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Objetivo 
Objetivo doble: 


   Realizar un diagnóstico de la situación actual del pequeño comercio de la 
Comunitat Valenciana en lo referente a la Ética y la Responsabilidad Social 
Empresarial. 


   A partir de este diagnóstico, analizar las potencialidades que tienen las 
PYMES comerciales valencianas para avanzar en la implementación y 
gestión de la RSE. 
   

Hipótesis básica: 

 La RSE puede convertirse en una razón básica que justifique la presencia e importancia del 
pequeño comercio en nuestras ciudades dentro el actual escenario económico global: 

 ¿ es posible un comercio ciudadano? 



Marco teórico: ética empresarial 

Comercio 

Clientes 

Proveedores 

Medios de 
comunicación 

Medio Ambiente 

Empleados 

Propietarios  

Asociaciones del 
sector 

Ciudad 

           RSE: integración voluntaria por parte de las empresas de las  
  preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones 

comerciales y en las relaciones con sus interlocutores 



Metodología 

Tres fases: 

1.   Análisis de Gabinete: Reuniones del equipo de trabajo.  
 Análisis de entorno y documental. 

2.  Estudio Cualitativo: 6 Grupos de Discusión  
 (con comerciantes, representantes de consumidores, representantes de las 
federaciones y asociaciones de comerciantes y técnicos de la 
administración.) 

3.  Estudio Cuantitativo: (sistema CATI de Encuesta telefónica)  
 400 encuestas a Comercio y 400 a Sociedad.  

     *Error de muestreo: ± 5%.  
       Nivel de confianza: 95,5% (dos sigma), en el supuesto de mayor indeterminación (p=q=50)] 
       Análisis de campo: INMERCO MARKETING 



Situación actual 

Valores  

  Calidad: buen producto y buen servicio. 
  Proximidad: cercanía y buena atención al cliente. Familiaridad en el trato personal 
  Profesionalidad: conocimiento de su actividad, asesoramiento al cliente y capacidad 
de especialización. 
  Compromiso: participación e implicación en la vida ciudadana, en la mejora y 
desarrollo del barrio y la ciudad. 

  Ausencia de una identidad compartida 
  Insuficiente visión empresarial 
  Problemas de competitividad 

Dificultades 



La RSE en el Comercio 
Valenciano  

1.  Notoriedad del concepto 
2.  Comprensión  
3.  Motivaciones para asumir la RSE 
4.  Implantación 

5.  Índice de RSE 



Notoriedad 

Comercio Sociedad 

Un 70% de los comerciantes encuestados y un 69.4% de la Sociedad afirma 
   “no haber oído hablar nunca de Responsabilidad Social de la Empresa” 



Comprensión 

Se reconocen las buenas prácticas empresariales concretas que tienen que ver con la 
RSE.  

Entre las aportaciones del comercio a la sociedad en el análisis cualitativo se destacan: 

  - Socialización de los vecinos.  
  - Seguridad en las calles donde se ubican. 
  - Limpieza del entorno 
  - Servicio cercano y de calidad. 
  - Creación de Empleos estables. 
  - Aportación de impuestos muy importante. 

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

¿EN QUÉ CREE QUE CONSISTE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL DE 
LOS COMERCIOS? COMERCIOS 

% SOCIEDAD 
% 

PREOCUPARSE POR LA SATISFACCIÓN DE CLIENTES, EMPLEADOS, 
PROVEEDORES Y SOCIEDAD EN GENERAL 63,2 53,3 



Motivaciones 

Mejora de la gestión empresarial: la razón mayoritaria para adoptar la RSE en el 
pequeño comercio, según los propios comerciantes y también la sociedad 

MOTIVACIÓN ELEGIDA EN PRIMER LUGAR COMERCIOS 
% SOCIEDAD 

% 

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



Implantación 

COMERCIO                  SOCIEDAD 

Un 57.4% de los comerciantes encuestados cree que son “bastantes o muchos” los  
comercios preocupados por la RSE frente a un 39.7% que cree que son “pocos o ninguno” 

Un 40.6% de la Sociedad cree que son “bastantes o muchos” los comercios que se  
preocupan por la RSE frente un 53.9% que cree que son “pocos o ninguno” 



Intereses de los stakeholders 

Clientes: demandan servicio y producto de calidad. También oferta actualizada, para lo que 
son fundamentales la especialización y actualización. 

Empleados: Preocupación por la formación y por el valor profesional. No se identifican 
prácticas concretas en materia de conciliación, flexibilidad, etc. a pesar de hacer hincapié en la 
relación estrecha y el trato familiar. 

Sociedad: Sensibilización escasa en aspectos medioambientales. En relación a la cadena de 
proveedores no se percibe un discurso claro de exigencias éticas a los mismos.  
Se destacan cuestiones de compromiso directo con la ciudad que tiene que ver con la seguridad, 
limpieza, iluminación y dinamización de la sociedad en la que se halla inmerso el comercio.  

Administración: Los comerciantes destacan las ventajas fiscales (43.6%) y las 
subvenciones (42.4%) como principales aportaciones que la administración pública puede hacer 
para en esta materia. A las administraciones locales un 32.9% prioriza la necesidad de establecer 
acuerdos para potenciar el comercio y la ciudad. 

Administraciónes 
Clientes  Empleados 

Sociedad 
COMERCIO 



Índice de RSE 

COMERCIO 
Media SOCIEDAD 

Media 

SE PREOCUPAN POR DAR UN BUEN SERVICIO EN CUANTO A PRODUCTO Y CALIDAD 3,55 3,17 
SE PRESENTA UNA OFERTA ESPECIALIZADA QUE APORTA VALOR AL CLIENTE 3,36 2,79 
FACILITA EL CONTACTO Y LA RELACIÓN ENTRE LOS VECINOS 3,35 3,10 
AUMENTA LA SENSACIÓN DE SEGURIDAD EN EL BARRIO 3,23 2,82 
LOS PROPIETARIOS SON PROFESIONALES (REINVIERTEN, SE MODERNIZAN, GESTIONAN 
PROFESIONALMENTE...) 3,23 2,74 
PARTICIPAN EN EL DESARROLLO DEL BARRIO Y EN LA VIDA DE LA CIUDAD/POBLACIÓN 3,20 2,93 
RETRIBUYE DE MANERA ADECUADA Y COMPETITIVA A SUS EMPLEADOS 3,20 2,40 
ES CAPAZ DE GENERAR EMPLEO ESTABLE 3,17 2,61 
SE PREOCUPA POR LA ACTIVIDAD QUE LLEVAN A CABO SUS PROVEEDORES 3,10 2,63 
LAS ZONAS EN LAS QUE HAY COMERCIOS ESTÁN MÁS LIMPIAS 2,95 2,59 
EXISTE PREOCUPACIÓN Y BUENAS PRÁCTICAS EN LO RELACIONADO CON EL RECICLADO DE MATERIALES 2,95 2,58 
ADAPTA SUS HORARIOS A LAS NECESIDADES DEL LOS CLIENTES 2,93 2,47 
LAS PERSONAS QUE TRABAJAN EN EL COMERCIO TRADICIONAL PUEDEN CONCILIAR VIDA PERSONAL Y 
PROFESIONAL 2,82 2,55 

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



Índice Comercio Responsable  



Resultados del  ICR 
  Las prácticas de RSE en el pequeño comercio están bien valoradas en ambos 
grupos, comercio y sociedad 

  Aparece una diferencia en todas las valoraciones entre la percepción del 
comercio, mucho más positiva, y la percepción de la sociedad, más crítica.  

  El comercio sitúa en los tres primeros lugares calidad, oferta especializada y 
relación con los vecinos. La Sociedad valora más positivamente el compromiso 
con el barrio.  

  Se destaca la seguridad como algo muy bien valorado tanto por el comercio como 
por la sociedad. 

  Las mayores diferencias entre ambos grupos, aspectos en los que el comercio tiene 
una imagen más positiva de sí mismo que la idea que proyecta en la sociedad, son 
principalmente: 

- La retribución adecuada y competitiva del personal. 
- La especialización de la oferta. 
- La capacidad de generar empleo estable. 



Conclusiones 

•   Se identifican como valores básicos del comercio valenciano: la calidad, 
proximidad, profesionalidad y el compromiso ciudadano. Sin embargo, calidad 
y profesionalidad van perdiendo fuerza como referentes clásicos del sector. 

•   Existe una percepción intuitiva de lo que significa la RSE, como muestra la 
positiva valoración de las prácticas concretas en el Índice de RSE. Sin embargo, el 
desconocimiento del concepto de Responsabilidad Social es muy elevado. 

•   La elevada heterogeneidad y diversidad, con su consecuente falta de identidad 
común, conlleva una pérdida del carácter específico del comercio y una 
imitación del modelo de las grandes superficies, sus principales competidores. 



Conclusiones 

•  La principal motivación para asumir la RSE es la mejora de la gestión empresarial. 

•  Se aprecia la potencialidad de la RSE como un activo, pero falta relacionarla 
conscientemente con las prácticas responsables, muchas de las cuales ya se realizan. 

•  En general, la implantación de la RSE en el pequeño comercio es escasa.  

•  A la Administración Pública el comercio demanda ventajas económicas y fiscales. No 
obstante, de la Administración Local valora todavía más que potencie acuerdos que 
liguen la actividad comercial con el desarrollo de la ciudad. 



Retos y oportunidades 

Análisis DAFO 

DEBILIDADES 

- Falta de una identidad común 
- Heterogeneidad de la oferta 
- Autocomprensión difusa 
- Falta de recursos para adaptarse a los 

cambios 

FORTALEZAS 

- Proximidad al cliente 
- Conocimiento de la actividad 
- Trato personalizado 
- Implicación en la ciudad 

AMENAZAS 

- Pérdida del referente de la calidad 
- Escasa profesionalización 
- Falta de oferta especializada 
- Problemas de competitividad 

OPORTUNIDADES 

- Gestión de la RSE  
- Compromiso cívico 
- Generación de Confianza 
- De Calidad a Calidad Social 



Conclusión general 

La situación actual, la percepción y condiciones del pequeño comercio, permite que 
la RSE podría convertirse en uno de los rasgos distintivos del pequeño 
comercio valenciano, uno de los rasgos del modelo valenciano de comercio.  

Si además se tiene en cuenta que la proximidad y el conocimiento del barrio o la 
ciudad son las características básicas del pequeño comercio, este valor se convierte 
en el valor de referencia para esa identidad común buscada.  

Se propone utilizar el concepto de comercio ciudadano como referente de la 
identidad del pequeño comercio valenciano. 



Propuestas de actuación 
futura 

1. Plan de formación en RSE para PYMES comerciales 

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

2. Certificado de Comercio Socialmente Responsable 

Desarrollar un Certificado que acredite la puesta en marcha de un modelo de 
gestión socialmente responsable por parte del pequeño comercio.  

3. Informe de Comercio Ciudadano 

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

4. Nueva Alianza por un Comercio Ciudadano 

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

.  



 Una nueva alianza por un 
Comercio ciudadano 

 Punto de partida:  

. La necesidad del pequeño comercio  
para la vida democrática de la ciudad 

           . La actividad comercial no es una actividad aislada,  
    La acción de compra se produce en un marco de sentido más amplio 



 Una nueva alianza por un 
Comercio ciudadano 

 Objetivo:  

.Potenciar la participación y el diálogo entre los diferentes 
 grupos de interés que conforman la actividad comercial del  

                  barrio o ciudad. El pequeño comercio como un interlocutor  
válido para el gobierno municipal. 

Acción: 

. Creación de un Comité de Comercio Ciudadano  



 Una nueva alianza : 
contenido 

 Modelo de ciudad que se quiere: zona o zonas comerciales, posible peatonalización, 
revitalización comercial de los centros (urbanismo comercial), estacionamiento 

accesible, etc. 
 Relación del comercio con las actividades cívicas y culturales: los propios comercios 

deben formar parte de la oferta cultural, de su promoción y de su oferta, etc. 
 Programa de capacitación y desarrollo de la RSE entre comercios y consumidores. 

Por ejemplo, programa de voluntariado ciudadano. 
 Rebajas y facilidades en las condiciones económicas: alquileres, impuestos por 

actividad económica, etc., siempre y cuando los comercios demuestren su 
participación en la RSE. 

 Compromiso público por la seguridad ciudadana: iluminación, actividades en las 
calles comerciales, etc. 

 Compromiso público por el medio ambiente: listado de aquellas obligaciones 
medioambientales de los comercios, así como de las propuestas que puedan surgir, 

etc. 
 Implicación en las fiestas y eventos tradicionales de los pueblos y ciudades: 

construcción de la identidad local. 



 Una nueva alianza : 
ventajas 

  Implicación directa del pequeño comercio en el desarrollo de la 
ciudad: visibilidad y reconocimiento 

   Aumento de la buena imagen y reputación del pequeño comercio entre  
los vecinos, clientes y representantes 

    Desarrollo de la innovación y creación de nuevas oportunidades de 
negocio que integren las necesidades de los clientes y el desarrollo de la 

ciudad 

   Favorece la modernización y el fortalecimiento del comercio urbano 

  Permite la cooperación y la búsqueda conjunta de solución  a los 
conflictos, proyectos de revitalización de la ciudad, acceso a ayudas 

europeas 


