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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD:
* Certificado para el servicio de Investigaciéon de Mercados y Opinion:

A50/ 000005
e Segun NormaISO 20252 [ | | i
B O
« Codigo ICC/ ESOMAR 1+d
 Sistema I+A de Calidad de Captaciones (SACC)

POLITICA DE CALIDAD

La Calidad es un objetivo, una estrategia y un rasgo de identidad para
todos los que componemos Andlisis e Investigacion.

La busqueda constante de la calidad y valor afiadido en nuestros
servicios nos permitira lograr la satisfaccion de los clientes, la
rentabilidad de nuestra empresa y una posicién de liderazgo cualitativo
en nuestro sector.
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)0 Objetivos

El objetivo principal del estudio es conocer las potencialidades del comercio electronico para el comercio local:

1. Conocer qué se compra actualmente en el comercio de Vitoria-Gasteiz
2. Definir el concepto de compra online en el comercio local
* ¢Compra en portales web o redes sociales?
* ¢Se habla de comercio local o de grandes empresas, franquicias y multinacionales?
3. Averiguar cudles son los sectores y comercios tractores
4. Indagar en torno a la predisposicidon existente de compra en un Marketplace local

5. Orientar sobre las condiciones de factibilidad
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)0 Metodologia

Universo: Poblacién mayor de edad de Vitoria-Gasteiz.

Tipo de entrevista: Encuesta telefdnica asistida por ordenador.
Muestra: 400 encuestas distribuidas por cuotas de sexo, edad y zona.
Error Muestral: el error global es de + 4,9%.

Trabajo de campo: Octubre de 2021.

Anonimato y confidencialidad: Se ha garantizado el absoluto anonimato de las respuestas de los entrevistados
qgue han sido utilizadas Unicamente en la confeccidon de tablas estadisticas.

Control de Calidad: de acuerdo a la Norma ISO 20252 y el codigo de conducta ICC/ESOMAR.
Complementariamente, se han realizado andlisis de consistencia basados en la duracién de los cuestionarios y en
los valores de las utilidades individuales.
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>0 Productos comprados a traveés de Internet
durante el ultimo ano (Respuesta miltiple)

Ocio y entretenimiento (deporte, cultura, libros, musica)
Tecnologia (sonido, Imagen, Informatica)

Ropa

Equipamiento del hogar (muebles, decoracidn, menaje, bricolaje)
Calzado

Drogueria-Perfumeria

Complementos personales (marroquineria...)

Cuidado personal

Alimentos no perecederos

Farmacia 15,8%

Productos frescos de alimentacion (carne, pescado, productos agricolas,

0,
charcuteria) 15,3%

Base: Total compradores online en el Ultimo afio (400)

42,0%
40,0%
34,5%
30,5%
30,0%

25,0%

66,0%

63,0%

61,8%
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)0 Productos comprados a través de Internet en
comercios de Vitoria- Gasteiz (Respuesta multiple)

Ocio y entretenimiento (deporte, cultura, libros, musica)
Ropa
Tecnologia (sonido, Imagen, Informatica)

Alimentos no perecederos

Productos frescos de alimentacién (carne, pescado, productos agricolas,
charcuteria)

Drogueria-Perfumeria

Equipamiento del hogar (muebles, decoracion, menaje, bricolaje)
Calzado

Complementos personales (marroquineria...)

Cuidado personal

Farmacia

Ninguno 44,0%

Base: Total compradores online en el ultimo afio (400)
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)0 Frecuencia de compra a través de Internet en
comercios de Vitoria-Gasteiz

100% i Boﬁ i ﬁoﬁ
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% Product Oci
, Complemento roductos Alimentos no CIOY . |Equipamiento| Drogueria- . Cuidado
Tecnologia Ropa Calzado frescos de entretenimie . Farmacia
s personales | . .. | perecederos del hogar Perfumeria personal
alimentacién nto

Todas las semanas 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 2,0% 1,8% 0,8% 0,0% 0,5% 0,3% 0,5%

I Varias veces al mes 0,8% 0,8% 0,3% 0,8% 2,5% 3,0% 1,0% 0,0% 1,8% 0,3% 1,8%

m Una vez al mes 1,5% 5,3% 0,3% 0,8% 3,8% 4,3% 6,3% 0,5% 2,8% 2,0% 2,5%

H Menor frecuencia 16,0% 14,0% 9,3% 7,8% 4,5% 7,3% 19,5% 10,0% 6,5% 1,5% 4,5%

= No compra 81,8% 79,8% 90,3% 90,8% 87,3% 83,8% 72,5% 89,5% 88,5% 96,0% 90,8%

Base: Compradores online en comercios vitorianos (224)
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)0 Lugar de compra de productos a travées de
Internet en Vitoria-Gasteiz (Respuesta miltiple)

0, [+
8,0% 6,8% 11,3% 14.0% 9,5% 10,0% 7,5%
16,0% 18,5% ,07% 16,5%
, Complement Productos Alimentos no OCIOY . Equipamient Drogueria- . Cuidado
Tecnologia Ropa Calzado os frescos de entretenimie . Farmacia
R - perecederos o del hogar Perfumeria personal
Personales alimentacion nto
Grandes empresas o franquicias 16,0% 18,5% 8,0% 6,8% 11,3% 14,0% 16,5% 9,5% 10,0% 1,5% 7,5%
= Comercios que s6lo venden on line 2,5% 2,0% 2,8% 3,3% 0,5% 1,0% 5,3% 2,5% 3,3% 1,3% 3,3%
M Pequefios comercios que tienen web o perfil en redes sociales 4,8% 6,0% 4,3% 4,8% 4,3% 4,5% 15,3% 2,8% 2,8% 2,5% 2,5%
= No compra 81,8% 79,8% 90,3% 90,8% 87,3% 83,8% 72,5% 89,5% 88,5% 96,0% 90,8%

Base: Compradores online en comercios vitorianos (224)
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Vitoria-Gasteiz (Respuesta miltiple)

Ocio y entretenimiento (deporte, cultura, libros, musica)
Tecnologia (sonido, Imagen, Informatica)

Ropa

Drogueria-Perfumeria

Equipamiento del hogar (muebles, decoracidén, menaje, bricolaje)
Complementos personales (marroquineria...)

Cuidado personal

Calzado

Alimentos no perecederos

Farmacia

Productos frescos de alimentacién
(carne, pescado, productos agricolas, charcuteria)

Ninguno

16,5%

Base: Total compradores online en el ultimo afio (400)

>0 Predisposion a comprar online en comercios de

71,8%
66,8%
57,3%
56,5%
55,0%
54,0%
51,3%
48,5%
46,8%
37,5%
37,0%
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>0 Motivos de no compra online en comercios de
Vitoria-Gasteiz (Respuesta miltiple)

No son competitivos en precio 28,7%
No conozco comercios locales que vendan ese tipo de productos por internet
Los que existen no tienen esos productos

Facilidad de busqueda

Comodidad

Mas variedad

Compra en grandes plataformas

Servicio de entrega mas rapido

Ofertas/Promociones/Descuentos

No tienen las marcas que me interesan

Disponibilidad de stock

Envio a domicilio

Confianza

Otros
Ns/Nc

Base: Compradores online pero que no compran en comercios vitorianos (345)
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)0 Ventajas compra online en comercios de
Vitoria-Gasteiz (Respuesta miltiple)

Comodidad
Precio
Rapidez

32,6%
27,2%
21,0%
Comercios conocidos
Envio a domicilio o punto de recogida
Variedad
Calidad
No hay horario

' 7,1%
5,8%
5,4%
4,0%

3,1%

2,7%

2,7%

1,8%

1,8%

1,3%

Descuentos-Promociones
Confianza

Productos especificos
Facilidad de busqueda
Facilidad de devoluciones
Servicio

Plazos de entrega

Otros

Ninguna

Ns/Nc

4,0%
2,2%

Base: Compradores online en comercios vitorianos (224)
Adimen Investigacion 14
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)0 Las redes sociales y el comercio de Vitoria-Gasteiz

Si sigo a
comercios de
Vitoria-Gasteiz en
redes sociales
29,5%

No sigo a
comercios de
Vitoria-Gasteiz en
redes sociales
70,5%

Base: Total compradores online en el Ultimo afio (400)
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>0 Comercios de Vitoria-Gasteiz donde mas se
compra online (Respuesta mdltiple)

El Corte Inglés
MediaMarkt
Eroski
Decathlon

Zara

Carrefour

Elkar

Leroy Merlin
Forum Sport

La Casa del Libro
Mercadona
Super BM
Libreria
Supermercado
Lidl

Druni

Otros 38,3%

Ninguno 41,0%

Ns

Base: Total compradores online en el ultimo afio (400)
Adimen Investigacion 1



>0 Comercios destacados por su actividad en la
web o redes sociales (Respuesta miiltiple)

El Corte Inglés 21,5%
MediaMarkt
Eroski
Decathlon
Zara

Leroy Merlin
Carrefour
Mercadona
Forum Sport
Lidl
Conforama
Elkar
Alcampo
Mano lenta
Boulevard
Druni
Stradivarius
Otros
Ninguno

Ns

37,8%

Base: Total compradores online en el ultimo afio (400)
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)0 Comercios tradicionales agrupados en portales
0 marketplace (Respuesta miltiple)

Si conozco
portal o
marketplace de
Euskadi

No conozco
ningun portal o
marketplace de

Euskadi
90,3%

Base: Total compradores online en el Ultimo afio (400)

_<

—

Gasteiz On

Fundacién Laboral San Prudencio

EUP (Portal de compras de Bizkaia)

Agrupacioén de librerias

Asociacion comerciantes calle
Gorbea

Asociacion comerciantes Casco Viejo

No recuerda el nombre

43,6%

Base: Compradores online que conocen algun portal o marketplace de Euskadi (39)
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)0 Compra en portales o marketplace de comercios
tradicionales de Euskadi (Respuesta miltiple)

Prefiere comprar fisicamente
No habia nada que le gustase
Por precio

Escasa variedad

No ha tenido ocasién/falta de
tiemnpo

Solo envian a Bizkaia

Compra en grandes
plataformas

No funciona bien la aplicacion

No compra por internet a
comercios locales

Productos mal especificados

No es lo que busco

59,3%

14,8%

11,1%

7,4%

7,4%

3,7%

3,7%

3,7%

3,7%

3,7%

3,7%

—_—

Si he
comprado
No he en portales o
comprado marketplace
en portales o de Euskadi
marketplace 30,8%

de Euskadi

— (e

Base: Compradores online que conocen algln
portal o marketplace de Euskadi (39)

Base: No compradores en portales o marketplace de Euskadi (27)

Gasteiz On

Fundacién Laboral San
Prudencio

Agrupacién de Librerias

Asociacion comerciantes
calle Gorbea

No recuerda el nombre

—

P 33,3%

-

_ 8,3%

_ 8,3%

_ 8,3%

Base: Compradores en portal es o marketplace de

Euskadi (12)
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>0 Marketplace de comerciantes de Vitoria-Gasteiz

55,8%

Muy interesante Bastante Algo interesante Poco interesante Nada interesante Ns/Nc
interesante

Base: Total compradores online en el Ultimo afio (400)
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Vitoria-Gasteiz (Respuesta multiple).

Que sea competitivo en precio

Que tenga un surtido amplio: variedad de tiendas y de productos
Que tenga facilidades de pago, envio y devoluciones
Buena difusion y/o buen posicionamiento web
Calidad

Opcidn de ir fisicamente

Facilidad de uso/Web intuitiva

Que cuente con promociones

Rapidez

Buena imagen del producto

Que tenga producto local

Seguridad

Cercania

Garantia

Profesionalidad/Buen servicio

Asesoramiento/Trato personalizado

Confianza

Que tenga primeras marcas

Otras respuestas

Ns/Nc

10,5%
10,3%
8,3%
7,0%
s 2,8%
s 2,5%
e 2,3%
 1,8%
e 1,5%
e 1,5%
e 1,5%
1,5%
W 1,0%
9,3%
9,0%

14,0%

Base: Total compradores online en el ultimo afio (400)

20,0%
19,8%

25,8%

)0 Caracteristicas demandadas a un Marketplace de

39,3%

Adimen Investigacion
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)0 Conclusiones

Habitos de compra online:
= Seis de cada diez compradores online adquieren productos de ocio y entretenimiento, tecnologias y/o ropa.

= Entre los comercios de Vitoria-Gasteiz, los productos mas demandados online son el ocio y entretenimiento
(27,5%), la ropa (20,3%) y la tecnologia (18,3%). Siendo adquiridos principalmente en grandes empresas o
franquicias y con una frecuencia inferior a un mes.

El comercio electrénico en Vitoria-Gasteiz:
= Existe una alta predisposicidén de los consumidores online a adquirir productos en comercios de su ciudad.
= La comodidad, el precio y la rapidez son las principales ventajas para el comercio electrdnico local.

= En cambio, los precios no competitivos, el desconocimiento de los comercios que realizan venta online y la falta de
oferta de los productos deseados son el principal freno para comprar online en comercios de Vitoria-Gasteiz.

Las redes sociales y la compra online en Vitoria-Gasteiz:
= Tres de cada diez compradores online siguen a comercios locales en redes sociales.

= El Corte Inglés (18%), MediaMarkt (10%) y Eroski (8,8%) son los establecimientos donde mas se compra online; asi
mismo, son los comercios mas destacados por su actividad en la web y/o redes sociales.
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)0 Conclusiones

Agrupacion de comercios en portales o marketplace de Euskadi:
= Uno de cada diez compradores online conoce algun portal o marketplace de comercios de Euskadi.
= El mds recordado es Gasteiz On (43,6%).

= El 30,8% de los consumidores que conocen portales o marketplace de Euskadi han comprado en ellos,
principalmente en Gasteiz On.

= Entre los que aun conociendo, no han comprado, la preferencia por la compra en tiendas fisicas es el principal
freno.

Marketplace de Vitoria-Gasteiz:

= El 82,3% de los consumidores online de Vitoria-Gasteiz consideran muy o bastante interesante la creaciéon de un
marketplace de comercios locales.

= Las caracteristicas mas demandadas que deberia de tener un marketplace local son:
- Competitivo en precio
- Surtido amplio: variedad de tiendas y de productos

- Facilidades de pago, envio y devoluciones
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