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El comercio minorista siempre ha prestado
maxima atencion a los margenes. Con la crisis
financiera de los Ultimos meses la competencia
se hace méas dura y los margenes se recortan.
Cada vez es mayor la presién sobre el comercio
minorista, presiones que provienen de diferentes
direcciones (proveedores, bancos y clientes),

asi como de la competencia. En el Reino Unido
se ha producido un aumento del 23,9% en la
quiebra de empresas de distribucion en 2008 con
relacion al afio 2007 (Business Failures Report,
Equifax, 2008).

No obstante, no todo son malas noticias, por
ejemplo, la Oficina Nacional de Estadistica del
Reino Unido informé de cierta recuperacion en
el consumo de bienes en 2009, la mayor desde
Agosto de 2007, de acuerdo con la principal
publicacion de comercio britanica, Retail Week
(20 de febrero de 2009).

Dada la limitada capacidad de aumentar los
margenes, una contribucién importante para la
supervivencia de los minoristas es reducir los
costes del negocio. Estas empresas se enfrentan
a una amplia gama de problemas cuya resolu-
cién tiene un impacto directo sobre los costes y,
en definitiva, sobre la rentabilidad y superviven-
cia de su negocio.

Un reciente estudio independiente llevado
a cabo por Research International entre los
distribuidores minoristas de Europa con 20-250
empleados sugeria que una mejor tecnologia de
comunicaciones podia ser muy Util para reducir

los costes. Sin embargo, también mostraba que
este sector ain no habia aprovechado de forma
plena las ventajas que ofrecia, un ejemplo,

s6lo una cuarta parte de los directivos de las
empresas de comercio minorista que fueron
entrevistados consideraba que la tecnologia de
comunicaciones era muy importante para el dia
a dia de sus negocios, frente al 36% del nimero
global de pequefias y medianas empresas.

¢ Qué ventajas tiene el uso optimizado de la
tecnologia para el comercio minorista?

Las empresas de comercio minorista tienen
demandas especificas cuando se trata de tecno-
logia. En las de tamafio medio, el departamento
de TI suele estar basado en la sede central y no
en las tiendas, mientras que las pequefias lo mas
probable es no tengan ningln especialista en TI.
Esto hace que la implementacién y el soporte
técnico sean aiin méas complejos ya que deben
extenderse geograficamente a una cadena de
ubicaciones comerciales dispersas.

También hay otras cuestiones propias de los mi-
noristas. El horario comercial puede extenderse
mas alla del habitual, creando problemas de
soporte de Tl adicionales. Por esto, el papel de
lared y la capacidad de compartir y gestionar la
informacion es un punto esencial. Los distribui-
dores de valor afiadido (VAR) y los especialistas
en redes son, por lo tanto, recursos muy valiosos
para proporcionar el nivel de soporte que los
comerciantes necesitan.
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Ademés, es mas probable que los directivos de
este sector tiendan a reemplazar la red y el equi-
pamiento de comunicaciones cuando presenta
fallos en lugar de realizar inversiones de forma
proactiva. Esto dificulta su capacidad de contro-
lar los costes inesperados y desaprovechar las
opciones potenciales para la reduccion de costes.

Con una asesoria correcta por parte de los VAR
y los especialistas en redes, los comerciantes
minoristas pueden utilizar de forma éptima la
tecnologia de comunicaciones para reducir los
costes en tres apartados fundamentales.

Mejora de la seguridad

El impacto mas evidente en esta area se relacio-
na con las pérdidas de stock y la seguridad de
los datos del cliente. No obstante, en el estudio,
s6lo el 7% de los directivos de comercio mino-
rista consideraban que mejorar la seguridad era
un factor clave que la tecnologia podia aportar
a sus empresas. Esto es menos de la mitad com-
parado con el porcentaje de empresas de otros
sectores del estudio.

De acuerdo con el segundo barémetro global de
robos del sector de la distribucién (Centre for
Retail Research, febrero de 2009), la pérdida del
stock totalizé més de $37.000 millones — o el
1,3% de las ventas totales — en Europa Occiden-
tal para el afio 2007. Esto incluia mas de $6.000
millones en paises como Francia, Alemania y
Reino Unido. Los distribuidores de la mayoria
de los paises sentian que los robos por parte de
los clientes eran el problema maés frecuente; sin
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embargo, en Europa, los empleados eran respon-
sables de casi el 30% de la pérdida de stock.

Asimismo, segln un estudio reciente en EE.UU.
(Current Crime Trends Survey, RILA, diciembre
de 2008) parece evidente que la crisis financiera
esta contribuyendo al aumento de los hurtos, el
fraude y el crimen organizado contra el comer-
cio, algo que puede reflejarse en Europa muy
pronto.

Actualmente, las soluciones méas econdmicas
para la supervision del stock y de las actividades
del personal en los almacenes y tiendas son la
Videovigilancia. Son sencillas de implementar
y usar para las pequefias empresas, y se puede
tener acceso a las grabaciones en directo desde
cualquier lugar a través de Internet.

Segun el estudio de Research International se
estan ralentizando las inversiones en seguridad
de red que pueden prevenir los fraudes tanto en
entornos comerciales tradicionales como online.
Aungue casi una quinta parte de los distribuido-
res estaban considerando invertir en seguridad de
red, en otros sectores la proporcion equivalente
de pequefias y medianas empresas que pensaban
invertir en esta area superaba el tercio del total.

La diversificacion en el comercio online suele
exponer a las empresas (y a sus clientes) a nue-
vas amenazas ante las cuales no se encuentran
preparadas. Asi, por ejemplo, se han dado algu-
nos casos muy conocidos de brechas de seguri-
dad en la informacién de los clientes que pueden
dafiar la reputacion del minorista. Las empresas
del sector necesitan garantizar la seguridad web
y que el almacenamiento de los datos sea sélido
en lo que se refiere a la informacion del cliente.

Reducir los costes de comunicacion

Los minoristas han de hacer frente a una multi-
tud de gastos en comunicaciones. Aqui se inclu-
yen los costes de la red, el sistema telefénico y
las llamadas, asi como las areas menos evidentes
como los costes de viajes del personal cuando

se desplazan entre las tiendas. Muchos de estos

costes se pueden reducir mediante la implemen-
tacion de nuevas tecnologias.

Algo que deja claro el estudio de Research
International es que el comercio minorista esta
algo por detrés en lo que se refiere a la adopcion
de algunas de estas tecnologias. Por ejemplo,
hasta la fecha s6lo un tercio de estas empresas
ha invertido en voz sobre IP (\olP), frente al
42% del total de pequefias y medianas empresas.
Sin embargo, actualmente su intencion futura de
inversion es similar a los niveles de otros secto-
res, lo que indica que ven las ventajas que estas
tecnologias pueden aportar a sus negocios.

La implementacion de una red de datos y un
sistema telefonico unificados ofrece una serie

de ventajas a los comerciantes minoristas, sobre
todo si tienen varias tiendas. Aparte de que s6lo
es necesaria la instalacion y el soporte de una
sola red unificada, los comerciantes pueden
reducir notablemente los costes de las Ilamadas
entre las tiendas. Otras ventajas relacionadas
incluyen la capacidad de acceder rapidamente a
la informacion a través de la red desde la oficina
principal y entre las tiendas. Las conferencias de
voz y video también se pueden usar para cursos
de formacion y eliminar asf los costes que impli-
ca el desplazamiento del personal.

Ademas, estas capacidades permiten que las
tiendas comuniquen con rapidez actividades de
crimen organizado como fraudes en la devolu-
cion de articulos o los datos de tarjetas de crédito
0 débito sustraidas.

Ahorro del valioso espacio en planta

El espacio en planta es tanto un recurso clave
para los beneficios como un coste importante
para el minorista: cada metro cuadrado se debe
usar de la forma mas eficaz posible. Con fre-
cuencia, los locales comerciales no son de pro-
piedad sino de alquiler, y es posible que existan
limitaciones legales o fisicas para la instalacién
de cableado o equipamiento de redes.

Los sistemas inaldmbricos para las redes tele-
fénicas y de datos son una ventaja real para el
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comercio minorista, ya que se puede utilizar
en las tiendas y almacenes, asi como ahorrar
espacio en planta al no tener que instalar un
cableado dedicado.

El estudio de Research International muestra
que la adopcion de soluciones inalambricas

ha tenido una mayor difusion en el sector en
comparacion a otros. Casi tres cuartas partes de
estas empresas han hecho inversiones en este
tipo de soluciones, y la intencidn de inversion
futura esté asimismo por delante de la de otros
sectores.

¢ Qué guarda el futuro al comercio
minorista?

Una cuarta parte del comercio minorista ve la
tecnologia como una forma de ahorrar dinero,
un porcentaje mas alto que en otros sectores.
Sin embargo, la inversion activa ha sido mucho
mas cautelosa que en otros sectores, tal vez
porque se ha considerado como una funcion
administrativa, no esencial para el dia a dia.
Ademas, histéricamente, muchas empresas de
distribucion se muestran reticentes a invertir
en nuevas tecnologias, esperando hasta que los
sistemas fallen para reemplazarlos.

En este periodo de turbulencias financieras,

es dificil que los distribuidores consigan
margenes adicionales. La inversion inteligente
en tecnologia es cada vez mas importante para
reducir una amplia variedad de costes, desde

la pérdida de stock hasta los costes de las
Ilamadas y la formacion del personal. Algunas
de las fuentes de costes, como la pérdida de
stock, representan una amenaza creciente en

el actual entorno econémico. En el futuro, los
plazos que impondra el estandar PCI (Payment
Card Industry) también supondran un riesgo en
el incremento de los costes de las transacciones
para los pequefios comercios.

Por lo tanto, la inversién en tecnologia puede
ayudar a mantener una ventaja competitiva e
incluso la supervivencia de los distribuidores
minoristas.

1 Business Failures Report, Equifax, 2008
2 Centre for Retail Research, February 2009
8 Current Crime Trends Survey, RILA, December 2008

Este articulo ha sido preparado por Research
International. Se basa en un programa inde-
pendiente de investigacion llevado a cabo
entre pequefas y medianas empresas (20-250
empleados) en Europa encargado por Cisco y
realizado por Research International en 2008.
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