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Resumen

El comercio electronico minorista (B2C) origina un conjunto de retos logisticos especificos que
las tiendas virtuales deben satisfacer si quieren tener éxito. Las tiendas virtuales suelen
subcontratar al menos parte de su logistica a uno o varios operadores logisticos especializados.
Estos operadores necesitan tener un conocimiento completo de las necesidades y preferencias de
las tiendas virtuales, de forma que puedan aprovechar de la mejor manera posible las
posibilidades que les brinda este nuevo segmento de negocio. A pesar de su importancia, la
logistica del comercio electronico en Espaiia no ha sido suficientemente estudiada, especialmente
después de la crisis de las empresas “punto com”. En esta comunicacion se presentan los
resultados de un estudio realizado en el afio 2003 sobre las necesidades y preferencias logisticas
de las tiendas virtuales espariolas que aporta nuevos datos sobre el panorama de la logistica del
comercio electronico B2C en Esparia.
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1. Introduccion y objetivos del estudio

El comercio electronico minorista (B2C) origina un conjunto de retos logisticos especificos
que las tiendas virtuales deben satisfacer si quieren tener éxito (Duran, 1998; Duran, Gutiérrez
y Sanchez, 2001). Algunos de estos retos son: la resolucion de los problemas causados por la
entrega domiciliaria, la necesidad de gestionar pedidos de pocas unidades y compuestos por
varias referencias distintas o la especial necesidad de integracion de la cadena de suministro
en este ambito.

A pesar de su importancia, el interés por la logistica del comercio electrénico minorista es un
fendmeno bastante reciente y que tiene su origen en las dificultades logisticas que atravesaron
las tiendas virtuales estadounidenses durante las navidades de 1999 (Lavin, 2002). Como
consecuencia de este interés, en el afio 2001 se realizaron varios estudios acerca de la
situacion de la logistica del comercio electronico minorista en Espafia (CEL y Baquia, 2001;
Sanchez, Duran y Gutiérrez, 2001). Sin embargo, una vez superada una etapa de gran
agitacion mediatica y tras la crisis de las empresas de Internet, parece haber disminuido
considerablemente la atencion y las iniciativas dedicadas a la logistica de las tiendas virtuales.
En el afio 2003 no existen estudios similares a los realizados en 2001 que permitan conocer la
situacion de la logistica del B2C en Espana.

En esta comunicacion se resumen los principales resultados obtenidos a partir de un estudio
realizado entre marzo y junio de 2003 con los siguientes objetivos:
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e Identificar las principales necesidades logisticas de las tiendas virtuales en Espafia en
el afio 2003.

e Comparar la situacion de 2003 con la del afio 2001.
2. Técnica de investigacion utilizada y desarrollo del estudio

La técnica de investigacion utilizada fue la realizacion de un cuestionario estructurado a un
conjunto seleccionado de 306 tiendas de distintos sectores, con los siguientes apartados:

- Datos basicos de la tienda virtual (nombre, nimero de empleados, facturacion, etc.).

- Sector y forma de funcionamiento de la tienda (producto vendido, tipo de comercio
electronico realizado: B2B o B2C, canales de distribucion utilizados, etc.).

- Gestion logistica de la tienda virtual (logistica propia o subcontratada, costes
logisticos, operadores con los que trabaja, etc.).

- Importancia de la logistica y satisfaccion con distintos aspectos logisticos
(caracteristicas y dimension del operador logistico, instalaciones, caracteristicas del
servicio al cliente, sistemas de informacion y tarifas y acuerdo econdmico).

El envio del cuestionario se realizo través de correo electronico, obteniéndose 44 respuestas
validas (véase la Tabla 1).

Tabla 1. Composicion por sectores de las tiendas encuestadas

Numero de tiendas
Miusica 5
Libros 11
Regalos 3
Salud y Belleza 4
Hogar 1
Alimentos 7
Electronica e informatica 7
Textil 2
Consumo 1
Otros 3
Total 44
3. Principales conclusiones de los estudios de 2001

Antes de presentar los principales resultados y conclusiones alcanzados en el estudio de 2003,
en este apartado se resumen las conclusiones mas importantes de los estudios de 2001 (CEL y
Baquia, 2001; Sanchez, Durdn y Gutiérrez, 2001):

e Las tiendas de comercio electronico B2C en 2001 buscaban un socio logistico. Este
socio logistico debia preocuparse por mejorar sus pardmetros logisticos basicos de
rapidez y fiabilidad. Asi mismo, necesitaba dotarse de la flexibilidad y los medios
necesarios para proporcionar un gran numero de opciones de servicio, como entrega
en horarios fuera de lo habitual, entrega en momento y lugares concertados o distintas
opciones de empaquetado.

e Las actividades mas subcontratadas por las tiendas de comercio electronico en 2001
eran la entrega y el transporte. Sin embargo, se detectdé una tendencia hacia la
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externalizacion futura de los sistemas de almacenaje de articulos y preparacion de
pedidos.

La utilizacién de la unidad de consumo como tamafio del lote pedido al proveedor y la
compra bajo pedido (politica de stock cero) son practicas frecuentes en los
aprovisionamientos del comercio electronico B2C. Estas politicas pueden afectar
considerablemente a las relaciones con el resto de miembros de la cadena de
suministros (proveedores, distribuidores, operadores logisticos...).

Uno de los problemas fundamentales de las tiendas de comercio electronico B2C es la
entrega a domicilio. Algunas iniciativas propuestas por las tiendas entrevistadas por la
Asociacion de Usuarios de Internet que se piensa podrian ayudar a resolver estos
problemas son:

- Concertar la entrega.

- Entregar en horarios y dias fuera de lo habitual.

- Enviar mensajes a moviles, que permitan avisar, por ejemplo, del dia y la hora de
entrega.

- Entregar en una direccion alternativa proporcionada por el cliente.

- Entregar en puntos donde el consumidor final pueda pasar a recoger los pedidos
(estancos, gasolineras...).

Estas medidas constituian en algun caso asignaturas pendientes que las tiendas
pretendian superar en el futuro (entrega en horarios fuera de lo habitual). En muchas
ocasiones la implementacion de estas medidas requeria la colaboracion de los
operadores logisticos (poco partidarios de incluir nuevos servicios de entrega) o de
otras empresas (por ejemplo, cadenas fisicas que actuasen como puntos de recogida de
mercancias).

La gestion de las devoluciones, con la que en general las tiendas se muestran
descontentas, se presenta como una de las necesidades fundamentales del comercio
electronico B2C.

El peso de los costes de la logistica sobre el precio final era una de las principales
preocupaciones de las tiendas virtuales en 2001. En consecuencia, las tarifas y la
naturaleza del acuerdo econdmico establecido con el operador logistico fueron
valoradas como especialmente importantes por las tiendas y el precio se sefial6 como
el criterio fundamental para la eleccion del operador logistico.

Las empresas pequefias de comercio electronico mostraron problemas para encontrar
una solucion logistica adecuada al alcance de sus posibilidades. Se sugiere como
posible solucion la agrupacion de estas empresas en centros comerciales que
proporcionen el soporte logistico adecuado.

Otro de los aspectos considerados clave es la tecnologia y los sistemas de informaciéon
para la gestion logistica. En especial, se valora, al tiempo que se considera
problematica y no suficientemente cubierta, la integracion efectiva con el proveedor
de servicios logisticos y la existencia de un sistema de seguimiento de pedidos por
Internet a través del que el consumidor final pueda informarse sobre la situacion de su
pedido.
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4. Principales resultados del estudio de 2003
4.1.  Actividades logisticas subcontratadas por las tiendas virtuales espafiolas

Las actividades logisticas que las tiendas virtuales espanolas subcontratan mas
frecuentemente son el transporte y la entrega de pedidos (100% y 98% de las empresas,
respectivamente). Por el contrario, las actividades que menos se subcontratan son las
relacionadas con el almacenaje y la gestion de inventarios (véase la Figura 1). Por tanto, no se
ha producido el aumento esperado en la subcontratacion de estas ultimas actividades, debido
probablemente a que tampoco se ha producido el aumento esperado en el volumen de ventas
en el comercio electronico.

Atencion al cliente []

Cobro |

Devoluciones ]

Entrega de los pedidos

Transporte a larga distancia

Preparacion de pedidos
Gestion de inventarios [ ]

Almacenaje

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Porcentaje de tiendas

Figura 1. Actividades logisticas subcontratadas por las tiendas virtuales espafiolas en 2003
4.2. Importancia y satisfaccion con distintos aspectos logisticos

La Figura 2 muestra las valoraciones medias (importancia concedida por las tiendas y
satisfaccion con el servicio recibido de los operadores logisticos) de los cinco grupos de
aspectos en que se dividio el cuestionario de tiendas de 2003.

Los aspectos considerados mas importantes a la hora de elegir un operador logistico fueron
las tarifas y las caracteristicas del servicio al cliente proporcionadas por el operador. La
funcionalidad, fiabilidad e integracion de los sistemas de informacion es el siguiente aspecto
mas valorado. En el lado opuesto, el apartado menos valorado fue el de las caracteristicas y
dimension del operador logistico.

En cuanto a la satisfaccion de las tiendas con cada uno de estos aspectos, los valores de

satisfaccion medios obtenidos fueron en general menores que los de importancia, excepto en
el apartado correspondiente a las caracteristicas y dimension del operador logistico (OL).

414



Tarfas y acuerdo scondmico _ |
Sistemas de Informacion M—‘
Caracteristicas del servicio al
cliente ]
- telaciones *#j
Caracteristicas y dimensin %
oL

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

Puntuaciones

@ Importancia @ Satisfaccion

Figura 2. Importancia y satisfaccion con distintos aspectos logisticos en 2003

Cada uno de estos aspectos se desglosé en un conjunto de atributos cuya importancia y
satisfaccion también fueron valoradas por las tiendas virtuales. Como ejemplo, las Figuras 3 y
4 muestran, respectivamente, el resultado del desglose correspondiente al bloque de
caracteristicas del servicio al cliente y al bloque de sistemas de informacion.
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Figura 3. Importancia y satisfaccion con distintas caracteristicas del servicio al cliente en 2003

Los resultados correspondientes a las caracteristicas del servicio al cliente son similares a los
que se obtuvieron en los estudios de 2001, aunque con una diferencia: las tiendas virtuales en
2003 dan una mayor importancia a servicios y capacidades logisticas basicas (fiabilidad y
rapidez en las entregas, principalmente), frente a servicios logisticos de valor afiadido (como
la entrega directa), que habian sido considerados muy importantes en el periodo anterior.
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Figura 4. Importancia y satisfaccion con los sistemas de informacion

En cuanto a los sistemas de informacion, las tiendas siguen dando una gran importancia a
todos los aspectos relacionados con el sistema de “tracking” o seguimiento de pedidos. Sin
embargo, los apartados relacionados con la integracion de los sistemas de la tienda con los del
operador logistico han recibido una menor valoracion. En general, las tiendas destacaron los
problemas y el alto coste asociados con los proyectos de integracion de sistemas, que no son
justificables con los volumenes de negocio actuales.

5.

Conclusiones

En resumen, las principales conclusiones del estudio realizado a tiendas virtuales en el afio
2003 son las siguientes:

Las tiendas virtuales en el afio 2003 siguen buscando un socio logistico especializado
al que poder subcontratar su logistica completa (almacenaje, preparacion de pedidos,
entrega...). Las tiendas declaran no poder permitirse contratar los servicios de un
operador logistico integral y destacan la falta de interés y la insuficiente
especializacion de algunos operadores logisticos.

La entrega de los pedidos se subcontrata de manera mayoritaria, pero no se ha
producido el aumento esperado en la subcontratacion de las actividades relativas a la
preparacién y el almacenaje de pedidos.

Los servicios que demandan las tiendas virtuales en el afio 2003 son similares a los
que se demandaban en el afio 2001. Sin embargo, se aprecia una tendencia hacia dar
una mayor importancia a servicios y capacidades logisticas basicas (fiabilidad y
rapidez en la entrega, seguridad y trato de la mercancia) frente a otros servicios de
valor afiadido, muy valorados en el afio 2001 (por ejemplo, la entrega directa desde los
proveedores al consumidor final).

La entrega en horarios fuera de lo habitual y la entrega concertada siguen siendo los
servicios en los que se manifiesta un mayor descontento.

416



e En cuanto a los sistemas de informacion, las tiendas siguen dando una gran
importancia a todos los aspectos relacionados con el sistema de “tracking” o
seguimiento de pedidos y se muestran mas conservadoras que en 2001 a la hora de
emprender iniciativas de integracion de sistemas con los operadores logisticos.
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