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1. OBJETIVO

Esta investigacion tiene un doble objetivo:

1. En primer lugar, realizar un diagnoéstico de la situacion actual del pequefio
comercio de la Comunitat Valenciana en lo que se refiere a la Etica y a la

Responsabilidad Social.

2. En segundo lugar, a partir de este diagndstico, analizar las potencialidades
que tienen las PYMES comerciales valencianas para avanzar en la

implementacion y gestion de la RSE.

Bajo este prisma se ha trabajado con una hip6tesis basica, a saber:

La RSE puede convertirse en una razon basica que justifique la presencia e importancia
del pequefio comercio en el actual escenario econdmico global.

En este sentido, la presente investigacion pretende mostrar la RSE como una
oportunidad para concretar el caracter o ética del pequefio comercio, para definir de
forma clara su identidad y el papel social y econémico que puede y debe jugar en la

ciudad, en el barrio y en el contexto local.

2. METODOLOGIA

La metodologia de trabajo que se ha llevado a cabo consta de tres fases:

1. Analisis de Gabinete:

— Reuniones del equipo de trabajo. Analisis de entorno y documental.

2. Estudio Cualitativo:

— 6 Grupos de Discusién con comerciantes, representantes de consumidores, de
las federaciones y asociaciones de comerciantes y técnicos de la administracion.

3. Estudio Cuantitativo: cuestionario (sistema CATI) a Comercio y Sociedad.

Ficha Técnica Comercios

(Propietarios)

Tamafio de la muestra: 400 entrevistas.

Poblacién objeto de estudio: Comercios de la

Comunidad Valenciana

Marco Muestral: Base de datos proporcionada por

Schober PDM lberia.

Ambito: Comunidad Valenciana.

Procedimiento de muestreo: Muestreo Aleatorio

Estratificado.

Afijacién: No proporcional.

Coeficientes de ponderacioén: cuando se

proporcionan datos globales.

Técnica de recogida de informacién: Entrevista

Telefénica Asistida por Ordenador (sistema CATI).

Instrumento de recogida de informacion:

Cuestionario estructurado.

Error de muestreo: * 5%.

Nivel de confianza: 95,5% (dos sigma), en el

supuesto de mayor indeterminacion (p=g=50).

Ficha Técnica Sociedad
(Trabajadores, clientes y opinién publica)

Tamafio de la muestra: 400 entrevistas.

Poblacion objeto de estudio: Poblacién general
mayor de 18 afos.

Ambito: Comunidad Valenciana.

Procedimiento de muestreo: Muestreo Aleatorio
Estratificado.

Cuotas de sexo y edad.
Afijacion: No proporcional.

Coeficientes de ponderacion: cuando se
proporcionan datos globales.

Técnica de recogida de informacion: Entrevista
Telefénica Asistida

por Ordenador (sistema CATI).

Instrumento de recogida de informacion:
Cuestionario estructurado.

Error de muestreo: + 5%.
Nivel de confianza: 95,5% (dos sigma),

en el supuesto de mayor indeterminacion (p=g=50).




3. SITUACION ACTUAL DEL PEQUENO COMERCIO VALENCIANO

En la primera fase de Analisis de Gabinete se han analizado una serie de documentos
con el objetivo basico de aportar algunas reflexiones relevantes sobre la
caracterizacion de la situacion general del pequefio comercio, y en particular del
comercio de la Comunitat Valenciana, frente a la gran distribucion. Este primer andlisis
sirve de base y punto de partida para las dos fases posteriores del estudio.

Entre las caracteristicas méas relevantes desde la dimensiébn de la ética y la
responsabilidad social son destacables las siguientes como puntos fuertes y retos del
comercio valenciano:

Puntos fuertes del pequeno comercio

1
= Calidad: entendida como buen producto y buen servicio. i
" Proximidad: entendida desde la cercania y buena atencién al cliente, asi
como desde la familiaridad en el trato personal (relacion humana). i
Profesionalidad: entendida como conocimiento de su actividad, |
asesoramiento al cliente y capacidad de especializacion. E
= Compromiso: entendido como participacion e implicacion en la vida !
ciudadana, en la mejora y desarrollo del barrio y la ciudad. !

1

1
i ® Ausencia de una identidad compartida
' = Insuficiente vision empresarial

I ® Problemas de competitividad

1

1

En el siguiente cuadro se resumen las principales Debilidades, Amenazas, Fortalezas
y Oportunidades del comercio valenciano derivadas de este analisis:

Andlisis DAFO
DEBILIDADES FORTALEZAS
- Falta de una identidad comun - Proximidad al cliente
- Heterogeneidad de la oferta - Conocimiento de la actividad
- Autocomprension difusa - Trato personalizado
- Falta de recursos para adaptarse a los cambios - Implicacion en la ciudad
AMENAZAS OPORTUNIDADES
- Pérdida del referente de la calidad - Gestion de la RSE
- Escasa profesionalizacion - Compromiso civico
- Falta de oferta especializada - Generacion de Confianza
- Problemas de competitividad - Ampliar el concepto de Calidad a Calidad Social




4. LA RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LA EMPRESA — RSE — EN
EL COMERCIO VALENCIANO

A continuacion se ofrece un resumen de la percepcion que Comerciantes y Sociedad
tienen de las principales variables de la ética y la RSE del Comercio Valenciano.

4.1. Notoriedad de la RSE

El concepto de Responsabilidad Social del Comercio es un concepto poco conocido
tanto para Comercio como para Sociedad. Un 70% de los comerciantes encuestados y
una 69.4% de la Sociedad afirma “no haber oido hablar nunca de Responsabilidad
Social de la Empresa”.

COMERCIO SOCIEDAD

“HA OTDO HABLAR DE LA RSE? ¢HA OTDO HABLAR DE LA RSE?
¢ ?
S1

si NS/NC 29,3%
30,0% 1,3% \

NO NO
70,0% 69,4%

4.2, Compresion de la RSE

Se desconoce el concepto y su definicién formal, pero se reconocen claramente
las acciones concretas que tienen que ver con la RSE, las buenas practicas
empresariales. Entre las aportaciones del comercio a la sociedad en el andlisis
cualitativo de los grupos de discusiéon se destacan:

= Socializacion de los vecinos.

= Seguridad en las calles donde se ubican.

= Limpieza del entorno

= Servicio cercano y de calidad.

= Creacion de Empleos estables.

= Una aportacion de impuestos muy importante.

Cuantitativamente, Comercio y Sociedad coinciden mayoritariamente en identificar la
RSE como una preocupaciéon por todos los grupos de interés.

¢EN QUE CREE QUE CONSISTE LA RESPONSABILIDAD COMERCIOS SOCIEDAD
SOCIAL DE LOS COMERCIOS? % %
PREOCUPARSE POR LA SATISFACCION DE CLIENTES, 63.2 533
EMPLEADOS, PROVEEDORES Y SOCIEDAD EN GENERAL ’ ’



4.3. Motivaciones para asumir la RSE

Se identifica la mejora de la gestién empresarial como la raz6n mayoritaria para
adoptar la RSE en el pequefio comercio, cuestion que lo diferencia de las medianas y
grandes empresas, mas preocupadas por cuestiones externas, como la imagen y

reputacion.

Esta idea aparece en la fase cualitativa y se refuerza en el andlisis cuantitativo

obteniendo los resultados del siguiente cuadro resumen:

MOTIVACION ELEGIDA EN PRIMER LUGAR COMEZCIOS SOCLZDAD

POR UNA MEJOR GESTION DEL ESTABLECIMIENTO 50,3 42,0
POR UN COMPROMISO CON LA SOCIEDAD 27,9 23,6
POR UN TEMA DE PUBLICIDAD, PARA VENDER MAS 17,7 29,5
PORQUE ES UN TEMA QUE ESTA DE MODA 4,0 4,9

4.4, Influencia de la RSE en el acto de compra

Aungue no se puede afirmar que la RSE influye directamente en el acto de
compra, no obstante, no es considerada un pasivo. Asi lo apuntan el 54.2 % del
Comercio y 57.9% de la Sociedad que reconoce que influye mucho o bastante en la

decision de compra.

CREENCIA DE QUE LA RSE INFLUYE A LA COMERCIOS
HORA DE ELEGIR UN ESTABLECIMIENTO %0

NADA 16,8
POCO 28,1
BASTANTE 34,4
MUCHO 19,8
NS/NC 0,8

4.5. Implantacion de la RSE

Un 57.4% del Comercio valenciano afirma que son muchos o bastantes los comercios
preocupados por la RSE frente a un 40.6% de la Sociedad. La sociedad mantiene
una posicion mas critica que la percepciéon que tiene de si mismo el comercio

valenciano respecto a laimplantacion de la RSE.

COMERCIO

¢CREE QUE HAY COMERCIOS QUE SE PREOCUPAN POR
ESTAS CUESTIONES?

NINGUNO
1,1%
MUCHOS
12,7% MUCHOS
10,4%
POCOS
38,6%

BASTANTES

30,2%
BASTANTES
44,7%

SOCIEDAD

%

SOCIEDAD

ESTAS CUESTIONES?

29,7
11,1
40,1
17,8

1,3

¢CREE QUE HAY COMERCIOS QUE SE PREOCUPAN POR

NINGUNO

8,3%

POCOS
45,6%



5. COMERCIO RESPONSABLE: DEL CONCEPTO A LA PRACTICA

Los grupos de interés en el pequeno comercio

Dado el alto desconocimiento del concepto de Responsabilidad Social, tras el
analisis preliminar de la percepcién de la RSE la investigacion desglosa este
concepto en una serie de practicas concretas faciles de identificar, para la
evaluacion por parte de comercio y sociedad del grado de acuerdo con el desarrollo
real de las mismas en el comercio valenciano.

Para relacionar el concepto de RSE con las practicas socialmente responsables se
identifican en el Estudio Cualitativo los grupos de interés o stakeholders que mas

influencia tienen en el pequefio comercio, como se observa en el siguiente esquema,
para desarrollar después las préacticas relacionadas con cada uno de ellos.

Administracion

!

Clientes Trabajadores
COMERCIO

f

Sociedad

Desde esta concepcion plural del pequefio comercio se destacaron como intereses
explicitos de cada uno de estos grupos los siguientes:

= Clientes: Ofrecer un buen servicio y un producto de calidad. Los clientes
demandan ademdas una oferta actualizada, para lo que son fundamentales la
especializacién y actualizacion.

= Trabajadores: A pesar de tratarse de empresas de caracter familiar con pocos o
ningln empleado, existe una preocupacioén por la formacién de los mismos y por el
valor profesional. No se identifican practicas concretas en materia de conciliacién,
flexibilidad, etc. a pesar de hacer hincapié en la relacién estrecha y el trato familiar.

= Sociedad: Se reconoce que todavia existe una sensibilizacion media en aspectos
medioambientales. En relacién a la cadena de proveedores no se percibe un
discurso claro de exigencias éticas a los mismos. Por ultimo, se destacan
cuestiones de compromiso directo con la ciudad que tiene que ver con la
seguridad, limpieza, iluminacion y dinamizacién de la sociedad en la que se halla
inmerso el comercio.

= Administracion: Los comerciantes destacan las ventajas fiscales (43.6%) y las
subvenciones (42.4%) como principales aportaciones que la administracion publica
puede hacer para la implantaciéon de la RSE. Sin embargo, de las administraciones
locales un 32.9% destaca, por encima de los temas econdmicos y fiscales la
necesidad de establecer acuerdos para potenciar el comercio y la ciudad.



indice de RSE

Una vez descritos los intereses de cada uno de estos grupos, se analiza la valoracion
de 13 buenas practicas relacionadas con estos diferentes grupos. Cada una de ellas
ha sido valorada por comercio y sociedad en una escala de 1 a 4, siendo:

4.- Muy de acuerdo 3.- Bastante de acuerdo 2.- Poco de acuerdo 1.- Nada de acuerdo

Del analisis de estas variables se destacan los siguientes puntos:

= Las préacticas de RSE en el pequefio comercio estan bien valoradas en ambos grupos,
es decir, existe una percepcion positiva de la actividad comercial.

= Sin embargo, aparece una diferencia en todas las valoraciones entre la percepcion del
comercio, mucho mas positiva, y la percepcién de la sociedad, mas critica.

= Mientras el comercio sita en los tres primeros lugares calidad, oferta especializada y
relacién con los vecinos, la Sociedad valora por delante el compromiso con el barrio,
antes incluso que la oferta especializada.

= Se destaca la seguridad como una buena practica bien valorada tanto por comercio
como por la sociedad.

= Las mayores diferencias entre ambos grupos se producen principalmente en los
siguientes aspectos:

o0 Laretribucion adecuada y competitiva del personal.
0 Laespecializacion de la oferta.
0 La capacidad de generar empleo estable.

Por ultimo, de los 13 items considerados se obtiene un dato final como valor medio
calculado a partir de la informacion recogida, que permitira observar la variacion de
la percepcion de las buenas practicas en el Comercio Valenciano en el futuro.

Como se observa en la siguiente grafica, en la actualidad, los comercios se perciben

como mas responsables socialmente (3,16 sobre 4), frente a la valoraciéon mas
critica de la sociedad, que los sitta en el 2,72 sobre 4.

INDICE RESPONSABILIDAD SOCIAL

COMERCIOS 3,16
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CONCLUSIONES

Discrepancia entre la imagen que tiene de si mismo el pequefio comercio y su
reflejo en la sociedad.

Se identifican cuatro valores béasicos que definen la ética o caracter propio del
comercio valenciano: calidad, proximidad, profesionalidad y compromiso
ciudadano.

El valor calidad, y en menor medida también la profesionalidad, pierden
intensidad como referentes del pequefio comercio segun la perspectiva de la
sociedad.

Falta una identidad comUn gue compense la heterogeneidad y la diversidad del
pequefio comercio.

La constante comparacién con las grandes superficies es una sefial clara de la
progresiva pérdida del caracter especifico del pequefio comercio.

No existe un conocimiento claro del concepto de RSE, pero si una
aproximacion intuitiva al mismo.

La implantaciéon de la RSE en el pequefio comercio es escasa.

La principal motivacion para asumir la RSE radica en la mejora de la gestién y
en la salida a la situacion actual de falta de identidad y pérdida de calidad.

La valoracién de las practicas responsables del comercio tradicional es
positiva.

Se aprecia la potencialidad de la RSE como un activo, pero no se relaciona con
las practicas responsables que de hecho ya se realizan.

.No se entiende la comunicacién como un elemento imprescindible de la

gestion empresarial y de la RSE.

Se identifica la aportacion del pequefio comercio a la sociedad con la accién
social.

El comercio espera ventajas economicas y fiscales de la Administracion
Pablica en general. Sin embargo, de la Administracién Local valora por encima
de las ventajas fiscales potenciar la busqueda activa de acuerdos que liguen la
actividad comercial con el desarrollo de la ciudad.

[ i i iR

' CONCLUSION GENERAL

i convierte en el valor de referencia para esa identidad comun buscada.

identidad del pequefio comercio valenciano.

i Se confirma que la RSE podria convertirse en uno de los rasgos distintivos del
pequefio comercio valenciano, uno de los rasgos del modelo valenciano de
i comercio. Si ademas se tiene en cuenta que la proximidad y el conocimiento del
' barrio o la ciudad son las caracteristicas basicas del pequefio comercio, este valor se

i Se propone utilizar el concepto de comercio ciudadano como referente de la i



/. PROPUESTAS

Este trabajo muestra cdmo las pymes comerciales estdn mas cerca de las acciones y
buenas préacticas que definen la RSE que el resto de empresas. La proximidad y el
conocimiento del entorno, la posibilidad de una comunicacion directa y la implicacion
ciudadana son las claves de esta mejor situacion del pequefio comercio ante la RSE.

Sin embargo, los resultados obtenidos en este trabajo nos muestran que los comercios
valencianos tienen dificultades para integrar el concepto de RSE en su comprension y
gestion diaria, a pesar de percibir en él una nueva oportunidad para su identidad y
estrategia de futuro.

En este sentido se han propuesto cuatro acciones concretas que permitan relacionar
las buenas practicas existentes en el pequefio comercio con la RSE, incidiendo vy
potenciando los valores propios del pequefio comercio para relacionarlos con la RSE.
A continuacion se exponen los rasgos principales de cada una de estas propuestas.

1. Plan de formacién en RSE para PYMES comerciales

Objetivo:
Formar a los trabajadores y propietarios de las PYMES comerciales en el campo de la
RSE como un elemento clave de su profesionalizacion.

Acciones:
Para concretar la propuesta se propone el desarrollo de 4 Médulos Formativos, (de 5
horas c/u), segln las siguientes grandes areas:

Conceptos basicos: “El lenguaje de la RSE”
Directrices y normativa vigente

Instrumentos de gestion: cddigos, memorias y comités
Banco de buenas practicas

PN P

2. Certificado de Comercio Socialmente Responsable

Objetivo:
Desarrollar un Certificado que acredite la puesta en marcha de un modelo de gestion
socialmente responsable por parte del pequefio comercio.

Acciones:
— Desarrollo de los indicadores que permitan evaluar a un comercio en el ambito de
la Responsabilidad Social.
— Comunicaciéon de las ventajas para el pequefio comercio de integrarse en esta
nueva forma de entender el concepto de calidad.
— Formar a los comerciantes y trabajadores en este modelo de gestion basado en
una calidad socialmente responsable.
— Difundir dicho Certificado, en cualquiera de las modalidades propuestas, entre los
comerciantes y clientes.
=Actual Sello de calidad ampliado con indicadores de RSE.
=Sello de calidad actual con dos versiones:
0 Solo calidad
o Calidad + R (Calidad mas RSE)
=Sello independiente de Comercio Socialmente Responsable.



3. Informe de Comercio Ciudadano

Objetivo:

Generar un impacto positivo en la comunidad y poner en valor los esfuerzos y
acciones realizadas por los comercios, dando a conocer la aportaciébn econdémica,
social y medioambiental del mismo.

Acciones:
Se podrian desarrollar las acciones siguientes:

Elaborar un Check List para medir los impactos del comercio en los tres ambitos,
economico, social y medioambiental.
Recabar informacién de los comercios del distrito, pueblo o ciudad conforme a los
indicadores propuestos.
Campafia de comunicacion de la informacion recogida.
Adecuar los soportes informativos a la campafa de comunicacion.
Algunos ejemplos:
= Péster informativo “Comercio Responsable de Tu Barrio”
* Folletos o dipticos informativos.
= Marketplace o Mercado del Comercio Responsable
= Jornadas de informacién/sensibilizacion.

4. Nueva Alianza por un Comercio Ciudadano

Objetivo:

Potenciar la participacion y el didlogo entre los grupos de interés que conforman la
actividad comercial del barrio o ciudad a través de la institucionalizacion de una nueva
alianza por el comercio ciudadano o responsable.

Acciones:
Se deberia cerrar un acuerdo o pacto sobre cuestiones como:

Modelo de ciudad que se quiere.

Relacién del comercio con las actividades civicas y culturales.
Programa de capacitacion y desarrollo de la RSE.

Rebajas y facilidades en las condiciones econdémicas.
Compromiso publico por la seguridad ciudadana.
Compromiso publico por el medio ambiente.

Implicacion en las fiestas y eventos tradicionales.
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