan notablemente los
procesos de las empresas que se dedican a la exportacion.

El principal beneficio detectado por las
empresas del sector en la utilizacion de
las TIC es el aumento de la eficiencia
en los procesos criticos, como la
transformacion de los productos
alimenticios y la trazabilidad

El impacto de las ayudas publicas en la implantacion de
las TIC en el Sector Agroalimentario es limitado. Unicamente
un 31,3% declara haber recibido algun tipo de ayuda para
incorporar soluciones TIC en sus procesos. Adicionalmente,
de los que no han recibido ayudas, el 78,5% habrfa implan-
tado mds soluciones TIC si hubiera contado con ayudas, lo
que ofrece una idea de la importancia que las TIC estan co-
brando en el sector.

9.7 ANALISIS DAFO

+¢ Debilidades y Amenazas

En 2011, las barreras que impiden una mayor penetra-
cion de las TIC en el Sector Agroalimentario han experi-
mentado notables cambios. Asi, |a dificultad para finan-
ciar las necesarias inversiones se erige como la gran
barrera, al pasar del 29% de 2010 al 58,3% de 2011, do-
blando su penetracion.
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La falta de informacién también experimenta un notahle
aumento, al llegar hasta el 47,1% de las empresas, 9,1 pun-
tos mas que el afio anterior.

Por el contrario, |a falta de capacitacion y |a falta de
adaptacion de las soluciones a las necesidades de las
empresas, aun manteniéndose como barreras relevantes,
muestran notables retrocesos. Sigue siendo un factor rele-
vante la falta de personal especificamente preparado y
dedicado a la implantacion de las TIC en la empresa.

En resumen, el sector se ha familiarizado con las TIC, al
tiempo que la crisis econémica ha situado la dificultad de fi-
nanciacion como el principal inhibidor de su desarrollo tec-
noldgico. También conviene resaltar el cierto efecto desen-

[ Figura 134 ]
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gafio producido entre las empresas, fundamentalmente las
mas pequefias, que han realizado importantes inversiones en
TIC que no han dado los resultados esperados, bien por no
estar correctamente orientadas o bien porque la implanta-
cién no ha sido correcta.

+¢ Fortalezas y Oportunidades

Con respecto a las oportunidades para la implantacion de las
TIC en el sector, los cambios son menos acusados. La adapta-
cion de las tecnologias a las necesidades sectoriales si-
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gue siendo el factor predominante, aunque con un retroceso de
5,4 puntos con respecto a 2010, para situarse en el 75%.

El abaratamiento de las soluciones TIC se mantiene
en el segundo lugar, con una minima variacién positiva de
1,3 puntos, hasta el 73%.

[ Figura 135]
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Destaca en el aspecto positivo el mayor peso del efecto
tractor de las implantaciones de agentes lideres del
sector, que crece 10 puntos hasta el 39,2%. En el negativo,
la implicacion de las administraciones publicas regis-
tra un severo retroceso de casi 10 puntos, hasta el 44,6%.
No obstante, este dato tiene una componente positiva, al
reducirse la dependencia sectorial de la intervencion pablica.

9.8 CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

Las TIC estén consolidandose en el Sector Agroalimenta-
rio, con muy notables crecimientos en las dotaciones de in-
fraestructuras y equipamiento y en la penetracion y uso de
los servicios. La valoracion de las TIC es positiva, concen-
trandose las barreras para su mas general extension en las

dificultades para financiar las necesarias inversiones. Desde
el sector se formulan estas recomendaciones:

v’ Los proveedores de tecnologias han de realizar un es-
fuerzo adicional para reducir los costes de sus produc-
tos y ofrecer una adecuada formacién al personal de
las empresas agroalimentarias; una formacién especffi-
ca que se adapte a los procesos de negocio sectoriales.

v’ Alas administraciones publicas se les reclama que las
ayudas financieras sean mas sencillas y especi-
ficas, y que se articulen programas orientados a la
renovacion de los sistemas obsoletos. Hasta ahora,
los esquemas de ayudas disefiados a partir de présta-
mos reembolsables con interés han tenido una utilidad
limitada para las empresas del sector. La agilizacién
y simplificacion de tramites es también una reco-
mendacién del sector hacia la Administracién.
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10.1 LA OPINION DEL SECTOR

JOSE PEREZ GARCIA - Director General

Asociacion de Empresas del Sector TIC, las Comunicaciones y los Contenidos Digitales (AMETIC)

ejos de los estereotipos con los que el mundo se ima-

ginaba esta década, con trajes futuristas y alimenta-

cién a base de preparados concentrados, ya vivimos en
la era digital.

Ahora mismo habra gente buscando un restaurante a través
de su software de posicionamiento, escuchando un articulo de
opinién con sus podcasts favoritos, comunicandose con su
pafs a través de video y voz IP sobre su dispositivo mévil, for-
mandose gracias a webinars, escribiendo guiones gracias al
crowdsourcing, consultando su vida laboral con su DNle, invir-
tiendo en bolsa online, defendiendo sus derechos a través de
las redes sociales, guardando todos sus recuerdos en la nube
y chateando con el mismisimo presidente de su pais. ..

Nada de esto es una epopeya para el futuro, es el presente.

AMETIC se siente orgullosa de aglutinar a las empresas
que han hecho posible esta realidad en nuestro pais. A pesar
del contexto internacional, la Asociacién y sus empresas se
han reinventado y han permitido que este sector se convierta
en el motor real de la economia.

Pero |a tecnologifa es un concepto cercano. El desarrollo de
la PYME se ha visto favorecido de forma directa por la efi-
ciencia que permiten los procesos digitalizados. La PYME
tecnolégica crece mas y mejor. En la era digital la pequefia
empresa puede competir de forma directa por medios elec-
trénicos sin que los recursos sean un factor determinante.

Las TIC son un elemento esencial para la competitividad y
eficiencia del conjunto de sectores econémicos, y en especial
para la PYME, pero también un factor esencial para afrontar los
principales desafios de nuestro futuro econémico. La aportacién
e inversion en TIC es clave para el aumento de la productividad
de las empresas, la eficiencia de las administraciones pblicas
o el incremento de la calidad de vida de los ciudadanos. Son
responsables del crecimiento de mas del 50% de la productivi-
dad de toda la economia e impulsan la innovacién de todos los
sectores de actividad. Son el mejor instrumento para mejorar las
economias de los paises ante la globalizacion, estimulando la
innovacion, la creatividad y la eficiencia. Pero también son esen-
ciales para la eficiencia energética, la reduccion de las emisio-
nes de carbono, la mejora de los sistemas de transporte o la
transformacion de los sistemas de salud.

Espafia necesita un modelo de PYME competitiva. Es la
base de su solvencia, ya que la PYME representa la gran
mayorfa de su tejido empresarial. Las TIC somos parte de |a
solucién para reactivar el mercado nacional y |a base para el
desarrollo de una economia sostenible en nuestro pafs, por
lo que la innovacidn, investigacion y desarrollo en este sec-
tor es vital para la evolucion de la sociedad y la era digital en
su conjunto.

Sigamos trabajando para que el futuro nos asombre mas
de lo que somos capaces de imaginar.
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10.2 MAGNITUDES ECONOMICAS

El andlisis cuantitativo del impacto en la economia del Sec-
tor Instaladores de Telecomunicaciones se ha realizado en
base a dos fuentes de datos: la Encuesta Anual de Servicios
del INE y el Registro de Instaladores de Telecomunicaciones
del Ministerio de Industria, Energia y Turismo. Segn éste (lti-
mo, el nimero de empresas habilitadas en Espafia para reali-
zar la instalacién o mantenimiento de equipos o sistemas de
telecomunicaciones alcanzaba en enero de 2012 las 12.015.

Si se atiende a la Encuesta Anual de Servicios del INE del
afo 2009, dltima publicada a la fecha de elaboracion de este
informe, y considerando el Cddigo de actividad (CNAE-2009)
“619 Otras actividades de telecomunicaciones”, el nimero de

[ Figura 136 ]

Datos generales del Sector Instaladores
de Telecomunicaciones
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Nimero de empresas (Reg. instaladores) 12.015
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Fuente: Registro de Instaladores de Telecomunicaciones-MINETUR;

Encuesta anual de servicios (2009)

empresas del sector serfa de 3.898, con un volumen de nego-
cio de 2.886 millones de euros y 13.156 personas ocupadas.

10.3 PROCESOS DE NEGOCIO

El proceso de instalacion e integracion de equipos y siste-

mas de comunicaciones se compone de varias actividades:

v’ Con caracter previo a la instalacion de las infraestruc-
turas TIC es necesario realizar proyectos de ingenierfa.
Normalmente, estos proyectos son realizados por em-
presas distintas a las que posteriormente llevan a
cabo la instalacion.

v’ Instalacién de infraestructuras TIC en base a los pa-
rametros e indicaciones recogidas en el proyecto de
ingenierfa.

v’ Mantenimiento de infraestructuras TIC, incluyendo la
resolucion de averfas y acciones periédicas de man-
tenimiento.
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10.4 SOL.UCIONES
TECNOLOGICAS RELEVANTES

Las soluciones tecnolégicas con mayor impacto en el sec-
tor de instalacion e integracién de equipos y sistemas de
comunicaciones estan encaminadas a la mejora de la ges-
tion de sus procesos criticos. Entre ellos se encuentra la
relacién con la Administracion Piblica, para informar de las
instalaciones realizadas (a través de los boletines de insta-
lacién), dando asi cumplimiento a las normas y reglamentos
que regulan la actividad de estas empresas. La eficiencia en
la gestion de la documentacién generada en el proceso de
instalacion es lo que persigue la principal solucién TIC espe-
cifica utilizada en el sector: las herramientas de tramitacion
telematica de boletines de instalacion de infraestructuras
de telecomunicaciones.

El proceso de instalacion y mantenimiento exige la toma
de medidas que garanticen que los parametros caracteris-
ticos de la instalacion se encuentran dentro de los marge-
nes establecidos en el proyecto de ingenieria. Los equipos
y herramientas de medicién automatica y su integracion
con las herramientas ofimaticas para la elaboracion de do-
cumentacién basada en dichas medidas son también una
aplicacién tecnolégica de gran importancia para las empre-
sas del sector.

HERRAMIENTAS DE TRAMITACION TELEMATICA DE
BOLETINES DE INSTALACION DE TELECOMUNICACIONES

El boletin de instalacion de telecomunicaciones es el do-
cumento que recoge las caracterfsticas técnicas y las actua-
ciones que la empresa ha realizado en una instalacion. Estos
boletines deben ser remitidos por las empresas instaladoras,
junto con el Proyecto Técnico de Telecomunicaciones y el
Protocolo de Pruebas, a las Jefaturas Provinciales de Inspec-
cién de Telecomunicaciones.

Las herramientas de tramitacion telematica permiten com-
pletar electrénicamente todos los datos relativos a la insta-
lacion realizada (datos de la empresa instaladora; tipo de
instalacion —ICT, TDT, voz y datos, radiocomunicaciones, au-
diovisual, otras—; situacion fisica; descripcion de la instala-
cién, proyecto o estudio técnico; acuerdo con la propiedad

del inmueble), firmar digitalmente el boletin y enviarlo tele-
maticamente al Ministerio de Industria, Energia y Turismo.

La principal ventaja que aportan estas herramientas es la
eliminacién del papel en los tramites con la Administracién
Pdblica, que repercute en una mejora de la gestién de la in-
formacién (menor riesgo de pérdida de documentacion, me-
jora de la basqueda de informacién) y en una reduccion del
tiempo dedicado a la realizacién de dichos tramites. Un
ejemplo de esta herramienta es Fenitelnet, desarrollada por
FENITEL, la asociacion patronal de empresas instaladoras de
telecomunicaciones. Esta herramienta permite ademas una
gestion integral del negocio de los instaladores.

EQUIPOS DE MEDICION

La principal novedad tecnolégica en este Gltimo afio ha
sido la evolucion de los equipos de medicion, que han co-
menzado a incorporar funcionalidades de exportacion de
datos y elaboracién automatica de documentacidn.

Otras tecnologfas novedosas, como los servicios cloud com-
puting, no han conseguido todavia despertar el interés del sec-
tor, siendo su empleo muy escaso por parte de las empresas.

10.5 IMPLANTACION DE LAS TIC

+¢ Equipamiento tecnologico y conectividad

EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO

En 2011 se ha consolidado la presencia del equipamiento
TIC en las empresas del sector. Los equipamientos que en
2010 ya alcanzaron niveles practicamente de saturacion se
mantienen en ellos, siendo el caso del ordenador, el ordena-
dor de sobremesa y el equipo multifuncién. El ordenador

Los equipos de medicion han comenzado
aincorporar funcionalidades de
exportacion de datos y elaboracion
automatica de documentacion
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[ Figura 137]
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portatil y el servidor informético, que experimentaron en
2010 crecimientos mucho mas moderados, han registrado en
2011 avances mucho méas sustanciales, para terminar situan-
dose en el 94,8% y el 73,2%, respectivamente.

SERVICIOS E INFRAESTRUCTURAS DE COMUNICACIONES

La telefonia fija y mdvil para voz y SMS, asf como el fax, son
los servicios de comunicaciones con mayor penetracion en el
sector, conservando con muy ligeras variaciones los niveles de
2010, en todos los casos superiores al 85%. Las redes de area
local, por su parte, se mantienen estancadas en el 64,9%, solo
2 décimas por encima del valor de 2010. También la centralita
telefdnica cierra 2011 con una penetracion muy similar a la del
afio anterior, al crecer 1,4 puntos hasta el 48,5%.

Son las redes inaldmbricas y la telefonia mévil con acceso
a Internet los servicios que experimentan crecimientos nota-
bles en 2011, pasando las primeras del 55,9% al 72,2%, y la
segunda del 55,1% al 78,4%.

ACCESO A INTERNET

El 99% de las empresas del sector cuenta con conexién a
Internet, porcentaje similar al alcanzado en 2010. La presen-
cia de las tecnologias de acceso fijo se mantiene practica-
mente estable con respecto al informe anterior. Asf, el acce-
so mas extendido continta siendo la linea ADSL, cuya
penetracion recupera 1,2 puntos para situarse en el 78,4%.
El cable y el acceso modem/RDSI se mantienen casi invaria-
bles, con penetraciones de 16,5% y 14,4%, respectivamente.

Las tecnologias de banda ancha mévil continGan con el
crecimiento que ya experimentaron el afio anterior, para si-
tuarse en una penetracién del 47,4%.

Por Gltimo, merece la pena resaltar la penetracion del
5,2% del satélite, un valor considerablemente alto teniendo
en cuenta el &mbito geogréfico de aplicacion de esta tecno-
logia de acceso, que se concentra en zonas rurales en las
que la cobertura de las redes terrestres es deficiente.

El acceso mas extendido continuia siendo
lalinea ADSL, que se sittaenel 78,4%
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[Figura139]

[ Figura 140 ]
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Entre los usos del acceso a Internet, las variaciones con
respecto a 2010 son poco significativas, a excepcion de las
relaciones con la Administracion, cuya penetracion crece un
13%, hasta el 66%. También la seleccidn y bdsqueda de per-
sonal, pese a mantenerse como el uso menos extendido,
crece del 35,3% al 41,2%.

Entre los usos del acceso a Internet,
las relaciones con la Administracion
crecen un 13%, hastael 66%

En cuanto al resto de los usos, el correo electrénico sigue
siendo el servicio asociado a Internet mas implantado en el
sector, pese a perder 1,5 puntos hasta situarse en el 94,8%.
Del resto de servicios s6lo merece la pena comentar el ligero
avance de las relaciones con los clientes y el retroceso de la
bisqueda de informacidn. Pero en todos los casos los niveles
de uso son muy altos, en torno al 90%.
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+¢ Implantacion y uso de aplicaciones
informaticas de ambito general

En 2011, las aplicaciones de caracter general incrementan,
sin excepcion, su presencia en el sector. Aplicaciones ya con-
solidadas, como las ofimaticas y de facturacion, crecen ligera-
mente hasta niveles en torno al 90%, mientras que las que
disfrutan de una menor presencia, como las de gestién de ca-
lidad y ERP. crecen de forma que en todos los casos al menos
una de cada cuatro empresas del sector cuenta con ellas.

La tramitacién telematica de boletines de instalacion ha
consolidado el uso del certificado digital y la firma electréni-
ca en el sector, estabilizado desde hace dos afios en valores
proximos al 75%.
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[ Figura 141 ]
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[ Figura 142 ]
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+ Presencia en Internet

PAGINA WEB

El 73,4% de las empresas del sector cuenta con pagina
web corporativa, 9,5 puntos mas que en 2010.

Todos los usos de la pagina web recogidos en la encuesta
han registrado notables crecimientos, en torno a los 10 pun-
tos, a lo largo de 2011. La presentacion de la empresa sigue
siendo el uso méas extendido, con una penetracion del 75,3%.
Le siguen el acceso a catalogos y precios, con un 48,5%, y la
comercializacion de productos, con el 45,4%. Por dltimo, las
aplicaciones de negocio se sitGian en dltima posicion, aunque
con un crecimiento de 7,4 puntos hasta el 25,8%.

COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electrénico es utilizado por las empresas del
sector en el proceso de compra para aprovisionamiento de
material. El 39,2% de las empresas realiza el proceso de
compra a través de Internet. Sin embargo, el proceso de ven-

La falta de preparacion de los clientes
o el coste desaparecen como
argumento para no dar el paso hacia
el comercio electronico

ta a través de la Red no tiene gran impacto en el sector, dada
la naturaleza de los servicios prestados. Unicamente el 6,2%
de las empresas realiza ventas a través de Internet. El por-
centaje de empresas que realiza ambos procesos (compra y
venta) indistintamente alcanza el 17,5%.

Entre los beneficios que estas empresas destacan de la uti-
lizacion del comercio electrénico para la compra de material se
encuentran el acceso a mejores condiciones de compra (60,5%
de las empresas que compran a través de Internet), la mejora
de la calidad y rapidez en la gestién de compras (57,9%) y la
reduccién de los costes del negocio (50%).

En 2011, la principal causa alegada por los empresarios
para no utilizar el comercio electrénico ha pasado a ser la
falta de adecuacion de los productos para su comercializa-



Informe
Pyme 11

[ Figura 143 ]
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62.5%

cion a través de ese canal, que sube del 42,9% al 63,6%. El
resto de razones retrocede significativamente, destacando
que la falta de preparacion de los clientes o el coste desapa-
recen como argumento para no dar el paso hacia el comercio
electrénico. Igualmente, la falta de necesidad o sencillamen-
te no habérselo planteado retroceden significativamente con
respecto al afio anterior.

+¢ Implantacion y uso de aplicaciones
informaticas especificas

El porcentaje de empresas que tienen implantadas herra-
mientas de tramitacion telemética de boletines de instala-
cién, que experimentd una disminucion de 8 puntos en 2010,
se ha recuperado parcialmente en 2011 para situarse en el
58,8%. Las herramientas especificamente disefiadas para la
gestién de empresas instaladoras, por su parte, han registra-
do un notable crecimiento que las ha llevado hasta una pe-
netracion del 52,6%, 15 puntos méas que en 2010. Llama la
atencion la desaparicion de las aplicaciones especificas para
gestion de telefonfa mévil, cuyo uso el afio anterior, pese a
ser muy minoritario, alcanzaba al 14,7% de las empresas.

+¢ Utilizacion de herramientas TIC en movilidad

La movilidad es una caracteristica consustancial a las em-
presas del sector. Las herramientas de movilidad se aplican
para optimizar costes mediante el control de las rutas de los
instaladores, para la interaccion y soporte del instalador des-
plazado al domicilio del cliente, para la telegestion y control
remoto de equipos, etc.

Esta alta movilidad de los instaladores de las infraestruc-
turas de telecomunicacion conlleva que el 75,2% de las em-
presas proporcionen a sus empleados algdn tipo de herra-
mienta para gestionar los procesos fuera de la oficina, casi 5
puntos mas que en 2010.

En 2011 el sector sigue la tendencia, comin a la mayoria
de sectores analizados, de sustituir el teléfono mévil por dis-
positivos con mayores funcionalidades, y entre estos Gltimos
destacadamente por los smartphones. Asf, mientras el telé-
fono mévil cae del 88,5% al 64,4%, los notebooks, smartpho-
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[ Figura 145 ]
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nes y tablet PC suben al 38,4%, 42,5% y 20,5%, respectiva-
mente. Los teléfonos mdviles con conexion a Internet
experimentan un crecimiento menor, pero se mantienen en el
57,5% como el dispositivo mas extendido, muy cerca ya de
los niveles de los teléfonos méviles que, pese a su descenso,
conservan el primer lugar.

En 2011, la principal ventaja que aportan las herramientas
TIC moviles a las empresas del sector es la posibilidad de
conexion a Internet desde cualquier lugar, que sustituye en
esa primera posicién a la posibilidad de interaccién con
clientes y proveedores, desde cualquier lugar y a cualquier
hora, que pasa a ocupar la segunda posicion.

+» Tramites con la Administracion Publica

El uso de servicios de la Administracion electrénica tiene
una destacada presencia en el Sector de Instaladores de Te-
lecomunicaciones. El 70,1% de las empresas declara hacer
uso de servicios teleméaticos para sus tramites con las diver-
sas administraciones publicas, 10 puntos méas que en 2010.

[Figura 146 ]
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EL70,1% de las empresas declara
hacer uso de servicios telematicos
para sus tramites con las diversas
administraciones publicas, 10 puntos
mas que en 2010

Los principales usos de la eAdministracién han dejado de
ser la declaracién y pago de impuestos vy la realizacion de
tramites con la Seguridad Social, que se mantienen con el
63.2% y 61,8%, respecivamente, en niveles muy similares a
los de 2010. El empleo de notificaciones telematicas ha ex-
perimentado un gran crecimiento que le ha llevado a situar-
se, con el 67,6%, como el trdmite mas extendido entre las
empresas del sector. El pago de tasas, la solicitud de ayudas,
las licitaciones publicas y la obtencién de licencias también
han registrado notables incrementos.

[ Figura 147 ]
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Las principales ventajas que la Administracién electrénica
aporta a las empresas del sector son la disminucion de los
desplazamientos fisicos necesarios para realizar los tramites
(91,2% de las empresas que utilizan la eAdministracion) y la
reduccion del tiempo invertido en la presentacion de la docu-
mentacion (85,3%). También son valorados el ahorro de cos-
tes que supone (82,3%) y la simplificacién de los procedi-
mientos administrativos (67,6%).

El principal motivo que las empresas alegan para no realizar
trdmites con la Administracién de forma telematica es la ex-
ternalizacion de la gestion administrativa a empresas especia-
lizadas como las gestorfas (66,6%). Se aprecia una clara mejo-
ria en el resto de motivos alegados en afios anteriores, como
la falta de DNI electrénico o firma digital, o el desconocimien-
to de los servicios telematicos existentes, lo que nos permite
afirmar que las campafias de informacion sobre la Administra-
cién electrénica comienzan a dar sus frutos.

+¢ Utilizacion de redes sociales
en los procesos de negocio

Si en la pasada edicion del informe habldbamos del esca-
so impacto de las redes sociales en el sector, este afio se
aprecia un destacado incremento en su utilizacién. El porcen-
taje de empresas que hace uso de las redes sociales como
herramienta comercial ha pasado del 18,3% al 41,2%. Adi-
cionalmente, el 37,1% de las empresas considera que apor-
tan mayor valor afiadido a su negocio, permitiendo llegar a
un mercado potencial mas amplio.

El contacto con los clientes es la principal actividad realiza-
da por las empresas en las redes sociales. El 75% declara
realizar dicha actividad. El marketing de los productos y servi-
cios es otra actividad realizada a través de las redes sociales
que ha crecido notablemente, hasta el 72,5% de las empresas,
asi como el andlisis de tendencias (45% de las empresas).

El porcentaje de empresas que usa las
redes sociales como herramienta
comercial ha pasado del 18,3% al 41,2%
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La principal red social utilizada es Facebook. El 50% de las
empresas que hacen uso de las redes sociales utiliza dicha
red social.

+¢ Valoracion de las soluciones tecnoldgicas

La valoracion que en 2011 otorgan las empresas del sector
a las diferentes aplicaciones y herramientas tecnoldgicas es
muy positiva y creciente en la practica totalidad de los casos.
Este afio es notable el incremento de la valoracion de las
herramientas de gestion de la calidad, relacion con los clien-
tes y preventa y posventa.

Las herramientas de disefio y distribucién, sobre las que
se consulta por primera vez este afio, aparecen también
como positivamente valoradas, aunque menos que aquellas
sobre las que ya se consultaba en afios anteriores. Las herra-

[ Figura 148 ]

mientas de fabricacién, por Gltimo, son las que obtienen una
menor valoracion (5,6 sobre 10).
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ra que las herramientas de tramitacion telematica de boletines
son las que mayor impacto han tenido en el sector a lo largo de
2011. Por segundo afio, esta solucién tecnoldgica es la mejor con-
siderada en el sector. También cobra especial relevancia el soft-
ware especifico para la gestion integral de la empresa, considera-
do la herramienta méas relevante por un 29,9% de las empresas.
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las nuevas tecnologfas. En 2011 ha continuado el crecimiento
de los ya elevados niveles de penetracion alcanzados en afios
anteriores. Las TIC se han convertido en una herramienta im-
prescindible para un sector cuya actividad tiene de por sf un
elevado grado de tecnificacién, se desarrolla en movilidad y en
ubicaciones remotas, y al que los ahorros de costes asociados
a lainmediatez y eficiencia aportadas por las TIC le han permi-
tido mantenerse competitivo.

Las empresas del sector son conscientes de las ventajas que
les aporta la incorporacion de tecnologia a su negocio. Por ello,
el grado de aceptacion de estas herramientas es muy elevado.

Las soluciones TIC especificas, como las herramientas de trami-
tacion telematica de boletines de instalacion, son intensivamente
empleadas por las empresas del sector, fundamentalmente debi-
do al papel tractor jugado por las administraciones publicas.

10.7 ANALISIS DAFO

+¢ Debilidades y Amenazas

La falta de informacion, |as dificultades para financiar
inversiones y |a falta de adaptacion de las soluciones
tecnologicas a las necesidades de la empresa son las prin-
cipales barreras para la implantacion de soluciones TIC en el
sector en 2011. En los tres casos los valores son muy similares,
entre el 51% y el 58%, con crecimientos ligeros 0 moderados
respecto al afio anterior. Sin embargo, la falta de capacita-
cion o la ausencia de estandares retroceden como barreras.

El efecto de la crisis econdmica se hace patente en el he-
cho de que es la dificultad de acceso a la financiacién
la barrera que experimenta un mayor crecimiento en 2011.

+¢ Fortalezas y Oportunidades

Las principales oportunidades detectadas por las empre-
sas que pueden contribuir a un aumento de la implantacién
de las TIC en el sector son las mismas que se comentaron en
2009 y 2010, manteniéndose una alternancia en el primer
puesto. Asi, si en 2009 |a principal oportunidad fue la adap-
tacion de las tecnologias a las necesidades del sector,

[ Figura 149 ]
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en 2010 la crisis econémica colocd en el primer lugar el aba-
ratamiento de las nuevas tecnologias, y en 2011 vuelve
a ser la adaptacion de las tecnologfas la principal oportuni-
dad, en todos los casos con variaciones muy leves.

La implicacion de las administraciones piblicas y
las buenas précticas de empresas lideres, que en 2010 expe-
rimentaron grandes incrementos, se mantienen practicamen-
te invariables en 2011.

[ Figura 150 ]
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10.8 CONCLUSIONES v’ Que los proveedores (fabricantes e integradores) de
Y RECOMENDACIONES soluciones TIC incidan en la integracion de los sis-
temas y herramientas, para facilitar la interoperabi-
El Sector Instaladores de Telecomunicaciones se mantiene en lidad entre éstas y agrupar funcionalidades.
2011 a la vanguardia en la utilizacién de las TIC, con una impor- v’ Mayor oferta de catalogos de productos online.
tante tecnificacion de las actividades especificas del sector, v’ Que las administraciones publicas proporcionen ayu-
como la definicién de proyectos de instalacion de telecomunica- das especificas para la incorporacion de las
ciones y su verificacion a través de los boletines de instalacion. TIC. El efecto catalizador de los programas de ayudas
No obstante, se formulan algunas recomendaciones: tiene una valoracién muy positiva en el sector.
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11.1 LA OPINION DEL SECTOR

JOSE RAMON JIMENEZ IGLESIAS - Vicepresidente de La Asociacion Espafiola de Empresas de Ingenierfa,
Consultorfa y Servicios Tecnolodgicos (Tecniberia)

a actual coyuntura general de la ingenieria espafiola esta

generando una fuerte contraccion de la demanda tanto

plblica como privada, un incremento de la competencia y
unas notables dificultades para el acceso a la financiacion.

El impacto de las Tecnologfas de la Informacién y la Comu-
nicacidn (TIC) ha facilitado a los ingenieros desarrollar, organi-
zar, mantener y actualizar cualquier sistema de informacién,
ademas de ayudar a las empresas a innovar tecnolégicamente
su forma de transmitir y controlar su informacion de manera
optima, confiable y precisa. Su existencia ha contribuido a la
disminucidn de las barreras espaciales y fisicas, permitiendo
la difusion de conocimiento y la mejora de la competitividad,
pero sin olvidar el riesgo asociado.

Al ser un sector con una alta cualificacién —mas del 80% de
la plantilla son licenciados—, hay una alta utilizacién de las
herramientas de gestion empresarial (CRM, ERP. RR.HH., etc.),
de sistemas de gestion (calidad y medio ambiente), de tecno-
logfas de disefio, etc. Cada vez mds se tiende a una gestion
integral del proceso inversor.

A pesar de todo, el sector esta innovando y aprovechando
las TIC en la medida de sus posibilidades. La innovacién esté

alcanzando a la organizacion interna, la tecnologia informati-
ca, la optimizacion de procesos, la apertura a nuevos merca-
dos, ya que en muchos casos las herramientas existentes no
alcanzan las expectativas esperadas. La creciente internacio-
nalizacion de las empresas hace necesario que se pueda tra-
bajar en equipo en tiempo real desde diversos centros de tra-
bajo ubicados en cualquier punto del mundo, eliminando con
ello las barreras espaciales y temporales.

Asimismo, la innovacién en TIC esté alcanzando en los dlti-
mos afos nuevos ambitos de negocio al alcance de las inge-
nierfas, mas alla de sus areas tradicionales de actividad, y que
todavia no han sido excesivamente explorados: optimizar la
planificacion y la conservacion de las infraestructuras, introdu-
cir tecnologia para ganar en seguridad y comodidad, racionali-
zar y abaratar el consumo energético, afrontar el reto de la
proteccion del medio ambiente, mejorar la movilidad, etc.

Evidentemente, |la apuesta es mayor por parte de las empre-
sas con mayor vision estratégica, pero el nivel tecnoldgico
actual es muy equiparable al de los pafses mdas avanzados.

En definitiva, las TIC cada vez méas forman parte de la cultu-
ra tecnoldgica de este sector.
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11.2 MAGNITUDES ECONOMICAS

La principal fuente de datos para intentar describir el Sec-
tor Ingenierfa de Consulta es la Encuesta Anual de Servicios
del INE. Si se atiende a la del afio 2009, dltima publicada a
la fecha de elaboracién de este informe, y considerando el
Codigo de actividad (CNAE-2009) “711 Servicios técnicos de
arquitectura e ingenierfa y otras actividades relacionadas
con el asesoramiento técnico”, el nimero de empresas del
sector serfa de 110.163, con un volumen de negocio de
23.797 millones de euros y 266.227 personas ocupadas.

[ Figura 151 ]

Datos generales del Sector
Ingenieria de Consulta

Magnitudes
Namero de empresas (CNAE-2009711)  110.163
Volumen de negocio 23.797 millones €
Namero de empleados 266.227

Fuente: Encuesta anual de servicios (2009)

11.3 PROCESOS DE NEGOCIO

Los procesos criticos de negocio propios del sector, y en
los que las TIC pueden tener un gran impacto en términos de
eficiencia y productividad, son los siguientes:

v’ Procesos de gestion de aprovisionamientos, existencias

e inventarios.

v’ Andlisis financiero de proyectos e inversiones.

v’ Lanzamiento de servicios. Marketing y comercializacion.

v’ Procesos de disefio y realizacion de célculos.

En general, las actividades propias del sector comportan
un elevado volumen de trabajo colaborativo para el que las
herramientas TIC suponen una ayuda muy importante. La
superacion de las barreras espaciales y la posibilidad de
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intercambiar informacién en tiempo real gracias a la utiliza-
cion de las TIC suponen una gran mejora para las empresas
del sector.

11.4 SOLUCIONES
TECNOLOGICAS RELEVANTES

El uso de Internet y de las redes de darea local ha supuesto
un gran avance para este sector, intensivo en la gestion e in-
tercambio de informacion. Entre las soluciones TIC mas exten-
didas entre las empresas del sector se hallan las siguientes:

v’ Servicios generales: se utilizan las aplicaciones de
Gestién Administrativa, de Gestién de RR.HH., de Comu-
nicaciones externas, internas o corporativas, de Gestion
documental o de Gestién de Calidad y Medioambiental.

v’ Semvicios de produccion: se utilizan las aplicaciones
de Tratamientos de textos, de Andlisis, de Disefio, de Cal-
culo, de Gestién y direccién de proyectos o de Control.

v’ CRM: herramienta de gestion de la relacién con el
cliente y de seguimiento de las oportunidades de ne-
gocio que se plantean. Constituye una base de clien-
tes, identifica las oportunidades de negocio y permite
gestionar campafias a medida y hacer prospecciones
para la orientacion de la actividad comercial.

v’ ERP: abarca la mayorfa de las actividades principales
de gestion, entre las que se cuentan la contabilidad y
finanzas, presupuestos, previsiones, gestion de com-
pras, gestion de proyectos y de la produccién, asf
como RR.HH. y néminas.

v’ VPN: red privada virtual que se implanta entre las se-
des de una organizacién, permitiendo el intercambio de
informacion, aplicaciones, etc., de forma segura, como
si los miembros estuvieran dentro de una red local.

v’ Intranet: disefiada a medida para los procesos inter-
nos productivos o de soporte de la empresa.

v’ Gestor documental: gracias al cual todo el flujo de
documentos de los procesos de la empresa se gestio-
na desde un potente software capaz de almacenar
gran cantidad de informacién.

v’ Servicios de telefonia digital o IP.

v’ Copias de respaldo de datos: copias de seguridad
que se replican en diferentes localizaciones, permi-
tiendo la seguridad redundante de la informacién ante
catastrofes y otros sucesos criticos para la informa-
cién que aporta valor a la empresa.

v’ Correo electronico en movilidad: aporta enormes
ventajas en la gestion, con servicios de sincronizacion
completa de correo, contactos y citas en tiempo real.

v’ Virtualizacion de servicios o servicios en la nube.

Entre las tecnologias mas novedosas aplicadas por las em-
presas del sector destacan los sistemas de realidad aumen-
tada, asf como los servicios cloud computing.

Las tecnologias de realidad aumentada permiten obtener un
entorno real mezclado con lo virtual, tridimensional, que puede
ser aplicado en varios dispaositivos, desde ordenadores hasta
dispositivos maviles (portatiles, teléfonos, tablets. ..).

11.5 IMPLANTACION DE LAS TIC

+¢+ Equipamiento tecnoldgico y conectividad

EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO

La introduccidn, por primera vez en este afio 2011, del Sec-
tor Ingenierfa de Consulta en el informe, imposibilita el anali-
sis comparativo entre los valores obtenidos en las ediciones
precedentes. No obstante, las encuestas si ofrecen una vision
del nivel de adopcion de las TIC por parte de las empresas del
sector, que como se vera es muy elevado, en linea con lo es-
perado en un sector de alto nivel de tecnificacion.

En relacion al equipamiento tecnolégico, puede compro-
barse cémo la adopcién es practicamente total para todas

El equipamiento con menor presencia,
el servidor, se halla presente en el
92,1% de las empresas
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las tipologias de equipamiento incluidas en la encuesta, Ile-
gando al 100% en el caso del ordenador. Del nivel de tecni-
ficacién de este sector da buena cuenta el hecho de que el
equipamiento con menor presencia, el servidor, se halla pre-
sente en el 92,1% de las empresas.

[ Figura 1521
Equipamiento informatico

Ordenador de sobremesa _99,3%
Equipo multifuncion _97,4%
Servidor informético _ 92.1%

Ordenador portatil _ 974%

@011

— Fuente: Fundetec

[ Figura 153 ]

Servicios e infraestructuras de comunicaciones

Fax 90,1%

Telefonia fija 96%

SERVICIOS E INFRAESTRUCTURAS DE COMUNICACIONES

La penetracion de estos servicios entre las empresas del
sector es muy elevada. La telefonfa vocal, tanto fija como
movil, asf como el fax, se sitlan en niveles por encima del
90%, estando seguidas por la telefonia mévil para acceso a
Internet, con una penetracion del 81,5%. La centralita telefo-
nica, cuya presencia normalmente va asociada al tamafio de
la empresa, es la que presenta la menor penetracion, con un
valor del 67,5%.

ACCESO A INTERNET

El 98% de las empresas del sector cuenta con conexion a
Internet. Entre las tecnologfas de acceso a Internet, se sitla
en primera posicién el ADSL, con una penetracion del 76,2%.
Destaca el elevado valor de los accesos por cable, un 21,9%,
explicable por la localizacion en nicleos urbanos de la mayo-
ria de las empresas del sector, lo que las ubicaria en zonas
de cobertura de los operadores de cable. La banda ancha
movil se encuentra presente en el 40,4% de las empresas,
mientras que el acceso mediante médem/RDSI tiene una
penetracion todavia muy significativa, con un valor del
21,2%. Por Gltimo, el acceso satelital es utilizado por un
3.3% de las empresas.

La préctica totalidad de los usos del acceso a Internet son
empleados con profusién por las empresas del sector, siendo

[ Figura 154 ]
Tecnologias de acceso a Internet

90.1% Banda ancha mavil _ 40,4%
68.9% Modem/RDS| - | 2 >
735% Banda ancha cable - 219%

Centralita telefonica

Telefonia mévil empresarial
para vozy SMS

Red de area local
inalambrica

Red de é&rea local

81,5% ; %
para acceso a Internet = Banda ancha satélite 3.3%
@01 @01

— Fuente: Fundetec — Fuente: Fundetec
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La busqueda de informacion y el correo
electronico tienen una penetracion
proxima al 100%, y son seguidas por
La relacion con los clientes (92,1%) y
las operaciones bancarias (88,7%)

[ Figura 155 ]
Usos mas frecuentes de Internet

Enviar y recibir
correo electrénico

mis proveedores

Relacionarme con
mis clientes

Realizar operaciones
bancarias

97.4%

98 %

Realizar gestiones 80.8%
con la Administracion

88,1%

Actividades/Aplicaciones 281%

especificas del sector
seleccionar personal
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92,1%

88,7%

— Fuente: Fundetec

la blsqueda y seleccion de personal el menos utilizado, por
un 54,3% de las empresas. La bisqueda de informacién y el
correo electrénico tienen una penetracion préxima al 100%,
y son seguidas por la relacion con los clientes (92,1%) y las
operaciones bancarias (88,7%).

+¢ Implantacion y uso de aplicaciones
informaticas de ambito general

Las aplicaciones de caracter general tienen una presencia
dispar en el sector. Asi, mientras que la ofimatica tiene una

[ Figura 156 ]

Aplicaciones de uso general

Ofiméatica
Contabilidad

Facturacion

~ Gestion con
entidades bancarias

Gestion de
compras

Certificado digital/
firma electrénica

Gestion
de calidad

Facturacion
electronica

Gestion de
Recursos Humanos

ERP

Gestion y relacion
de clientes CRM

@011

— Fuente: Fundetec

98%

67,5%

54,3%

351%

16.6%

76,8%

39,7%

14,6%

20,5%

17,2%

19.2%

penetracion del 98%, el certificado/firma digital del 76,8% vy
la contabilidad del 67,5%, del resto de aplicaciones tan sélo
las de facturacion son empleadas por mas de la mitad de las
empresas, con una penetracion del 54,3%. El resto de las
aplicaciones tienen penetraciones reducidas, con un amplio
margen de crecimiento.

+* Presencia en Internet

PAGINA WEB

El 92,8% de las empresas del sector cuenta con pagina
web corporativa. La presentacion de la empresa es el uso
mas extendido, con una penetracion del 92,1%. Le siguen el
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[ Figura 157 ]
Usos de la pagina web

Informacién de proyectos .
> 53%
y productos de | + D +1i
Presentacion de la empresa —92,1%
Acceso a catdlogos de )
: : 65.6%
productos y listas de precios
Comercializacion de productos -49%

Aplicaciones y herramientas . 132%
asociadas al negocio
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— Fuente: Fundetec

[ Figura 158 ]

Razones para no comprar y vender por
Internet (% sobre empresas que ni compran
ni venden por Internet)

Productos no adecuados .
para vender por Internet 83,6%
no lo necesita
Clientes no preparados - 9.8%

No me lo he . 8.2%
planteado

Resulta l 0%
muy costoso

@011

— Fuente: Fundetec
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acceso a catalogos y precios, con un 65,6%, y la informacién
sobre proyectos y productos de +D+i, con el 53%. Destaca
negativamente la escasa penetracion de las aplicaciones y
herramientas de negocio, con un exiguo 13,2%.

COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electrénico esté poco asentado en el Sector In-
genierfa de Consulta. Mientras que el 45,4% de las empresas
del sector declara realizar compras a través de Internet sin
llevar a cabo el proceso de venta, Gnicamente el 3,3% de las
empresas declara utilizar Internet como canal de venta, sin
utilizarlo para comprar. El porcentaje de empresas que lo utili-
za indistintamente para comprar y vender asciende al 8,5%.

El coste no es una razon esgrimida por
ninguna de las empresas encuestadas
que no utilizan el comercio electrénico

La principal causa alegada por los empresarios del sector
para no utilizar el comercio electrénico es la falta de adecua-
cién de los productos para su comercializacion a través de ese
canal, con un abrumador 83,6%. Que la empresa no lo necesi-
ta es alegado por un 23%. El resto de causas ofrece valores
marginales, llamando poderosamente la atencién que el coste
no es una razon esgrimida por ninguna de las empresas en-
cuestadas que no utilizan el comercio electrénico.

+¢ Implantacion y uso de aplicaciones
informaticas especificas

Las aplicaciones sectoriales especificas tienen una pre-
sencia muy heterogénea entre las empresas del sector. So-
bresale el tratamiento de textos, con un 90,7% de penetra-
cion. Las herramientas para la realizacion de célculos, con
un 89,4%, son utilizadas también por la practica totalidad
de las empresas. Lo mismo puede afirmarse del disefio asis-
tido por ordenador, con una penetracion del 84,1%. El resto
de aplicaciones especificas consultadas tiene una presencia
mucho menor.
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[ Figura 159 ]

[ Figura 160 ]

Aplicaciones especificas

Sefializacion y seguridad - 17.9%
Instrumentacion y control - 225%

Telemando . 5.3%
por ordenador
Célculos técnicos

y otros trabajos auxiliares

89,4%

90,7%
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— Fuente: Fundetec

+¢ Utilizacion de herramientas TIC en movilidad

Las herramientas de movilidad tienen también una destacada
presencia entre las empresas de este sector, aunque inferiora la
de otros sectores cuya actividad exige mas desplazamientos y
actuaciones alejadas de su centro de trabajo.

El 74,3% de las empresas proporciona a sus empleados algdn
tipo de herramienta para gestionar los procesos fuera de la oficina.

Los teléfonos maviles, asi como los teléfonos con conexién a
Internet, se hallan presentes en tres de cada cuatro empresas
del sector, mientras que los smartphones registran una elevada
penetracion del 61,1%. Notebooks y tablet PC son utilizados por
aproximadamente una cuarta parte de las empresas.

Las tecnologias mdviles permiten la toma de datos sobre el
terreno en tiempo real, creando un informe de la actividad in
situy realizando en tiempo real o diferido la carga de los mis-
mos en los sistemas centrales de la organizacién, a los que se
conectan gracias a la banda ancha mévil, lo cual aporta enor-
mes ventajas en la gestion del tiempo.

La principal ventaja que aportan las herramientas TIC mévi-
les a las empresas del sector es la posibilidad de conexién a
Internet desde cualquier lugar, seguida por la posibilidad de
interaccion con clientes y proveedores, desde cualquier lugar
y a cualquier hora.

Dispositivos maviles utilizados (% sobre
empresas con herramientas para la movilidad)

Teléfonos méviles .
CON conexion 75,2%
a Internet

Notebooks

Tablet-PC

@ 2011

— Fuente: Fundetec

[ Figura161]

Valoracion de las herramientas TIC moviles
(La5)

Permiten compatibilizar la vida
profesional y personal

Permiten optimizar
recursos y ahorrar costes

Agiliza la toma de decisiones
y procesos de “aprobacion”

Permiten reducir los errores en
el tratamiento de datos

Permiten diferenciarse de la
competencia en el servicio prestado _3,4
Permiten incorporacion de aplicaciones
moéviles que ayudan al negocio _ 36
_ 4'1
_ 4'4

Permiten interaccion con clientes/
proveedores en cualquier momento

Permiten conexion a Internet
en cualquier parte
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—> Fuente: Fundetec
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+* Tramites con la Administracion Publica

La Administracion electrénica tiene una destacada presen-
cia en este sector. El 77,6% de las empresas declara hacer
uso de servicios telematicos para sus tramites con las diver-
sas administraciones publicas.

Los principales usos de la eAdministracién en 2011 son la
declaracion y pago de impuestos y la realizacion de tramites
con la Seguridad Social, con penetraciones de 81,4% y 82,2%

EL77,6% de las empresas declara
hacer uso de servicios telematicos
para sus tramites con las diversas
administraciones publicas

— respectivamente. El resto de usos tiene una penetracion en

torno al 50%, con la excepcidn de la obtencién de licencias,
que sélo es utilizada por una cuarta parte de las empresas.

[Figura162] Sorprende que, en un sector de estas caracteristicas, tra-
Utilizacion de servicios de la Administracion mites como los relacionados con la obtencién de licencias o
electronica (% sobre empresas que la utilizan) la licitacién piblica no presenten penetraciones mayores.

Sin duda, existe un amplio recorrido para la implantacién de
la Administracién electrénica en este sector.
Las principales ventajas que la eAdministracion aporta a

Obtencién de licencias

82,2%

NotiflicaciO_nes _449% las empresas del sector son la disminucién de los despla-

telemdticas : . _ . . L.
zamientos fisicos necesarios para realizar los tramites y la

Pago de tasas —43,2% reduccion del tiempo invertido en la presentacion de la do-

o cumentacion.
Participacion en

o o 54,2%
licitaciones publicas

Presentacion de
solicitudes de ayuda

576% +¢ Utilizacion de redes sociales

en los procesos de negocio
El 30,3% de las empresas afirma utilizar habitualmente las
redes sociales como herramienta de gestion del negocio.
Adicionalmente, sélo el 28,9% de las empresas del sector
50% considera que aportan valor afiadido al negocio.
Entre las empresas que las utilizan, los principales uso de
las redes sociales estan directamente ligados al contacto e
@20 informacion a los clientes (76,1% de las empresas) y a acti-
—> Fuente: Fundetec vidades de marketing (54,3%).

Tramites con la

Seguridad Social 24,6%

Declaracion y pago

de impuestos 81,4%

Presentacion de cuentas
anuales en el Registro
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Las redes sociales se han convertido en la principal fuente
de informacién para muchas de empresas, de cualquier sec-
tor, incluido el de la Ingenieria de Consulta. Mediante estas

EL 30,3% de las empresas afirma
utilizar habitualmente las redes
sociales como herramienta de
gestion del negocio

redes es posible recoger feedback fiable de los clientes, por
lo que las empresas dedican y dedicaran cada vez mas tiem-
po Yy recursos a recoger y analizar las respuestas de los con-
sumidores y clientes a través de este canal.

[ Figura 163 ]

+¢ Valoracion de las soluciones tecnoldgicas

La valoracién que las empresas del sector otorgan a las di-
ferentes aplicaciones y herramientas tecnoldgicas es positiva
con caracter general. Destacan las valoraciones recibidas por
las aplicaciones destinadas a la realizacion de calculos técni-
cos y al tratamiento de textos y otros trabajos auxiliares, con
puntuaciones de 8,7 y 8,6 sobre 10, respectivamente. Las apli-
caciones destinadas a la comunicacion, que como se ha sefia-
lado impactan decisivamente en los procesos criticos del sec-
tor, reciben una valoracion de 8,6. El disefio asistido también
recibe una alta valoracion, de 7,7. Junto a estas aplicaciones
més especificas se sitdan las de facturacién y contabilidad,
también con valoraciones superiores a 7. El resto de las herra-
mientas consultadas obtiene puntuaciones entre 6 y 7 puntos
en la préctica totalidad de los casos.
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11.6 IMPACTO DE LAS TIC

El Sector Ingenierfa de Consulta se esta beneficiando del
impacto positivo de la implantacién de las TIC. Entre estos
efectos cabe citar los siguientes:

v’ Mejora de la gestion empresarial, tanto a nivel inter-
no de la empresa como externo, asi como en las re-
laciones con sus clientes y socios comerciales.

v’ Mejora de los procedimientos de gestién en los de-
partamentos econémicos y financieros de las empre-
sas. Se mejoran las actividades principales de la
gestion: contabilidad, finanzas, presupuestos, previ-
siones y gestién de compras.

v’ La relacién con otras empresas, con la Administra-
cién Pablica, con Hacienda u otros organismos es
mucho mas répida y eficaz.

v’ Se llevan a cabo de forma mas eficaz y sistematica
los sistemas de cobro a clientes, de pago a provee-
dores y a la Agencia Tributaria.

v’ Mejora de los procedimientos de gestién en los de-
partamentos de RR.HH. en lo referente a néminas,
altas y bajas del personal, captacién de trabajado-
res.

v’ Mejora en el servicio ofrecido a clientes, mediante
sistemas como el CRM.

v’ Reduccién de los tiempos de trabajo dentro de la
empresa.

v’ El correo electronico, incluido el correo en movilidad,
facilita que la comunicacion entre trabajadores sea
mas rapida y exista una mejor coordinacion.

v’ La implantacion de determinados sistemas y aplica-
ciones mejora la gestion de los proyectos y la pro-
duccién de las empresas. Por ende, se reducen los
tiempos de ejecucion de los proyectos, aumentando
la productividad.

v’ Se facilita la busqueda de nuevos mercados y se
eliminan las barreras geograficas.

v’ Mejora de la percepcion de la empresa por parte del
cliente potencial y de publico en general.
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11.7 ANALISIS DAFO

+» Debilidades y Amenazas

La falta de adaptacion de las tecnologias a las nece-
sidades empresariales, asi como las dificultades para fi-
nanciar inversiones, propias de la situacion de crisis eco-
noémica en la que nos encontramos inmersos, son las
principales barreras que impiden una mayor penetracion de
las soluciones TIC en el sector. En cambio, |a falta de capa-
citacion tecnologica sélo es alegada por una de cada cin-
co empresas, 10 que es coherente con el nivel de cualifica-
cion medio de los profesionales que trabajan en las
empresas del sector.

[ Figura 164 ]
Barreras a la introduccion de las TIC

Soluciones poco adaptadas a las o,
: 60,3%
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> Fuente: Fundetec

+* Fortalezas y Oportunidades

La principal oportunidad detectada por las empresas,
que puede contribuir a un aumento de la implantacién de
las TIC, es la adaptacion de las tecnologias a las necesi-
dades del sector, sequida muy de cerca por el abarata-
miento de las nuevas tecnologias. En cambio, el efecto
tractor de las buenas précticas por parte de empresas lide-
res es valorado como una oportunidad por sélo el 28,5%
de las empresas.
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[Figura165] Adicionalmente, los profesionales del sector son muy re-
Oportunidades para la introduccion de las TIC ceptivos a las nuevas tecnologias, y su capacitacion y forma-
cion los sitGia en una posicion de privilegio para asimilar con

Adaptacion de las tecnologias _80 4,  rapidez cualquier innovacion tecnolégica.
a las necesidades del sector '

Las TIC se perciben desde como una via para la mejora de la

Abaratamiento de las _74,2% competitividad, fundamentalmente mediante el desarrollo de
nuevas tecnologfas

herramientas especificas que permitan a la empresa ofrecer
Implicacion de las AA.PP _57% un producto diferenciado a los clientes. En este sentido, las

Empresas lideres con buenas -28 » TIC pueden convertirse en un medio para que las empresas de
practicas en el uso de las TIC i ingenierfa encuentren una salida a la actual crisis econdmica.

Entre sus recomendaciones destacan:

@201 v’ Mayor simplicidad y usabilidad de las herramientas,
— Fuente: Fundetec asi como una reduccion de los costes de implantacion.

v’ Una mejor y mas completa integracién de los sistemas
118 CONCLUSlONES y herramientas, que facilite la interoperabilidad entre
Y RECOMENDACIONES éstas y que agrupe funcionalidades.

El Sector Ingenieria de Consulta es un sector altamente v’ Mayor adaptacion de los productos a las necesidades
tecnificado, con gran presencia de herramientas de comuni- especificas de las empresas de ingenierfa.
cacion asf como de cdlculo y tratamiento de la informacion.

Precisamente, la capacidad de comunicacién aportada por v’ Ayudas econémicas especificas para la incorporacién
las soluciones TIC ha fomentado de manera sensible la com- de las TIC, sin las cuales muchas pequefias y media-
petencia en el seno del sector, al poner al alcance de empre- nas empresas del sector se veran privadas del acceso
sas ubicadas en localizaciones remotas los datos precisos a las mismas, con el consiguiente deterioro de su po-
para elaborar una oferta comercial y eventualmente llevar a sicién competitiva.

cabo el trabajo.

En el sector, la mejora de productividad asociada al em- v’ Informacion y difusién de las ventajas asociadas a la
pleo de las TIC es palmaria y sus efectos son inmediatos. La utilizacion de estas tecnologias por parte de la Admi-
reduccién de plazos en la ejecucion de los trabajos, el incre- nistracion.
mento de la calidad y la mayor capacidad de gestién de la
informacion son algunos de estos efectos. Los impactos so- v’ Impulso de la compra publica innovadora como estra-
bre la competitividad son menos inmediatos en el tiempo y tegia para, desde la Administracion, impulsar el desa-
se asocian sobre todo a la disponibilidad de soluciones espe- rrollo y la adopcién de nuevas tecnologias especificas
cificas de gran valor para determinados proyectos o clientes, para el sector.

lo que supone una ventaja competitiva muy sélida frente al
resto de empresas.
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12.Conclusionesy
recomendaciones generales

n el actual contexto, marcado por una profunda crisis

econémica que dificulta a las PYME el acceso a la fi-

nanciacién necesaria para acometer cualquier inver-
sion, y especificamente en el drea TIC, la idea de que las
nuevas tecnologfas proporcionan a las empresas las mejoras
en competitividad y productividad que precisan para compe-
tir en sus negocios y ayudarles a afrontar dicha situacion de
crisis ha calado ya entre el empresariado espafiol.

Las sucesivas ediciones del presente informe ofrecen una
inmejorable oportunidad para analizar la evolucion de la adop-
cién, uso y valoracion de las TIC por parte de las pequefias y
medianas empresas. Del andlisis de esta evolucion cabe deri-
var dos conclusiones. En primer lugar, el impacto, agudizado
en este (ltimo afo, de la crisis econémica. En segundo lugar,
el mayor nivel de maduracién de los sectores ante la percep-
cion del uso de la tecnologia como herramienta para aumentar
la competitividad y productividad de las empresas.

La crisis econémica ha provocado la desaparicién de mu-
chas empresas de los sectores analizados, en algunos casos
con cifras tan elevadas como las 7.500 empresas del Sector
Transporte que dejaron de existir sélo en el ltimo trimestre de
2011. Esta modificacion a la baja de la base de empresas, la
creciente dificultad para financiar inversiones y la existencia
de otras prioridades de gasto han supuesto un freno al avance
de las TIC, que no obstante no ha hecho mella en la percepcién
de utilidad de estas tecnologfas por parte de los empresarios.
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Por otra parte, tras una entusiasta fase inicial de adopcion
de herramientas tecnoldgicas, alentada por las politicas pu-
blicas y por proveedores, asociaciones y resto de agentes
sectoriales, los resultados obtenidos por ellas en algunos
casos no han estado a la altura de las expectativas creadas.
Este fenémeno se explica fundamentalmente por la todavia
insuficiente capacitacion TIC de empresarios y trabajadores,
por un lado, y por la falta de adaptacién y personalizacion de
las herramientas TIC a las necesidades especificas de cada
sector, por otro. En todo caso, cabe mirar al futuro con opti-
mismo y esperar que, tras una cierta frustracion y decepcion,
se lleve a cabo el ajuste entre prestaciones y expectativas, y
las TIC se integren definitivamente en los procesos de nego-
cio de las empresas.

En un momento de austeridad y restriccion, tanto en inver-
siones como en gastos, s6lo si los empresarios aprecian clara-
mente el impacto de las TIC en los resultados de su negocio
abordaran la inversion. Para que ello sea posible, los casos de
éxito de empresas del sector y la rigurosidad en los resultados
que pueden esperarse jugaran un papel muy importante.

El efecto tractor de la Administracion Piblica es muy dis-
par en funcién de cada sector. En aquellos sectores que se
ven obligados, por razén de su actividad, a interactuar fre-
cuentemente con ella por medios teleméticos, el empleo de
las TIC exhibe, I6gicamente, penetraciones muy superiores a
las de aquellos sectores en los que esto no sucede.
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La interaccion con sectores intensivos en el uso de las TIC
constituye otra importante palanca para el impulso de la
adopcion de estas tecnologias, que hay que explotar. Este
serfa el caso, por ejemplo, de la integracién de la actividad
de las empresas del Sector Transporte con los grandes ope-
radores logfsticos, altamente tecnificados.

Recomendaciones

De las conclusiones y recomendaciones recogidas en los
capitulos dedicados a cada sector podemos extraer algunas
recomendaciones generales, aplicables a todos ellos.

Hay dos elementos tecnoldgicos que pueden favorecer
notablemente la competitividad de las PYME. En primer lu-
gar, la informacién y conocimiento de los servicios basados
en cloud computing, que puede ofrecer grandes ventajas a
las PYME, al permitir acceder a potentes soluciones TIC sin
necesidad de acometer grandes inversiones ni de ser exper-
tos en tecnologia.

En segundo lugar, es muy importante mencionar la oportu-
nidad que abre para las PYME la irrupcion de las tecnologias
de movilidad y sus ecosistemas de aplicaciones, por su cre-
ciente impacto y relevancia. Dichas tecnologfas tienen pre-
cios asequibles y pueden utilizarse tanto en la mejora de los
procesos internos de negocio como en la capacidad de acce-
der y fidelizar a los clientes.

Bajo estas premisas podemos identificar las siguientes Ii-

neas de accion:

v’ Favorecer el acceso de las PYME a fuentes de finan-
ciacion para las inversiones TIC.

v’ Fomentar el conocimiento sobre los servicios en
cloudy |as soluciones de pago por uso (Software as
a services, Saas) entre las PYME. Es importante dar
a conocer qué ventajas puede ofrecerles esta nueva
tecnologia y modelos de negocio.

v’ Aumentar |a capacitacion de las empresas en la
utilizacion de los nuevos terminales maéviles inte-
ligentes para captar y fidelizar a sus clientes, espe-
cialmente si se combina con la utilizacién de redes
sociales.

v’ Lanzar campaiias especificas para las empresas
de 0 a 2 empleados, que muestran un estancamiento
a la hora de utilizar recursos informaticos.

v’ Ofrecer a las empresas soluciones sencillas y
adaptadas a las necesidades sectoriales, que fi-
jen unos estandares verticales tanto a nivel nacional
como internacional.

v’ Mejorar la formacion y capacitacion en materia
TIC requiere de un esfuerzo adicional por parte de las
empresas, con el imprescindible apoyo tanto de las
administraciones publicas como de los fabricantes e
integradores de soluciones TIC.
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