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1. Resumen ejecutivo

Justificacion del Programa:

v’ Internet en general, y el comercio electrénico (en adelante e-commerce) en particular,
ofrecen unas sustanciales oportunidades como palanca de competitividad, herramienta de
internacionalizacidon e impulso de nuevos modelos de negocio. El e-commerce es, por
tanto, un elemento primordial para afrontar los retos de la economia en términos de
crecimiento y generacion de empleo.

v' Muestra de lo anterior, es que la Comisién Europea ha adoptado, en enero de 2011, una
hoja de ruta dirigida a duplicar para 2015 el porcentaje del comercio electrdénico en las
ventas de retail, actualmente situado en un 3,4% del total.

v’ Las transacciones electrénicas en Espafia han crecido, en el periodo 2008-2010, a una tasa
interanual de, aproximadamente, un 32%. El e-commerce B2C (Business to Consumer) ha
registrado en 2010 un crecimiento interanual muy significativo: 17,4%.

v Sin embargo, la economia espafiola se encuentra claramente alejada de las tasas
alcanzadas en las principales economias de nuestro entorno. Asi, frente al 3,4% de ventas
de e-commerce sobre el total de ventas al por menor de Espafia, Gran Bretafia presenta un
7,9% y Alemania, Francia y los paises escandinavos tasa entre el 5,4% y el 4%.
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Justificacion del Programa (cont.):

Con una estimacién de volumen de negocio de e-commerce en la Comunidad de Madrid
de, aproximadamente, un 3% del PIB (6.400 millones en 2010) la aproximacion a los ratios
de las principales economias, entre un 8% y un 10% supone una significativa oportunidad
de estimulo econdmico.

Es por lo anterior, que la Comunidad de Madrid considera necesario implantar un Programa
para el Desarrollo del Comercio Electrénico (Programa DeC) entre las PYMES del sector
Comercio, autonomos y emprendedores de la Comunidad de Madrid, para aprovechar su
potencial en la generacidn de crecimiento y empleo y en la mejora de la competitividad
del tejido empresarial de la Comunidad.

El Programa esta disenado con el objetivo de complementar la evolucion del comercio
tradicional mediante su integracidon con las nuevas capacidades tecnoldgicas y como
factor de desarrollo de los actuales modelos de negocio.

El Programa Dec propone un reto para incrementar, extender y adaptar la oferta comercial
y de servicios de la Comunidad tanto a los actuales clientes como a nuevos ambitos
geograficos y a nuevos demandantes.
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Trabajos previos realizados:

v’ Para el disefio del Programa se han constituido Grupos de Trabajo con una
participacion muy activa de entidades publicas y privadas durante mas de dos meses
(ver Anexo 1), adoptando una vision y un enfoque globales para profundizar en el
analisis estratégico de las oportunidades y obstaculos del comercio electrdnico.

v’ Las actividades realizadas por los Grupos de Trabajo han consistido, principalmente, en:

» Identificacion de los procesos y actividades basicos para la implantacidony
desarrollo del e-commerce.

» I|dentificacion de los obstaculos y oportunidades para la expansion del e-
commerce.

» Andlisis estratégico y propuesta de actuaciones e iniciativas.

» Valoracion de la importancia relativa y de la dificultad de implantacién de las
actuaciones e iniciativas propuestas.
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Principales contenidos del Programa:

Entre el conjunto de actuaciones mas relevantes, por su impacto, destacan las
siguientes:

» Desarrollo de microsite especifico de contenidos de e-commerce
(ecommerce.madrid.org).

» Elaboracién de Guias tanto para Pymes de comercio como para consumidores.

» Campaiias a las PYMES y a los consumidores para la implantacion del e-
commerce.

» Implantacion de herramientas tecnoldgicas de promocion de las actividades,
productos y servicios de las Pymes de la Comunidad de Madrid.

» Actividades de asesoramiento, consultoria y formacion en e-commerce.
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1. Resumen ejecutivo

Denominacidn e imagen del Programa:

Se ha elegido, para la denominacidn sintética del Programa para el Desarrollo del

Comercio Electrénico, el acrénimo DeC

Y laimagen que va a representar el Programa y el conjunto de actuaciones a desarrollar
en su marco, sera la siguiente:
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v" Internet en general y el comercio electrénico (en adelante e-commerce) en particular
ofrecen unas sustanciales oportunidades como palanca de competitividad,
herramienta de internacionalizacion e impulso de nuevos modelos de negocio.

v El e-commerce es, por tanto, un elemento primordial para afrontar los retos de la
economia en términos de crecimiento y generacion de empleo.

v Se estima que en 2016 los paises del G-20 tendran 3.000 millones de usuarios en
Internet, con un crecimiento interanual, desde 2010, de un 8%, y que las actividades
econdmicas derivadas representaran un 5,3% del PIB de su economias, por un
importe equivalente a 4.200.000 millones S (1)

v Otro indicador del dinamismo del e-commerce es el crecimiento experimentado por
el canal en Estados Unidos, 14% en 2011, que representa un volumen de ventas de
49.600 millones.

(1): Informe Boston Consulting Group marzo 2012
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2. Perspectivas del e-commerce

v La Comisién Europea, consciente de la potencialidad de Internet y del e-commerce
en particular, ha disefiado un plan de accidn (1) para conseguir duplicar en 2015 el
volumen del e-commerce (3,4% en 2011) en las ventas minoristas de la Unién
Europea.

v" En términos macroecondmicos, la Comisidon considera que el comercio y los servicios
en linea pueden aportar:

» Mas del 20% del crecimiento y de la creacion neta de empleo en las principales
economias de la Union.

» La creacion de 2,6 puestos de trabajo por cada empleo «no en linea»
destruido.

» Una mayor capacidad de eleccién para los consumidores, con unos ahorros,
ligados a los precios mas bajos y al mayor catalogo de productos y servicios
disponibles, estimados en 11.700 millones de euros, equivalente al 0,12% del
PIB europeo.

(1): Comunicacion Comision Europea enero 2012
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v’ Las transacciones electrdnicas en Espafia han crecido, en el periodo 2008-2010, a
una tasa interanual de, aproximadamente, un 32%. El e-commerce B2C (Business to
Consumer) ha registrado en 2010 (1) un crecimiento interanual muy significativo:
17,4%

www.madrid.org

10.000

2007 2008 2009 2010

Pero con una balanza comercial con el exterior deficitaria por importe de
2.700 millones €

(1): ONTSI. Estudio sobre comercio electronico B2C 2011
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v’ Sin embargo, la economia espafiola se encuentra claramente alejada de las tasas
alcanzadas en las principales economias de nuestro entorno.

v Asi, frente al 3,4% de ventas e-commerce sobre el total de ventas al por menor de
Espaia, Gran Bretana presenta un 7,9% y Alemania, Francia y los paises escandinavos
tasas entre el 5,4% y el 4%

v" Y ello, tanto por razones de oferta, sélo un 6% de las PYMES espafiolas de menos de
50 empleados disponen de canal de ventas e-commerce...

v’ ..como de demanda, ya que sélo un 43% de los 11 millones de internautas
espanoles compran por Internet.

v" Y aunque entre el 10% y el 31% de los compradores valoran muy bien la oferta
espafola en la Red, igualmente indican que con alta probabilidad realizarian mas
compras on-line si la oferta espafiola mejorase.
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v" S6lo un 6% de las pymes espafiolas de menos de 50 empleados venden a través de

internet. Un 9% adicional realiza actividades de promocion de sus actividades
mediante leads (1)

v Los principales motivos para la introduccion del comercio electrénico son:
= Desarrollo de una estrategia multicanal (49%).
= Potenciacidn de la marca (45%).

" |nternacionalizacién (15%).

= |mitacidon de la competencia (12%).

v'  Del 85% de pymes espafiolas de menos de 50 empleados que no realizan e-

commerce, el 80% afirma no estar interesada en desarrollarlo. Los principales
motivos son:

* Naturaleza de sus productos (46%).
= Tipologia de sus clientes (27%).

=  Ambito local de sus operaciones (23%).

(1): Google: “La presencia del e-commerce entre las Pymes espafiolas” Febrero 2012
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4. Analisis estratégico

Este epigrafe recoge las conclusiones del analisis estratégico para la implantaciony
desarrollo del comercio electrénico en la Comunidad de Madrid, a partir de las
consideraciones realizadas por los 5 Grupos de trabajo creados al efecto.

Los grupos de trabajo han contado con una participacion muy activa de entidades publicas
y privadas durante mas de dos meses (ver Anexo |), y han adoptado una vision y un
enfoque globales para profundizar en el analisis estratégico de las oportunidades y
obstaculos del comercio electrdnico.

Las areas de analisis especifico de los grupos han sido:

Marco juridico y normativa.

Procesos de negocio del e-commerce.
Medios de pago.

Logistica y distribucion.

Atencidn al consumidor.

El analisis realizado ha tenido en consideracidon que el segmento empresarial al que quiere
dirigirse el Programa es de las Pymes de comercio y servicios, asi como trabajadores
autonomos y emprendedores.

- 18
n£ Programa para el Desarrollo del Comercio Electronico en la Comunidad de Madrid



Comunidad de Madrid

www.madrid.org

4. Analisis estratégico

Los trabajos realizados y la metodologia utilizada han consistido, basicamente, en:

» ldentificacién de los procesos y actividades basicos para la implantaciény
desarrollo del e-commerce.

» ldentificacién de los obstaculos y oportunidades para la expansion del e-
commerce.

» Andlisis estratégico y propuesta de actuaciones e iniciativas.

» Valoracion de la importancia relativa y de la dificultad de implantacién de las
actuaciones e iniciativas propuestas.

b e D B D

Obtencion de Analisis Identificacion Evaluacion de Matriz de Analisis de
informacion estratégico. y definicion de | las actuaciones consistencia de
relevante. L otenciales actuaciones L todas las

Analisis gctuaciones or su Aprobacion actuaciones
Catalogo de DAFO p del analisis

importancia

principales relativa y su estratégico propuestas

ventajas, . Definicion del
obstaculos y dificultad de Propuesta Plan de

: implantacion de -
oportunidades P . actuaciones a
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4. Analisis estratégico

La relacion de procesos y actividades, que los grupos de trabajo han considerando basicos en
una politica de implantacion y desarrollo de un canal de ventas on-line, son los siguientes:

v

ANEA NI VN N N NN

AR NN NN

Definicidn estratégica del canal on-line.
Catalogo de productos y politica comercial.
Registro de dominios y alojamiento.

Diseno e implantacion de tienda on-line: Disefio web, carrito de la compra, motor de
busqueda, etc...

Proceso de seguimiento de compra.

Seleccion e integracion de medios de pago.

Facturacion e impuestos.

Proteccion de datos de caracter personal.

Procesos de logistica y distribucion: gestion de stocks y del transporte.

Atencion al cliente: Resolucién de incidencias, reclamaciones, devoluciones, aspectos
legales.

Marketing on-line: gestion de la oferta, descuentos, ofertas last-minute,...
Posicionamiento seo y sem.

Relaciones con redes sociales y blogs.

Analisis de la gestion del canal: seleccion de indicadores, posicionamiento, etc.
Estructura organizativa y formacién del equipo de e-commerce.
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Las consideraciones mas relevantes, respecto a los obstaculos y oportunidades que
actualmente afectan a la implantacidon y expansion del e-commerce, han sido, entre otras,

4. Analisis estrategico

las siguientes:

A\

VV YV VYV VY Y VVY

Tasas de crecimiento del e-commerce B2C en Europa y Espafia.
Impacto en las estrategias de negocio del canal Internet.
Valoracion de estrategias multicanal y de internacionalizacion.
Bienes y servicios comprados por Internet (B2C).

Razones por la que se compra por Internet.

Razones por la que no se compra por Internet.

Identificacién de mejoras para realizar compras por Internet.
Tipologia de problemas en las ventas por Internet.

Percepcion sobre seguridad aportada por sellos de confianza en linea.
Medios de pago utilizados en las transacciones por Internet.
Impacto de la normativa de Proteccion de Datos.

Impacto de las normativas de Proteccién de los Consumidores.
Otros aspectos regulatorios y fiscales.

En el Anexo 2, se presentan diversos datos estadisticos sobre los anteriores aspectos.
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4. Analisis estratégico

El analisis estratégico realizado ha identificado las siguientes amenazas y oportunidades:

Competencia global resultante de la expansion del e-commerce.
Falta de confianza de consumidores en las transacciones on-line.
Ausencia de un plan conjunto de las diferentes Administraciones.
Falta de homogeneizacion de las normativas de las distintas
Administraciones en materia de comercio y de proteccion a los
consumidores.

Limitaciones en competencias normativas y tributarias.

Falta de incentivos fiscales.

La normativa de proteccion de datos puede suponer un freno al e-
commerce si exige niveles elevados de consentimiento por parte
de los usuarios para la utilizacion de la informacion.

Potencial pérdida de peso de los canales de distribucion
tradicionales entre los consumidores.

Mercado maduro que exige iniciativas sélidas. Entrada de grandes
competidores en actividades de e-commerce.

Habitos de compra mas tradicionales en Espafia que en otras
economias.

Costes tecnoldgicos y de RRHH especializados.

Fraude electrénico.

Falta de conocimiento por los consumidores de la normativa
aplicable.

AMENAZAS OPORTUNIDADES

Impulso de la Comisidon Europea al e-commerce.

Crecimiento sostenido del comercio electrénico en todos los paises
del entorno Europeo. Mayor capacidad de crecimiento.

Mayor penetracidn de Internet en la sociedad; mayor facilidad en el
acceso a Internet para todas las capas sociales y edades.

Mejores precios en los accesos a banda ancha: mayor tiempo de los
potenciales consumidores frente al ordenador.

Avances tecnoldgicos: mayor rapidez en el proceso de compra en los
sitios Web junto con creciente seguridad en las transacciones.

Las redes sociales estan impulsando este canal de comercio.
Ahorros econémicos para los consumidores: mayor capacidad de
comparar precios y caracteristicas de bienes y servicios.

No se requiere el desplazamiento de los consumidores (comodidad) .
Fidelizacidn de clientes actuales.

Permite la internacionalizar de las empresas.

Estabilidad de la empresa al diversificar sus canales de venta e
incrementar su cifra de negocio.

Posibilidad de ampliar elementos con los que construir una ventaja
competitiva: Potenciacién de la marca, calidad, fidelizacion,
explotacidn estadistica de datos. medio de pago, logistica, etc.
Iniciativas de emprendedores y autoempleo que disponen de
experienciay relaciones para la actividad a realizar.

n£ Programa para el Desarrollo del Comercio Electronico en la Comunidad de Madrid
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4. Analisis estratégico

El analisis estratégico realizado ha identificado las siguientes debilidades y fortalezas:

Situacion de crisis econdmica con contraccion del consumo.
Desconfianza en la fiabilidad de los negocios on-line.
Capacidad financiera de las Pymes limitada.

Los medios de pago deben evolucionar para ofrecer
soluciones tecnoldgicas estandar.

Desconocimiento por las Pymes del potencial del e-
commerce.

Falta de conocimiento de las Pymes de la estrategia y gestion
de las operaciones en e-commerce.

Dificultades de conocimiento y accesibilidad a asesores y
proveedores de soluciones e-commerce.

Los consumidores tienen reservas a facilitar datos personales
y se sus medios de pago.

Las redes de distribucién deben mejorar flexibilizando sus
procesos de entrega para ajustarse a los requerimientos
demandados por el consumidor on-line.

DEBILIDADES FORTALEZAS

Entorno favorable por parte de las Administraciones para
potenciar el comercio electrdénico.

Normativa adecuada en cuanto a la proteccién de los
derechos de los consumidores y usuarios.

Normativa adecuada en lo relativo a Proteccion de Datos.
Participacidn en el grupo de trabajo de los agentes
econdémicos involucrados.

Existencia de soluciones estdndar para la implantacién de
canales de venta en internet.

Conocimiento del negocio / sector por las Pymes
(preexistencia de marca, conocimiento del cliente, etc.).
Existencia de sellos de confianza en linea: compromiso de las
empresas en cuanto a autorregulacidn, buenas practicas y
resolucidn extrajudicial de conflictos.

Diversidad de soluciones de pago dirigidas al e-commerce.
Gran base de tarjetas. Utilizacion habitual por los
consumidores.

Implementacién de soluciones logisticas pensadas para el
B2C (adaptacion horarios, tiendas de conveniencia, etc.) .
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El analisis estratégico, realizado por los 5 Grupos de trabajo, ha permitido identificar
potenciales actuaciones e iniciativas para la implantacién y desarrollo del comercio
electrénico en la Comunidad de Madrid.

En la propuesta de las actuaciones se ha tenido en consideracién que el segmento
empresarial al que quiere dirigirse el Programa es de las Pymes de comercio y
servicios, asi como trabajadores autonomos y emprendedores.

Por otra parte, las actuaciones también han considerado la posibilidad de que un buen
numero de las mismas se puedan desarrollar en un ambito de colaboracion publico-
privada, incluyendo tanto a entes publicos como a entidades de derecho privado.

Las actuaciones finalmente seleccionadas por los distintos grupos de trabajo, para su
posterior valoracion han sido las siguientes:

= 24
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4. Analisis estratégico

Campaiia dirigida a los consumidores sobre seguridad en las transacciones
electrdénicas: datos personales, medios de pago, resolucidon de incidencias, sellos de
confianza, etc.

Iniciativas de analisis de posibles incentivos fiscales en Impuesto de Sociedades (M@
de Hacienda y AA.PP.)

Andlisis de Propuestas no de Ley (PNL) instando a la homogeneizacion de las
normativas de consumo a nivel estatal y europeo.

Instar el establecimiento de acuerdos bilaterales entre la Unidén Europea y otros
estados para los procedimientos de resolucién de incidencias y reclamaciones de las
transacciones realizadas mediante e-commerce.

Analisis de |a ubicacion de las competencias normativas en relacion con las
actividades del comercio electrénico, actualmente en el ambito de la Ley 34/2002 de
Servicios de la Sociedad de |la Informacién y de Comercio Electrdnico.

Campaiia de promocion del e-commerce en las Pymes de la Comunidad de Madrid,
incluyendo la concesidon de ayudas financieras a los proyectos.

Elaboracion de Guia-Manual para la implantacion de e-commerce por los colectivos
de comercio minorista y emprendedores.
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4. Analisis estratégico

Actividades de asesoramiento y consultoria en la incorporacion y adaptacion de
las empresas a las actividades de e-commerce.

Apoyo al desarrollo de plataformas colectivas de e-commerce.
Desarrollo de proyectos piloto de implantacién en varias Pymes .

Desarrollo en la web de la Direccion General de Comercio de contenidos de
comercio electronico.

Dinamizacion con entidades financieras de implantaciones de TPV’s virtuales.

Actividades de formacion dirigidas a comerciantes, emprendedores y técnicos
cualificados en desarrollo y gestion de portales de venta en internet.

Analizar posibilidades de incorporacion de capital privado a iniciativas e-
commerce.

nw Programa para el Desarrollo del Comercio Electronico en la Comunidad de Madrid
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implantacion.

4. Analisis estrategico

Se ha realizado, por los distintos grupos de trabajo, la valoracién de la importancia
relativa de cada una de las actuaciones propuestas y del grado de dificultad para su

El método de valoracion utilizado es el descrito a continuacion.

., Importancia Dificultad
Actuacion . . -

relativa implantacién
G: Elaboraciéon de Guia-Manual de implantacidn X Y

Valoracion Importancia relativa (X)
3: Gran impacto

2: Impacto significativo

1: Impacto relevante

0: Reducido impacto

Valoracioén Dificultad implantacion (Y)
3: Muy alta

2: Importante

1: Relevante

0: Reducida
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Las valoraciones promedio de las actuaciones identificadas han sido las siguientes:
Valoracion global actuaciones
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5. Programa DeC

5.1. Objetivos, nombre y logo
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5. Programa DeC

5.1. Objetivos, nombre y logo

Como resultado del analisis realizado, la Comunidad ha decidido implantar un Programa
para el Desarrollo del Comercio Electrénico con el objetivo de aprovechar el potencial del
e-commerce en la generacion de crecimiento y empleo, mediante la evolucion del
comercio tradicional y su integracion con las nuevas capacidades tecnologicas.

El Programa esta dirigido a las PYMES del sector Comercio, auténomos y emprendedores
de la Comunidad de Madrid, como factor clave de desarrollo y competitividad de los
negocios actuales.

El Programa considera el e-commerce como una oportunidad de gran relevancia para
incrementar, extender y adaptar la oferta comercial y de servicios de la Comunidad
tanto a los actuales clientes como a nuevos ambitos geograficos y a nuevos
demandantes.
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5.1. Objetivos, nombre y logo

Denominacidn e imagen del Programa:

Se ha elegido, para la denominacidn sintética del Programa para el Desarrollo del

Comercio Electrénico, el acrénimo DeC

Y la imagen que va a representar el Programa y el conjunto de actuaciones a
desarrollar en su marco, sera la siguiente:
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5. Programa DeC

5.2. Resumen de actuaciones

@
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5. Programa DeC

5.2. Principales actuaciones del Dec

Como resultado del analisis estratégico realizado, se han considerado las siguientes
actuaciones para su inclusion en el Programa para el Desarrollo del Comercio Electrénico
de la Comunidad de Madrid:

» Elaboracion de Guia-Manual para la implantacion de e-commerce por los colectivos
de comercio minorista, auténomos y emprendedores.

» Actividades de asesoramiento y consultoria en la incorporacién y adaptacién de las
empresas a las actividades de e-commerce.

Apoyo al desarrollo de plataformas colectivas de e-commerce.
Desarrollo de proyectos piloto de implantacion de e-commerce en varias PYMES

Desarrollo de un microsite con contenidos de e-commerce.

YV V V VY

Implantacion de herramientas tecnologicas de promocidn de las actividades,
productos y servicios de las Pymes.
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5. Programa DeC

5.2. Principales actuaciones del DeC

» Campanias dirigidas a las Pymes sobre las oportunidades y ventajas de la
implantacion y desarrrollo de canales de venta por internet.

» Campana dirigida a los consumidores sobre seguridad en las transacciones

electrénicas: datos personales, medios de pago, resolucion de incidencias, sellos de
confianza en linea, etc.

» Elaboracion de Guia de buenas practicas para la realizacion de transacciones on-line

seguras por los consumidores.

» Iniciativas dirigidas a otras Administraciones (Comunitaria, Estatal) de aspectos

normativos relacionados con el e-commerce.

A través de las bases de datos de CEIM, Camara de Comercio y asociaciones
empresariales, se realizara una amplia difusion de las actuaciones del DeC entre las

Pymes comerciales y de servicios, autonomos y emprendedores de la Comunidad de
Madrid.
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5. Programa DeC

5.3. Descripcion de las actuaciones

@
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5.3. Promocién de canales e-commerce

5.3.1.Guia practica de e-commerce para PYMES.

Se ha elaborado una Guia practica de e-commerce dirigida a PYMES de comercio y
servicios, auténomos y emprendedores (ver Anexo 4).

La Guia dispone de una breve introduccidn al e-commerce, con referencia a los
aspectos basicos que deben contemplarse en el proceso de analisis, disefio e
implantacion de un canal de venta por internet.

La Guia desarrolla a continuacion, en capitulos especificos, los aspectos basicos
mencionados de forma que se pueda profundizar en su problematica. En los casos que
se han considerado oportuno se han establecido vinculos que permiten ver sites de
referencia sobre la informacion facilitada.

La Guia esta disponible en el microsite de comercio electronico de la Comunidad de
Madrid: www.ecommerce.madrid.org
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5.3.2. Actividades de asesoramiento y consultoria.

v Se van a programar actividades de asesoramiento y consultoria para la difusion,
incorporacion y adaptacion de las PYMES de Comercio y servicios, autdbnomos y
emprendedores a las actividades de e-commerce.

v" Para ello se va a contar con la colaboracién de Red.es, CEIM, CAmara de Comercio
e Industria de Madrid y asociaciones empresariales.

v La Cadmara, en particular, estd ultimando la puesta en marcha de un servicio de
asesoramiento, asistencia técnica y orientacion a las empresas que quieran
implantar el e-commerce en su modelo de negocio, en areas tales como:

= Normativa aplicable.
= Estrategia.

= Tecnologia.

= Métodos de pago.

= Logistica.
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5.3.3. Apoyo al desarrollo de plataformas colectivas.

v El DeC desea impulsar aquellas iniciativas de plataformas colectivas de e-commerce
promovidas por un conjunto de Pymes que comparten algun hecho diferencial
comun y quieren aprovecharlo para establecer un canal de venta internet.

v Este modelo colaborativo (similar a los mercados y galerias comerciales
tradicionales) puede ser desarrollado mediante un marketplace electronico comun,
gue ofrece la posibilidad de establecer una plataforma de e-commerce a las Pymes
asociadas para dar de alta sus tiendas.

= De forma sencilla.
= Parametrizada atendiendo a los gustos y necesidades especificos.
= Con disponibilidad de lo diversos medios de pago existentes en el mercado.

= Con posibilidad de eleccidn entre distintos proveedores logisticos y enlace
automaticOo para el seguimiento de los envios de los operadores.

= Con niveles de seguridad aceptables.
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5.3. Promocion de canales e-commerce

5.3.4. Desarrollo de proyectos piloto.

v' Como complemento de las actividades de asesoramiento y consultoria, difusién
de casos de éxito y mejores practicas, se considera oportuno promover proyectos
piloto de iniciativas de puesta en marcha y desarrollo de canales de venta e-
commerce, que serviran de modelo a los empresarios de la Comunidad de Madrid

para crear su negocio y mejorar su competitividad a través de las nuevas
tecnologias.
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5.3.5. Actividades de formacion.

v El DeC ayudara a difundir y dinamizar las diferentes iniciativas formativas (talleres,
seminarios, presentaciones de casos de éxito, etc. ) desarrolladas por la Comunidad de
Madrid, entes publicos (Red.es , Cdmara de Comercio), asociaciones del sector
internet y asociaciones empresariales.
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D.

Programa DeC

5.3. Promocidon de canales e-commerce

5.3.6. Desarrollo de un microsite de comercio electronico.

El microsite ( ) especifico y permanente de e-commerce que sera
utilizado para:

v Dar soporte a las Campaiias a Pymes y consumidores en los aspectos de comunicacion y
despliegue de la estrategia de medios.

v Acoger las actividades e iniciativas relacionadas con el e-commerce, tales como:

Programa DeC: Programa, Guias Pymes y usuarios, ayudas y subvenciones, etc.

Actuaciones de asesoramiento (con enlaces a otros organismos como Camara de Comercio,
asociaciones empresariales y del sector Internet, etc.).

Eventos relacionados con el e-commerce.
Informacién econdmica y estadistica.
Actividades de formaciéon (Comunidad, Cadmara, asociaciones, ...).

Enlaces con otros sites de e-commerce ( Red.es, ICEX, etc.) y con redes sociales.
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5.3. Promocidon de canales e-commerce

5.3.7. Implantacion de herramientas tecnoldgicas de promocion de las
actividades, productos y servicios de las Pymes.

Se van a analizar e impulsar todas aquellas innovaciones tecnoldgicas que permitan la
promocion de las actividades comerciales por sus distintos canales.

En particular, se estad analizando la creacion de una herramienta que permita a los
comerciantes madrilenos hacer llegar la oferta de sus actividades y productos a los
consumidores donde quiera que se encuentren, aprovechando las capacidades
tecnoldgicas de localizacidon y ejecucion de aplicaciones de los smartphones 3G.

El sistema que planteamos opera ofreciendo a los consumidores informacién sobre los
productos en los que previamente han declarado su interés, en condiciones de alto
dinamismo comercial y de marketing.
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5.4. Campanias de confianza

A lo largo del analisis estratégico realizado por los distintos grupos de trabajo, se ha puesto
de manifiesto, de forma reiterada, que uno de los principales obstaculos para el
desarrollo de las actividades de e-commerce es la desconfianza manifestada tanto por las
Pymes como por los consumidores respecto al canal.

Por el lado de las Pymes se manifiesta un desconocimiento significativo del potencial del
e-commerce, preocupaciones sobre la capacidad de adaptacion de los modelos de negocio
y sobre la fiabilidad de los procesos asociados.

Por parte de los consumidores hay numeroso factores que limitan su incorporacion al
comercio electrénico: miedo a facilitar datos personales, desconfianza sobre los medios de
pago, preocupacion por la resolucion de incidencias, etc. (ver Anexo 2)

Es por ello, que el Programa DeC contempla como una actuacion muy relevante realizar
campanas de informacidon a Pymes y consumidores que permitan conocer como se
pueden realizar transacciones en internet con unos niveles de fiabilidad suficientes.
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5.4. Campanias de confianza

Campaia de confianza dirigida a los consumidores.

Una primera campafa dirigida a los consumidores con el mensaje de e-commerce
seguro, con el objetivo de superar las principales barreras de los usuarios para la
utilizaciéon del e-commerce:

Barreras Estrategia de campana

Inseguridad Derechos en la compra en Internet: Sellos de confianza,
normas de proteccion de los consumidores, de proteccién
de datos,..

Desconocimiento de cémo Consejos para tener una buena compra en

comprar/vender en Internet Internet: utilizacién de medios de pago seguros, garantias
de servicios de entrega y post-venta, ...

Habitos de consumo Explicar los beneficios del e-commerce ante los nuevos

habitos del consumidor.
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5.4. Campanias de confianza

Caracteristicas de la Campana:

v' Patrocinada por VISA, Banco Sabadell y Grupo Correos.
v' Publico objetivo (target):

Consumidores usuarios de Internet que no realizan, habitualmente, transacciones
en la Red.

Una vez analizados los perfiles del target, segun criterios de cobertura, afinidad y
rentabilidad, éste estaria constituido por individuos de 25 a 55 afios de niveles
econdmicos medio, medio-alto y alto.

v Programa de Medios:
La Campana estaria soportada, basicamente, en:

®  Medios on-line: Prensa on-line, buscadores, redes sociales (alta afinidad de medios con
target).

=  Medios off-line: Canal Metro, autobuses y canalcamTV (cobertura y notoriedad)

= Microsite: Como soporte de la Campafia y del Programa DeC en general.
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5.4. Campanias de confianza
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5. Programa DeC

5.5. Revision normativas

Las actuaciones que pueden estudiarse en este ambito son las siguientes:

» Analizary elaborar Propuestas no de Ley (PNL) instando a la homogeneizacion de las
normativas de consumo a nivel estatal y europeo.

» Elaborar un cédigo normativo tnico de aplicacion al sector del comercio electrénico.

Actualmente, existe una gran dispersion normativa en la materia, que puede obstaculizar el desarrollo
efectivo del potencial que representa el comercio electrénico en la economia.

En este sentido, deberia plantearse unificar todos los aspectos normativos que afectan al comercio
electrénico que a dia de hoy estan recogidos en diferentes textos legales como la Ley 7/1996de
Ordenacion del Comercio Minorista, la Ley 34/2002de Servicios de la Sociedad de la Informacién y del
Comercio Electrdénico y el Real Decreto Legislativo 1/2007 por el que se aprueba el Texto Refundido de
la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios.

Dicho Cdédigo Normativo deberia tener caracter basico y ser de aplicacion en todo el Estado, en base al
principio de unidad de mercado vy libre circulacion de bienes y prestacidon de servicios.
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5.5. Revision normativas

» Reforzar la implicacion de las Administraciones Publicas con competencias en
materia de comercio.
Todas las iniciativas en materia de comercio electrénico, y en particular, la
homogeneizacion de la normativa vigente, deberian canalizarse a través de las
Administraciones Publicas con competencias en materia comercial.
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Las entidades publicas y privadas que estan colaborando con la D.G. de
Comercio en el desarrollo del Programa son las siguientes:

Sector Entidad

Comunidad de Madrid D.G. de Comercio
D .G. de Consumo

D. G. Economia, Estadistica e Innovacion Tecnolégica
Area de Formacién para el Empleo (C. Educacién y Empleo)
Agencia Madrileia de Protecciéon de Datos

PromoMadrid
Asociaciones empresariales CEIM

Camara Oficial de Comercio de Madrid
Asociaciones Internet Adigital (Asociacion espaiola de la economia digital)

ANEI (Asociacion Nacional de Empresas de Internet)
Asociaciones Logisticas UNO (Organizacion Empresarial de Logistica y Transporte)
Empresas VISA

SERVIRED

EURO 6000

4B

Banco Sabadell
Grupo Correos
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Anexo 2. Estadisticas e-commerce

A continuacion se recogen datos estadisticos de las actividades de e-commerce,
en su modalidad B2C (Business to Consumer) registradas en Espafia en los
ejercicios 2009 y 2010 en Espaina, a partir de la informacion elaborada por el
Observatorio Nacional de Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacion
(ONTSI), publicado en su informe “Comercio electrénico B2C 2011”.
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Grafico 1. Volumen de comercio electréonico B2C en Espaiia (Miles €)
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Anexo 2. Estadisticas e-commerce

Grafico 2: Porcentaje de poblacidn internauta y de internautas compradores
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Anexo 2. Estadisticas e-commerce

Grafico 3: Razones por las que ha comprado productos/servicios por Internet
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Grafico 4: Razones por las que no compra por Internet
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Anexo 2. Estadisticas e-commerce

Grafico 5: Razones para comprar en el futuro por Internet
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Anexo 2. Estadisticas e-commerce

Grafico 6: ¢{Qué deberia mejorar para comprar por Internet?

736
7.5

g9,0

Precios deberian ser mas bajos

Mo cobrar [0s gastos de envio

62,0

M3s garantias de devolucion

Mlayor seguridad en 1os pagos e SR

Mas garantias/confiarz a 332

Mejorar uso datos persanales
Mas rapidez plazos entrega
Mayor/mejor oferta en Espafia
Maryor variedad productos
Mas informacion

Mas variedad forma pago
Mejor atencion al cliente
Procedimiento mas sencilo
Wejorar calidad entrega

Ctros

Fuente ONTSI i

nw Programa para el Desarrollo del Comercio Electronico en la Comunidad de Madrid

60



B comunidad de madria

Anexo 2. Estadisticas e-commerce

www.madrid.org

Grafico 7: ¢Por qué razon no ha comprado en el dltimo aino por Internet?
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Anexo 2. Estadisticas e-commerce

Grafico 8: Nivel de acuerdo sobre Internet como medio de compra
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Grafico 9: ¢{Donde suele comprar en Internet?
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Anexo 2. Estadisticas e-commerce

Grafico 10: Bienes y servicios comprados por Internet
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Grafico 11: Formas de pago en compras por Internet
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Grafico 12: Porcentaje de problemas en compras por Internet
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Grafico 13: Tipo de problemas en las compras por Internet
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Grafico 14: Comparacion en la resoluciéon de problemas en compras on-line vs. Presencial

Peor que en la

compra
presencial; \
42,2%

Mejor que en la
compra
presencial;
5,3%

“—_Igual ; 52,4%

Fuente ONTSI

nfn Programa para el Desarrollo del Comercio Electronico en la Comunidad de Madrid

68



Comunidad de Madrid

Anexo 2. Estadisticas e-commerce

www.madrid.org

Grafico 15: ¢Tiene en cuenta la adhesion a un sello de confianza para la compra por Internet?
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Las normas especiales que se aplican al comercio electrénico son las siguientes:

> Ley 34/2002, de 11 de julio (BOE de 12 de julio de 2002), de Servicios de la Sociedad de la
Informacion y de Comercio Electronico (modificada por las Leyes 32/2003, de 3 de noviembre, y
59/2003, de 19 de diciembre).

> Ley 7/1996, de 15 de enero (BOE de 17 de enero de 1996), de Ordenacion del Comercio
Minorista (articulos 38 a 48), modificada por la Ley 29/2009, de 30 de diciembre y por la Ley
1/2010, de 1 de marzo.

> Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba la Ley General para
la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias. Modificado por
la Ley 25/2009, de 22 de diciembre, de modificacidn de diversas leyes para su adaptacion a la
Ley sobre el libre acceso a las actividades de servicios y su ejercicio (BOE de 23 de diciembre) y
por la Ley 29/2009, de 30 de diciembre, por la que se modifica el régimen legal de la
competencia desleal y de la publicidad para la mejora de la proteccion de los consumidores y
usuarios (BOE de 31 de diciembre).
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Las normas especiales que se aplican al comercio electrénico son las siguientes (cont.):

Real Decreto 1906/1999, de 17 de diciembre (BOE de 31 de diciembre de 1999), por el que se
regula la contratacidon telefonica o electronica con condiciones generales.

Real Decreto 1163/2005, de 30 de septiembre (BOE de 8 de octubre de 2005), por el que se
crea el distintivo publico de confianza en los servicios de la sociedad de la informacidony de
comercio electrénico y se regulan los requisitos y procedimiento de concesion.

Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de Firma Electrénica (BOE de 20 de diciembre de 2003).

Reglamento 1720/2007, de 21 de diciembre, (BOE de25 de junio de 1999), de Proteccion de
Datos de Caracter Personal.

Real Decreto-ley 13/2012, de 30 de marzo, que transpone la Directiva 2009/136/CE en materia
de comunicaciones electrénicas .
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Se ha elaborado una Guia practica de Comercio Electrénico para PYMES. La Guia busca facilitar un
conocimiento global de las estrategias y desarrollos funcionales que permita la implantacion y
gestion de canales de e-commerce.

La Guia consta de un documento resumen que permite una introduccion a las actividades
necesarias para el funcionamiento de un canal de ventas por Internet y de capitulos especificos,
con mayor nivel de desarrollo, para los distintos procesos de negocio y actividades del e-commerce.

Asi mismo, se ha elaborado una Guia de Buenas Practicas para la Compra en Internet que recoge
una serie de recomendaciones para la consecucién de un adecuado nivel de fiabilidad de las
transacciones en Internet, asi como para facilitar la informacién basica sobre la normativa que
regula los derechos de los compradores.

Las Guias pueden consultarse y descargarse en la web del Programa Dec:

www.ecommerce.madrid.org
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