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SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD:
• Certificado para el servicio de Investigación de Mercados y Opinión:

A50/ 000005
• Según Norma ISO 20252
• Código ICC/ ESOMAR
• Sistema I+A de Calidad de Captaciones (SACC)

POLÍTICA DE CALIDAD
La Calidad es un objetivo, una estrategia y un rasgo de identidad para
todos los que componemos Análisis e Investigación.
La búsqueda constante de la calidad y valor añadido en nuestros
servicios nos permitirá lograr la satisfacción de los clientes, la
rentabilidad de nuestra empresa y una posición de liderazgo cualitativo
en nuestro sector.

El comercio digital en Vitoria-Gasteiz

Noviembre de 2021

[21-399]



4Adimen Investigación

El objetivo principal es conocer las necesidades de los comerciantes de Vitoria-Gasteiz en el ámbito del comercio
electrónico:

1. Conocer su actitud e interés hacia el comercio electrónico.

2. Entender los servicios que han implementado y las buenas prácticas y/o carencias de los mismos.

3. Entender los servicios que no han implementado y los motivos.

4. Conocer las necesidades en este ámbito y su interés en avanzar hacia una mayor digitalización, así como en su

predisposición a participar en entornos colaborativos para ampliar la masa crítica en la oferta comercial de Vitoria-

Gasteiz.

Objetivos
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Metodología
Comercios de Vitoria-Gasteiz.

Encuesta telefónica asistida por ordenador.

: 151 encuestas.

el error global es de ± 7,8%

octubre de 2021.

: Se ha garantizado el absoluto anonimato de las respuestas de los entrevistados
que han sido utilizadas únicamente en la confección de tablas estadísticas.

de acuerdo a la Norma ISO 20252 y el código de conducta ICC/ESOMAR.
Complementariamente, se han realizado análisis de consistencia basados en la duración de los cuestionarios y en
los valores de las utilidades individuales.

Alimentacion, bebida y tabaco 40
Droguerías y farmacias 17
Equipamiento de la persona 30
Equipamiento del hogar 26
Otro comercio 38
Total 151

DISTRIBUCIÓN DE LA MUESTRA
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1
Situación Actual
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Situación actual de los negocios

4,6%

35,8%

45,0%

11,9%

2,0% 0,7%

Muy buena Buena Regular Mala Muy Mala No sabe

Base: Total comercios (151)

P3. ¿Cómo definiría la situación actual de su negocio?
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2
Expectativas
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Expectativas de cara a 2022

6,6%

45,7%

41,1%

4,6%
0,7% 1,3%

Muy buenas Buenas Regulares Malas Muy malas Piensa cerrar

Base: Total comercios (151)

P4. ¿Cuáles son sus expectativas de cara a 2022?
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3
Servicios ofertados
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Servicios disponibles en los comercios 
(Respuesta múltiple)

62,3%

60,9%

59,6%

47,0%

27,8%

10,6%

10,6%

Recogida de pedidos telefónicos

Uso de redes sociales son fines
empresariales

Recogida de pedidos por Whatsapp u
otra aplicación de correo o mensajería

Web promocional

Web de ventas o portal de comercio
electrónico propio

Venden a través de algún marketplace

Ninguna de ellas

Base: Total comercios (151)

53,0%

53,0%

45,7%

40,4%

22,5%

7,3%

17,2%

Recogida de pedidos telefónicos

Uso de redes sociales son fines
empresariales

Recogida de pedidos por Whatsapp u
otra aplicación de correo o mensajería

Web promocional

Web de ventas o portal de comercio
electrónico propio

Venden a través de algún marketplace

Ninguna de ellas

Base: Total comercios (151)

P5. Actualmente ¿Disponen en su comercio de alguno de los siguientes servicios? P6. Y en febrero de 2020, antes del confinamiento ¿de cuáles disponían?

31,4% de la muestra, 
dado que un 7% dispone 
de los dos servicios

25,8% de la muestra, 
dado que un 4% dispone 
de los dos servicios
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4
Comercios CON 
venta online
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Hoy, las ventas online para su negocio son:

Irrelevantes; 
58,3%

Importantes; 
29,2%

Fundamentales; 
12,5%

Base: Establecimientos que tienen web de ventas o venden en marketplace (48)

P7. Hoy, las ventas on-line para su negocio son:
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En tres años, espera que las ventas online para 
su negocio sean:

Irrelevantes; 18,8%

Importantes; 
41,7%

Fundamentales; 
39,6%

Base: Establecimientos que tienen web de ventas o venden en marketplace (48)

P8. En tres años espera que las ventas on-line para su negocio sean:
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Ventajas para su negocio de vender a través de 
Internet (Respuesta múltiple)

41,7%

22,9%

18,8%

12,5%

10,4%

8,3%

4,2%

4,2%

4,2%

4,2%

2,1%

2,1%

2,1%

2,1%

8,3%

Captación de nuevos clientes de la zona

Expansión geográfica del negocio

Ninguna

Mejora de la imagen

Evitar la fuga de clientes / fidelizar clientes

Mejorar la calidad de los servicios

Aceleración del proceso de negocio

Reducir los costes de negocio

Poder vender si la tienda tiene que estar cerrada

Tener un catálogo más amplio

Mantenerse a la altura de los competidores

Ofertar un servicio personalizado al cliente

Un canal más

Poder hacer ofertas

Ns/Nc

Base: Establecimientos que tienen web de ventas o venden en marketplace (48)

P9. ¿Qué ventajas tiene para su negocio vender a través de Internet?



16Adimen Investigación

Dificultades para vender a través de Internet 
(Respuesta múltiple)

SI; 37,5%NO; 
62,5%

33,3%

27,8%

22,2%

22,2%

16,7%

11,1%

11,1%

5,6%

5,6%

5,6%

5,6%

5,6%

Posicionamiento web (visibilidad)

Costes logísticos

Costes de puesta en marcha y mantenimiento

Gastos en promoción y para hacer visible el negocio

Necesidad de ser agresivo en precios

Falta de formación

Necesidades de personal dedicado

Costes financieros

Producto personalizado

Regulación

Hay que probar el producto

Ninguna en especial

Base: Establecimientos que tienen web de ventas o 
venden en marketplace (48)

P10. En su caso, ¿tiene alguna dificultad para vender a 
través de Internet?

Base: Establecimientos que tienen web de ventas o venden en marketplace y que 
tienen dificultades para vender a través de Internet (18)

P11. ¿Qué tipo de dificultades?
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5
Comercios SIN 
compra online
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Motivos por los que no vende a través de Internet 
(Respuesta múltiple)

28,2%

19,4%

11,7%

10,7%

9,7%

7,8%

5,8%

5,8%

5,8%

4,9%

3,9%

23,3%

1,0%

Mis productos no son adecuados para su venta a
través de Internet

No me lo he planteado

Falta de tiempo

No sé cómo empezar, me falta formación

Mi comercio no necesita un nuevo canal de
ventas

No puedo asumir los costes de poner en marcha
la venta a través de Internet

Márgenes (comerciales/beneficio) pequeños

Competencia

Falta de personal

Estamos en ello

Falta seguridad en las formas de pago

Otras respuestas

Ns/Nc

Base: Establecimientos que NO tienen web de ventas o NO venden en marketplace (103)
P12. ¿Por qué motivos no vende sus productos a través de Internet? 

Otras respuestas: 23,3%
Los clientes no son receptivos a la compra por Internet 1,9%
Existe incertidumbre respecto al marco legal de las 
ventas por Internet 

1,9%

Coste de mantenimiento web 1,9%
Falta de stock 1,9%
La clientela es mayor 1,9%
No le gusta 1,9%
Plazos de entrega 1,9%
El servicio prestado a través de Internet es de peor 
calidad

1,0%

Costes del producto 1,0%
Falta de medios 1,0%
Falta de infraestructura 1,0%
Problemas de seguridad de la página 1,0%
Complejidad del proceso 1,0%
Muchos gastos 1,0%
No pueden 1,0%
Ofertas reales 1,0%
Ns/Nc 1,0%
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28,0%

15,9%

13,4%

9,8%

9,8%

9,8%

7,3%

2,4%

1,2%

1,2%

1,2%

1,2%

Nada

Tener tiempo

No le gusta

Más personal

Formación

No es viable

Recursos económicos

Estamos en ello

Comercio más joven

Seguridad

Rentabilidad

Recogida producto en tienda

NO; 
79,6%

SI; 20,4%

En un año, previsión puesta en marcha ventas 
online y necesidades (Respuesta múltiple)

Base: Establecimientos que NO tienen web de ventas o 
NO venden en marketplace (103)

P13. De aquí a un año, ¿tiene previsto poner en marcha la 
venta online en su negocio?

Base: Establecimientos que NO tienen web de ventas o NO venden en marketplace y que no 
tienen previsión de poner en marcha la venta online (82)

P14. ¿Qué necesitaría para dar el paso de comenzar a vender on-line?
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5
Marketplace
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Conocimiento marketplace local para potenciar 
el mercado online (Respuesta múltiple)

SI; 34,4%
NO; 

65,6%

Base: Total comercios (151)

23,1%

7,7%

7,7%

5,8%

3,8%

3,8%

3,8%

3,8%

49,4%

5,8%

Gasteiz On

Gobierno Vasco

Vitoria

Asociación comerciantes
de Álava

Álava comercio

Llodio

Bilbao

Calle Gorbea

Otras respuestas

Ns/Nc
P15. ¿Conoce alguna iniciativa en la que pequeños comercios 

se hayan unido en un marketplace local para tratar de 
potenciar juntos el mercado on-line?

Base: Comercios que sí conocen marketplace local (52)

P16. ¿Me puede decir en qué ciudad o quién lo impulsa?

Otras respuestas 49,4%
Eusko denda 1,9%
Amurrio 1,9%
Asociación comerciantes 1,9%
Cámara comercio Álava 1,9%
Dendari País Vasco 1,9%
Gorbeialdea 1,9%
Diputación de Bizkaia 1,9%
Euskadi 1,9%
Araba denda 1,9%
Guruk 1,9%
Aupa Bilbao 1,9%
Lérida 1,9%
Gipuzkoa 1,9%
Unión de digitalizaciones 1,9%
Hostelería 1,9%
mercadodebarrio.com (Vitoria) 1,9%
Navarra 1,9%
Pamplona 1,9%
Pueblos del País Vasco 1,9%
Sabadell 1,9%
Teruel 1,9%
Tu portal de ciudad 1,9%
Descubre Vitoria 1,9%
Correos 1,9%
Vitoria Centro 1,9%
Zaragoza 1,9%
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Necesidad de un marketplace de comercio 
vitoriano

8,6%

43,7%

22,5%

12,6% 12,6%

Totalmente
necesario

Bastante necesario Poco necesario Nada necesario No tengo opinión

Base: Total comercios (151)

P17. En su opinión, un marketplace de comercio vitoriano es algo:
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Motivos en función de la necesidad (Respuesta múltiple)

Base: Comercios que ven total o bastante necesario un marketplace de comercio vitoriano(79)

63,3%

34,2%

17,7%

15,2%

13,9%

12,7%

5,1%

5,1%

2,5%

2,5%

2,5%

2,5%

2,5%

33,8%

Dar visibilidad al comercio local

Hacer frente a grandes plataformas
tecnológicas

Aumentar las ventas

Unión del comercio

Dar respuesta a los consumidores
interesados en consumo local

Compartir costes

Actualizarse a las exigencias de compra

Comodidad

Dificultades para mantenerlo actualizado

Costes de mantenimiento

Buen plan

Revivir el comercio

Abrir fronteras

Otras respuestas

TOTALMENTE + BASTANTE NECESARIO 
UN MARKETPLACE DE COMERCIO VITORIANO

P17. En su opinión, un marketplace de comercio vitoriano es algo…/ P18. ¿Me puede indicar los motivos?

Otras respuestas 33,8%
Atención al cliente personalizada 1,3%
Mucha competencia 1,3%
Dificultades para garantizar el stock 1,3%
Calidad 1,3%
Dificultad de unión de comercios 1,3%
Menos gente en la calle 1,3%
Más ofertas 1,3%
Problema social 1,3%
Otra alternativa más 1,3%
Cercanía 1,3%
Rapidez en compra 1,3%
Mejor servicio 1,3%
Promoción de pequeño comercio 1,3%
Competencia más sana 1,3%
Mantener locales abiertos 1,3%
Apoyo al comercio local 1,3%
Dar salida al género 1,3%
Facilidad de compra 1,3%
Igual para todos 1,3%
Necesidad de una gran infraestructura digital 1,3%
Economía circular 1,3%
Otra mentalidad 1,3%
Comisiones de venta 1,3%
Gastos de envío 1,3%
La gente no mira que sea venta local 1,3%
Ventajas sólo para grandes plataformas 1,3%
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15,1%

7,5%

7,5%

7,5%

7,5%

5,7%

5,7%

5,7%

5,7%

91,2%

Atención al cliente personalizada

Dificultades para mantenerlo
actualizado

Mucha competencia

La gente prefiere ir fisicamente

Comercio local se muere

Costes de promoción

Atención deshumanizada

Ciudad pequeña

Empobrece el ambiente

Otras respuestas

Motivos en función de la necesidad (Respuesta múltiple)

Base: Comercios que ven poco o nada necesario un marketplace de comercio vitoriano(53)

POCO + NADA NECESARIO 
UN MARKETPLACE DE COMERCIO VITORIANO

P17. En su opinión, un marketplace de comercio vitoriano es algo…/ P18. ¿Me puede indicar los motivos?

Otras respuestas 91,2%
Dar visibilidad al comercio local 3,8% Hacer frente a grandes plataformas 1,9%
Aumentar las ventas 3,8% Menos gente en la calle 1,9%
Costes de mantenimiento 3,8% Más ofertas 1,9%
Dificultades para garantizar el stock. 3,8% Problema social 1,9%
Calidad 3,8% Otra alternativa más 1,9%
Dificultad de unión de comercios 3,8% Escasos márgenes 1,9%
Falta de tiempo 3,8% Producto perecedero no es viable 1,9%
Se buscan precios baratos 3,8% Peor calidad de servicio 1,9%
No lo ve necesario 3,8% Costes de puesta en marcha 1,9%
Dificultades para garantizar que todos los participantes 
aporten un estándar de calidad de servicio.

3,8% Competencia de precios 1,9%

Costes logísticos 3,8% Mejorar la posición de negociación 1,9%
Asesoramiento post-venta 3,8% Desconfianza 1,9%
Hay que ver el producto 3,8% Prefiere ir por libre 1,9%
A largo plazo no ayuda/Poco resultado 3,8% Garantizar plazos de entrega 1,9%
No le gusta 3,8% Revitalizar el comercio del centro 1,9%

Tienen que ser productos pequeños 1,9%
Rentabilizar los establecimientos físicos 1,9%
Menos inversión en internet 1,9%
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6
Conclusiones
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Conclusiones
 El 40,4% de los comercios de Vitoria-Gasteiz considera que la situación actual de su negocio es buena o muy buena,

frente a un 13,9% que afirma que su situación es mala o muy mala.

 De cara a 2022, el 52,3% de los comercios espera que la situación de su comercio sea buena o muy buena, el 5,3%
considera que será mala o muy mala, y el 1,3% piensa cerrar.

 Antes del confinamiento (febrero 2020), el 25,8% de los comercios disponía de web de ventas propia y/o vendían a
través de algún marketplace. Actualmente, el 31,8% de los comercios disponen de estos servicios.

 Para el 58,3% de los comercios las ventas online son irrelevantes, mientras que para el 29,2% son importantes y un
12,5% las considera fundamentales.

 En tres años, el 39,6% espera que, para su establecimiento, el comercio digital sea fundamental, el 41,7%
importante y el 18,8% irrelevante.

 Las principales ventajas de vender a través de Internet son la captación de nuevos clientes de la zona (41,7%) y la
expansión geográfica del negocio (22,9%).

 Un 37,5% afirma tener dificultades en esta modalidad de venta, siendo las principales el posicionamiento/visibilidad
de la web (33,3%) y los costes logísticos (27,8%).
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Conclusiones

• Los principales motivos para no realizar venta online son que los productos no son adecuados para su venta a través
de Internet (28,2%) y porque no se lo han planteado (19,4%). Un 10,7% no sabe cómo empezar y el 7,8% no puede
asumir los costes de la puesta en marcha de este servicio.

• En un año, el 79,6% de los establecimientos seguirá sin servicio de venta online, principalmente porque no tienen
interés en este servicio (28%), no tienen tiempo (15,9%) y porque no les gusta (13,4%).

• El 34,4% de los comercios dice que conoce algún marketplace local, el más mencionado es Gasteiz On (23,1%),
aunque actualmente no tiene un marketplace.

• Únicamente el 8,6% de los establecimientos considera totalmente necesario contar con un marketplace de
comercio vitoriano, cifra inferior a la de comercios que ya operan en Internet. La principal motivación para desear
un marketplace es dar visibilidad al comercio local (34,4%) y hacer frente a grandes plataformas tecnológicas
(18,5%)y aumentar las ventas (10,6%), aunque esta idea colisiona con las propias barreras que muchos comercios
reconocen para dar el salto a la venta online.


