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RESUMEN

El mundo del comercio electrénico, pese a su apariencia de sencillez, ha ido

evolucionando a lo largo del tiempo hasta ser lo que es hoy en dia.

En este trabajo se pretende mostrar que hay diferentes modelos de comercio
electrénico, siendo el B2C el mas importante y conocido. Ademas, también se mostrara
las caracteristicas fundamentales del e-commerce. Asimismo, en menor manera, se
evidenciara de como en Espafia afio a afio, el uso de Internet esta aumentando
exponencialmente debido a la casi reduccion de la brecha digital existente en los Gltimos
afos, lo que también hace que el uso de Internet para realizar las compras crezca, como
indica la SIE (2016).

Amazon fue una empresa pionera en el mundo del e-commerce, y es que, a
pesar de tener una vida de poco mas de 20 afos, es una empresa referente a nivel
mundial en el uso del comercio electronico, y esto lo ha conseguido debido a todos los
productos y servicios que ofrece, Ménder (2017). Igualmente, Amazon dispone de otros
servicios que la diferencian de otras empresas de comercio electrénico, ya que cuenta
con servicios como creador de contenidos, su propio portal de subir fotos y videos,
desarrollo de startups o la posibilidad de entregas en periodos de tiempo muy estrechos

con Amazon Prime Now, como explica Amazon en su propia web.

Amazon, a pesar de sus competidores, es una de las mayores empresas del
mundo, lo que ha hecho que el CEO de la empresa, Jeff Bezos, logre el puesto al

segundo hombre mas rico del mundo justo detras de Bill Gates, Forbes (2017).

ABSTRACT

The world of e-commerce in spite of his appearance of simplicity has been

evolving throughout the time up to being what is nowadays.

In this project it is tried to show that there are different models of e-commerce,
being the most important and known the B2C. In addition, it will show the fundamental
characteristics of the e-commerce. Likewise, in minor way, it will be demonstrated of
since in Spain year a year the Internet use is increasing due to almost reduction of the
digital gap in the last years, fact that does the Internet use to realize the purchases grows,
explain SIE (2016).
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Amazon was a pioneering company in the world of e-commerce. In spite of having
a life of little more than 20 years, it is a relating company worldwide in the use of e-
commerce and this has obtained in due to all the products and services that Amazon
offers, Mender (2017). Also, Amazon has other services that separate it from other
companies of e-commerce, it relies on services as creator of contents, his own portal of
raising photos and videos, development of startups or the possibility of deliveries in very

short periods thanks to Amazon Prime Now.

Amazon has a lot of competitors but it is one of the major companies of the world,
which has done that the CEO of the company, Jeff Bezos achieves the position to the

richest second man of the world, just behind Bill Gates, explain Forbes (2017).

INTRODUCCION

El presente trabajo tratara del comercio electrénico y aspectos como la evolucion
y las caracteristicas de éste. Ademas, el foco del trabajo estara basado en una de las
mayores empresas a hivel mundial en cuanto a materia del comercio electrénico,

Amazon.

Es, por este motivo por el cual, antes de entrar a detallar qué es el comercio
electrénico y como ha sido su evolucion, se mostrara la definicion de éste. De acuerdo
con Seoane Balado (2005) “el/ comercio electrénico o e-commerce es cualquier tipo de
operacion comercial en la que la transaccion se realiza mediante algun sistema de
comunicacion electrénico, por lo que no se requiere el contacto fisico entre comprador

y vendedor”.

Con la ayuda de este tipo de comercio las empresas han introducido en sus
actividades el negacio electrénico con la finalidad de potenciar sus ventas. Ademas de
las empresas, son otros agentes los que utilizan esta forma de comercio, por lo que

existen diferentes tipos de e-commerce, como se recogen en la siguiente tabla:

B2B (Business to business) El comercio entre empresas.

El comercio entre empresas y consumidores
finales. Es el tipo de e-commerce mas utilizado.
El comercio entre dos consumidores donde
C2C (Consumer to consumer) | ambos actian como compradores y
vendedores.

B2C (Business to consumer)
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El comercio entre consumidores y empresas,
C2B (Consumer to business) | donde el primero utiliza internet para conseguir
productos al mejor precio y condiciones.

El comercio entre administraciones y empresas,
donde las primeras prestan servicios a las
empresas.

El comercio entre empresas y administraciones,
las empresas venden sus productos mediante
subastas 0 concursos.

El comercio entre administraciones y
consumidores donde la primera vende
productos a los consumidores.

Tabla 1.1. Tipos de e-commerce. Fuente: Creacion propia con informacion de
Seoane Bolado, E. (2005)

A2B (Administration to
business)

B2A (Business to
administration)

A2C (Administration to
consumer)

Amazon, la empresa considerada en este estudio, estd basada
fundamentalmente en el tipo B2C (business to consumer), siendo una de las empresas
referencia debido a su gran tamafio. A pesar de ello, utiliza otros métodos como el C2C,

siendo ellos meramente intermediarios, como se ilustrara a lo largo del trabajo.

CAPITULO | — EL COMERCIO ELECTRONICO EN ESPANA

1.1. Evolucion

De acuerdo con Rodriguez (2014) el inicio del comercio electrénico se encuentra
relacionado con los primeros afios de Internet, mientras que su crecimiento se esta
produciendo de forma exponencial anualmente. Igualmente, este autor indica que
Michael Aldrich es considerado el precursor del e-commerce, a pesar de que su invento
realizado en 1979, el cual conectaba una television, un ordenador y un teléfono para
realizar ventas de un supermercado, fallase. Dos afilos mas tarde, en 1981, en manos
de Thomson Holidays se realizé la primera venta online cuando intermedié entre sus
agentes de viajes haciendo que viesen de forma inmediata la disponibilidad del catalogo
y de esta manera ofrecérselo a sus clientes. Sin embargo, no es hasta una década mas
tarde, 1991, cuando la National Science Foundation (NSF) permiti6é utilizar el Internet
con fines comerciales. La primera libreria online nacié en 1992, siendo su creador
Charles Stack. Esta se llamé “Stacks Unlimited” y actualmente es conocida como

Books.com.
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Lendech Vega (2015) indica que en el afio 1994 ocurre un punto clave para el
comercio electrénico, ya que se cred por parte de la empresa Netscape la primera
Secure Socket Layer (SSL), la cual permite que las aplicaciones compartan informacion
segura. También explica que, en los afios 1994 y 1995 empez6 a conocerse el e-
commerce como conocemos hoy en dia, puesto que se fundaron compafiias como eBay
y Amazon, ademas de realizar el primer envié de una pizza a domicilio encargada por
Internet, siendo Pizza Hut los gerentes de esta operacion. A partir de aqui, el comercio
electrénico, empezo a crecer de forma exponencial siendo en la actualidad aun presente

su evolucion, Vazquez (2016).

Espafia se super6 en numero de usuarios con Internet respecto a afios
anteriores, segun la nota de prensa del Instituto Nacional de Estadistica (INE) publicada
el 2 de octubre de 2014. Igualmente, la nota de Prensa del INE publicada el 3 de octubre
de 2016 indicaba que un 77,1% de las casas dispone de ordenador, mientras que un
81,9%, dispone de conexion a Internet. Esta diferencia posiblemente sea debida al
fuerte crecimiento del uso de smartphones y tablets.

Q0

80 '_‘

70

60 3
—&—\/iviendas con algun tipo de

50 ordenador

2 —&— \/iviendas que disponen de

g acceso a Internet
30 4 Viviendas con conexion de
28,5 banda ancha
20 -
10 +
0 + T

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Gréfico 1.1.1 Evolucién equipamiento de las TIC en las viviendas. Fuente: Nota de
prensa INE 3 de octubre de 2016.

En el grafico 1.1.1, es posible observar que el nimero de personas que poseian
acceso a Internet en el ultimo afio, es ligeramente superior a las personas que poseian

algun tipo de ordenador.
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Por otro lado, en cuanto al uso del comercio electrénico, mas de 17 millones de
personas, lo que supone un 50,1% de la poblacién espafiola, segun datos del INE 2016
a fecha 3 de octubre del mismo afio, aseguran que han realizado operaciones de e-
commerce en algiin momento de su vida. Esta misma nota explica que los productos o
servicios que mas se han adquirido por internet son alojamiento para las vacaciones
(55,1%), material deportivo y ropa (52,4%), otros servicios para los viajes —
transportes, guias- (49%) y entradas para espectaculos (46,9%). A estos compradores
también se les pregunt6 qué cual era la frecuencia con la que comparaban informacion,
siendo las respuestas que un 70,8% decia que siempre —o casi siempre- comparaba
precios en distintas webs/apps, un 68,1% siempre —o casi- leia comentarios de otros
usuarios en la propia web o web ajenas, frente a un 54,5% que aseguraba que
consultaba la informacion en paginas web de proveedores o minoristas, como afirma en

la citada nota de prensa del INE.

90
80
70
—&— Personas que han
60 utilizado Internet
(Gltimos 3 meses)
50
4t ~@- Jsuarios frecuentes (al
: |
389 398 - i ;?::aL;na vezala
30
27,5
20 3T 228 Personas que han
170 186 = comprado por Internet
10 b 1.2 (Gltimos 3 meses)

0 ‘ T T
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Gréfico 1.1.2. Frecuencia de los usuarios a internet y sus compras. Fuente: INE
2016.

Como se observa en el gréfico 1.1.2, el nUmero de personas que han utilizado
Internet con fines comerciales es superior en casi tres puntos respecto al afio anterior.
Sin embargo, aseguran que se han gastado menos dinero en el mismo periodo de
tiempo, de esta forma el gasto promedio por compra es aproximadamente 63€, siendo

7€ menos que en el 2015, conforme la nota de prensa del 3 de octubre del 2016 del INE.
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1.2. Caracteristicas

El comercio electronico posee una serie de caracteristicas las cuales se
consideran fundamentales de acuerdo con Laudon, K. (2009). Quedan recogidas en la

siguiente tabla:

El comercio electronico se encuentra al alcance de
Ubicuidad todos, ya que no es necesario un lugar fisico, por lo
gue se puede hacer en cualquier lugar y desde

cualquier aparato tecnoldgico.

Los intercambios se producen independientemente del
Alcance global territorio, la cultura y la nacién, teniendo asi un alcance

a nivel mundial.

La tecnologia, por norma general, es similar en
Estandares universales | cualquier parte del mundo, lo que hace reducir el coste

de barrera de entrada a cualquier mercado.

El e-commerce pone en mejor contacto al vendedor y
Interactividad al consumidor, lo que permite un mayor numero de

compromisos entre ambos usuarios.

Toda la informacién esta siempre disponible a manos
de cualquiera de las personas que interactien en la
Densidad de la operacién, ya sean clientes o vendedores. Asimismo,

informacién la informacion esta en constante actualizacion, por lo
que los consumidores pueden buscar las mejores

ofertas.

Los vendedores dirigen sus campafias o mensajes de
L venta a quienes quieran, personas individuales, grupos
Personalizacion )
de personas o segmentos, teniendo en cuenta sus

intereses.

Da permiso a los usuarios de compartir contenidos en
Tecnologia social una comunidad global, la cual se crea y distribuye

permitiendo la programacién de consumo.
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El comercio electrénico permite a los vendedores,
o vender bienes y prestar servicios debido a la riqueza

Iqueza : . . . :
de la informacion e la interactividad existente en

Internet.

Tabla 1.2.1. Caracteristicas del comercio electrénico. Fuente: Creacién propia
basado en informacién de Laudon, K. (2009).

Estas caracteristicas recogidas en la tabla 1.2.1 indican que el comercio
electrénico, independientemente de donde se realice el pedido, el cliente podra adquirir
el producto demandado, y esto se debe a que se realiza a través de una pantalla, por lo
que no se requiere la presencia fisica del comprador y el vendedor en el mismo espacio.
Igualmente, gracias a las nuevas tecnologias, junto la informacién que se obtiene sobre
el producto deseado, el comprador posee una mayor variedad de productos a elegir en
diferentes plataformas electrénicas, adaptadas a sus gustos y necesidades. De igual
modo, cualquier persona tiene la capacidad de ser comprador y vendedor al mismo
tiempo, lo cual lo diferencia del comercio tradicional, donde el consumidor debe acudir
fisicamente a un establecimiento para realizar su compra, donde GUnicamente posee el

perfil de comprador.

1.3. Brechadigital

Para entender qué es la brecha digital, conforme Martinez y Serrano (2003) se
define como “la separacion que existe entre las personas (comunidades, estados,
paises...) que utilizan las tecnologias de la informaciéon y comunicacién como una parte
rutinaria de su vida diaria y aquellas que no tienen acceso a las mismas y que aunque

las tengan no saben como utilizarlas”.

Por lo tanto, la brecha digital define la desigualdad existente entre la oportunidad
gue tienen diferentes usuarios para el acceso a las TIC. Como establecen estos mismos
autores, la brecha digital no tiene una Unica relacién con el sector tecnoldgico, sino que
también existen otros factores influyentes, como son los socioeconémicos o culturales.
Para reducirla, se requiere que la poblacion tenga una vision hacia un desarrollo para la
utilizacion de herramientas tecnoldgicas, es decir, la correccion de la brecha se

encuentra en la sociedad en si misma, aseguran también estos autores.

El 22 de julio de 2015 UGT (Sindicato de la Union General de Trabajadores)

emitia un informe donde aseguraba que un 25% de los hogares espafioles, segun datos
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del INE de ese mismo afio, no disponian de conexién a Internet en su casa, lo que con
datos extraidos del Eurostat en ese mismo afio, situaba a Espafia en el cuarto puesto
de las cinco potencias europeas, teniendo Unicamente a Italia detrés, tal y como se
muestra en el gréfico 1.3.1.

Luxemburgo
Paises Bajos
Islandia

Dinamarca a3

Noruega
Suiza
Finlandia
Suecia
Reino Unido
Alemania
UE-15
Bélgica
Estonia
Francia
Irlanda
UE-28
Malta
Austria
Rep. Checa
Eslovaquia
Eslovenia
Hungria

Polonia

Italia
Letonia
Chipre
Croacia
Grecia
Lituania
Portugal

Rumania

Bulgaria 57

Gréfico 1.3.1. Porcentaje de hogares con acceso a Internet en el afio
2014. Fuente: Informe UGT 22 de julio 2015.

Esta diferencia de hasta 16, 15 y 9 puntos con Reino Unido, Alemania y Francia
respectivamente, referenciados en el gréafico 1.3.1, era una tragedia desde el punto de
vista del desarrollo de la Sociedad de la Informacion en Espafia, afirmaba la nota de de
prensa del 22 de julio de 2015 de UGT. De tal forma, la tendencia a seguir en los ultimos
afios, como se recoge en el grafico 1.3.2, no era muy esperanzadora, puesto que los

puntos porcentuales se mostraban impasibles. Francia, que en el afio 2004 partia de
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una situacion similar a Espafia, en esa década logré superar a Espafia en nueve puntos

porcentuales.

a0
80
83

60

41

34

(=}
=]
N

2013 2014

nN

2004 2005 2006 2007 2008 2008 210 2011

UE-28 Alemania @ Espana @ Franciz Italia @ Reino Unido

Gréfico 1.3.2. Evolucién del porcentaje de hogares con acceso a Internet,
2004-2014. Fuente: Informe UGT 22 de julio 2015.

Pese a esta tendencia nada positiva para Espafia, el informe de la Sociedad de
la Informacion en Espafa (SIE) del 2016, emitido el 8 de agosto del 2017, anunciaba
gue la sociedad espafiola habia cerrado casi por completo la brecha digital. Dicho
informe adjuntaba como datos mas relevantes que un 80,6% de espafioles se declara
internauta, es decir, 27,7 millones de espafioles, entre los cuales se distinguen los
jévenes de entre 16 y 24 afios, con un porcentaje del 98,4%. Igualmente, el informe
declara que el uso de tablets en personas mayores de 65 afios habia crecido de un
13,2% a un 42,1% en el 2016 respecto al afio anterior. Otro de los datos a destacar del
informe es que por primera vez en Espafia mas de la mitad de la poblacion, un 50,1%,
comprd algun producto por Internet, lo que asciende a un total de 17,2 millones de la

poblacion espafiola.
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CAPITULO Il - EMPRESA AMAZON

2. AMAZON

2.1. Historia

Amazon es una empresa fundada por Jeff Bezos en el afio 1994, en Seattle,
Washington D.C, Estados Unidos. Esta compafiia cambié el mundo del comercio, por lo
que es considerada como una de las empresas pioneras del comercio electronico en el
mundo, Melgar (2017).

Jeff Bezos, nacio en Albuguerque de Nuevo México, Estados Unidos, en el afio
1964 y fue estudiante de Ingenieria eléctrica e Informatica en la Universidad de
Princeton. Una vez finalizados sus estudios, puso en practica los conocimientos
adquiridos en la empresa de fibra Optica FITEL. Mientras trabajaba para dicha
compafiia, Bezos cada vez se interesaba mas por el mundo de los negocios. Es por
este motivo por el cual se mudé a Nueva York, al corazén financiero del mundo, y fue
en Wall Street donde consiguio ser el vicepresidente en el banco de inversién DE Shaw
& Co. A pesar de tener un buen salario y un futuro prometedor en dicho puesto, decidié
dejar su puesto de trabajo y perseguir el suefio que tenia desde pequefio: montar una

empresa minorista, manifiesta Matesanz (2015).

Inicialmente, el nombre de la empresa, Rodriguez (2015) apunta que no iba a
ser como se conoce hoy en dia, si no que se llamé “Cadabra”, nombre que un afio mas
tarde cambid ya que se confundia con “cadaver”. Bezos, decidi6 cambiar el nombre a
“Amazon” inspirado por el rio Amazonas, ya que su idea era la de poner un nombre
exotico, que a los clientes les llamase la atencién, y que a su vez, fuese la mayor
compafiia del mundo, haciendo referencia asi al rio en el que se basé. Ademas de esta
forma se consiguié que, al tratarse de una empresa que empezaba por la primera letra
del abecedario, el nombre de su compafiia apareciese en los primeros lugares en las

listas de negocios.

En cuanto al logo, Alviz (2014) enuncia que se decantd por un logo sencillo, con

colores planos y que no llegase a saturar, algo simple y que los clientes pudiesen
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recordar con facilidad. Por este motivo, eligio el nombre de la compafiia y una flecha,
flecha que representa una sonrisa, y que ademas, va de la A a la Z, con la finalidad de

hacer ver que disponen de cualquier producto.

amazon

llustracion 2.1.1. Logotipo Amazon. Fuente: www.amazon.es

2.2. Inicios

El comienzo de Amazon difiere mucho de la empresa tal y como se conoce en la
actualidad tanto en el nombre como en la actividad que realiza. Como se ha detallado
en el epigrafe anterior, inicialmente el nombre de la empresa era Cadabra, que

posteriormente paso a llamarse Amazon.

Osorio (2013) y Rodriguez (2015) apuntan que los inicios de su actividad se
dieron cuando Bezos se encontraba realizando una investigacion para su trabajo en el
banco financiero, y tras leer varios articulos donde se afirmaba que el uso de Internet
crecia un 3.200% anualmente, Jeff decidié seguir su suefio de la infancia y montar su
propia empresa, concretamente una empresa electrénica. Después de la realizacion de
varios analisis estudiando los posibles productos que podia comercializar en Internet,
se decidid por la venta de libros. Bezos acudié a una Convencidn de Vendedores de
Libros en Los Angeles, donde estudié todo lo relacionado con el negocio de éstos. Una
vez decidido el producto que iba a comercializar, solo faltaba determinar la localizacion
de la “pequefia sede”. Jeff Bezos se decidio por Seattle, ya que era un gran lugar donde
obtener recursos, tanto humanos para formar el equipo de trabajo inicial, como de
productos, ya que esta ciudad estadounidense contaba con un amplio abanico de
editoriales de libros con los que poder establecer una relacion de proveedor-cliente.
Ademas, no fue necesario ningun préstamo bancario puesto que los inversores fueron

sus padres, sus compafieros de trabajo y €l mismo con sus ahorros.
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llustracién 2.2.1. Primer local de amazon. Fuente: www.xakata.com

Después del primer afio dedicado a la creacion de la pagina web y la estrategia
de la empresa, Jeff, segun Osorio (2013) consiguid su primera venta de libro el 16 de
julio de 1995. Una vez realiz6 la primera venta, tuvo una gran evolucion, en solo 30 dias
habia conseguido vender al menos un libro en todos los estados del pais y en 45 paises
distintos, consiguiendo dos meses después ventas que suponian hasta 20.000$
semanales. Todo este crecimiento lo consiguié sin publicidad, simplemente con el “boca
a oreja” de los clientes, lo que hizo que incrementasen las visitas en la web, llegando a

ser incluso un foro donde los usuarios se reunian para hacer reviews.

Amazon estaba creciendo a un ritmo vertiginoso ya que al afio siguiente de su
fundacion la compafiia doblaba su facturacion en cada trimestre, asegura Rumeu de
Armas (2009). A pesar de que en dichos trimestres la empresa obtuviese unos altos
ingresos también incurrian en elevados gastos debido a su agresiva camparfa de
marketing y publicidad, por lo que la compafiia decidi6 dar el salto a la salida a la bolsa,
y debido a que habia recibido ofertas de inversores en capital de riesgo, pudo realizarla
sin arriesgarse a una operacion fallida. Es por tanto, el 15 de mayo de 1997, el primer
dia que Amazon cotiz6 en la bolsa, haciendo que ese mismo dia, la accién se disparase

hasta un 30%.

A pesar de tener la mayor cuota de mercado de venta de libros, a Jeff Bezos y
al resto de directivos no les parecio suficiente, por lo que decidi6 empezar a
comercializar con productos como DVDs, CDs, ropa o juguetes. Esto hizo que su imperio

creciese aun con mas fuerza, sefiala también Osorio (2013).
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2.3. Actualidad

2.3.1 Servicios de actualidad

Amazon, al mismo tiempo de su evolucién ha ido incorporando una serie de

servicios, como son;

El Amazon Marketplace es un servicio de compra-venta que ofrece la propia
compafia. En este espacio que habilita Amazon para la transaccion de productos, existe
la posibilidad de ser tanto comprador como vendedor. Los consumidores, a la hora de
realizar su compra, llevaran a cabo la misma operacién gue si la hiciesen a la compafiia,
con la diferencia que lo hace con un vendedor ajeno a ésta. A su vez se encuentran los
vendedores, los cuales adquiriran esta condicion pagando una tarifa de 39€/mes,
consiguiendo asi una serie de ventajas como ofrecerse a un mayor publico, una mayor
seguridad antifraude o tener una mayor confianza de los clientes debido a la relacién
que mantienen con Amazon. Igualmente, siendo vendedor, cabe la posibilidad de vender
los productos en los 5 marketplaces europeos, como se expone en la propia pagina de
Amazon (2017).

El Amazon Web Services (AWS), otro de los servicios mas importantes de la
empresa, es una de las plataformas mas importantes en cuanto a ofrecer el servicio de
“la nube”, es decir, es un almacén de datos —donde cabe la posibilidad de alojar fotos,
videos, entre otros-, hace entrega de contenidos, ademas de servir de ayuda a las
compafiias en materias de crecimiento. De la misma manera que posee estas
caracteristicas basicas que tiene cualquier plataforma similar a la nube dispone de otros
productos que la diferencian de dichas plataformas, Amazon (2017). En el grafico

2.3.1.2, se muestra como clasifica Amazon los distintos productos del AWS:

) G Lx

Computacion Almacenamiento Base de datos Migracién Redes y entrega de contenido

X g fi &

Herramientas para Herramientas de administracién Seguridad, identidad y Andlisis Inteligencia artificial
desarrolladores conformidad

Ny &3 il @

Servicios méviles Servicios de aplicaciones Mensajeria Productividad empresarial Streaming de aplicaciones y

escritorios
P 63

Grafico 2.3.1.2. Productos de Amazon Web Services. Fuente: Amazon
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Amazon ofrece otro servicio que actualmente se esta explotando, y es la
posibilidad de ser cliente de una plataforma de video, la cual posee un gran abanico
de series y peliculas online, emulando a otras grandes plataformas como Netflix o HBO,
teniendo su propia pagina. Sin embargo, para ser beneficiario de este servicio, se ha de
ser un cliente suscrito al programa Amazon Prime, el cual tiene una suscripciéon anual
que mas adelante se detallara.

2.3.2 Amazon Kindle

Los libros electronicos de Amazon, llamados Kindle, han sido unos grandes
revolucionarios en el mundo de la lectura, al igual que lo fue la propia pagina de Amazon
en su momento. Es en el aflo 2007 cuando Amazon decide lanzar su primer e-Book al
mercado, y a partir de ahi, ha ido desarrollando sus libros electronicos poco a poco,
Winter Lopez (2014).

caarTen ene

‘THE LIGHT-BEAM RIDER

U peomise yor fosr papers” the young pant
o o

seownd t describing the papers. which e hed
feodoced during his spate time, &4 b give siese

amagonkindie

llustracion 2.3.2.1. Primer Kindle de Amazon. Fuente: www.librista.es

El primer e-Book se trata del Kindle 1, el cual se lanza al mercado con un valor
de 399%, obtiene una elevada aceptacion por el publico, lo que hace que al poco tiempo
de lanzar este producto se acaben las existencias, haciendo asi que muchos clientes
tarden incluso meses en conseguirlo. Este libro electronico logré tanta aprobacion por
el publico ya que fue pionero en tener conexién 3G de Internet, lo que implicé la
posibilidad de realizar compras de libros en cualquier momento y en cualquier lugar.

Este producto se comercializé en Estados Unidos, aunque podia conseguirse en otros
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paises, no era posible utilizar el servicio 3G, el cual solo podia ser utilizado en el pais

norteamericano, tal como explica Winter Lopez (2014).

Este autor también indica como ha sido la evolucion de Amazon Kindle,
mejorando en grosor, tamafio de pantalla y espacio. Ademas, la tercera generacion se

comercializ6 en el resto de mercados, pudiendo asi obtener el 3G.

e Kindle
generacion
Sequnda Kindle Kindle DX
gunde Kindle 2 Internaciona | Kindle DX | Internacion
generacion | al
Tercera Kindle Kindle DX
generacion Keyboard Graphite
Cuartg, Kindle 4 Kindle
generacion Touch
Kindle
Qumtgl Kindle 5 Paperwhlt'e,
generacion (12generacio
n)
Kindle
. Paperwhite
Sexta generacion a .
(22geneneracio
n)
Kindle
Septlm_a} Kindle 7 Kindle Paperwhlt_e,
generacion Voyage (73generacio
n)
Octavg, Kindle Oasis Kindle 8
generacion
Kindle Fire Kindle Fire

Tabla 2.3.2.2. Evolucion de las generaciones de Amazon Kindle y sus diferentes
tipos. Fuente: Elaboracion propia basado en informacién de Winter Lopez, S.
(2014)

2.3.3 Programa Amazon Prime

El sistema Prime trata de conseguir la fidelizacion de los usuarios de Amazon a
través de un programa donde los clientes se suscriben de manera anual pagando una
cuota fija de 19,95€/ afio, a cambio de una serie de ventajas hacia ellos, como un tiempo

de entrega menor al de un cliente ordinario o la posibilidad de adquirir un producto que
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aun no esté en el catalogo. Amazon regala 30 dias gratis a quienes adquieran esta

suscripcion.

Como se indica en la web de Amazon (2017) algunas de las ventajas mas

destacadas son:

e Ventajas de envio: Al tratarse de una empresa de compra-venta online,
una de las principales ventajas que ofrece este programa, se refiere al
menor periodo de tiempo de recepcion del pedido. Dentro de esta
categoria encontramos, ejemplos de ventaja de envio como envios gratis
entre mas de dos millones de productos de la pagina, donde dependiendo
el tipo de producto y la etiqueta de éste variara en los dias de recepcion
de dicho producto.

o Entregaen el diadel lanzamiento: Con esta ventaja el usuario consigue
la opcién de hacer una reserva de un producto que adn no se encuentra
en stock, pudiendo asi tener el producto antes que el resto de usuarios.
Como, por ejemplo, una nueva videoconsola.

e Prime Video: Como se ha comentado en el epigrafe anterior, los clientes
con el programa Prime, disponen de un amplio catalogo tanto de series

como de peliculas. Para ello existe la pagina de www.primevideo.com

donde se visualizara el contenido. Ademas, posibilitan la visualizacion
desde diferentes dispositivos como Android, iPhones, iPads o Fire
Tablets.

e Twitch Prime: Otro de los servicios que aporta el programa Prime es el
servicio Twitch Prime, donde encontramos una gran variedad de
videojuegos y demas startups. El AWS Activate ofrece infraestructuras a
un coste reducido a las startups para escalar de forma rapida y eficaz en
el mercado: AirBnB o Slack han utilizado este servicio para escalar con
mayor rapidez.

e Premium Fotos: Se trata de un album digital donde el usuario puede
subir fotos a través de cualquier dispositivo. No se trata del servicio AWS
anteriormente comentado, pues este soporta mayor variedad de
contenidos aparte de fotografias.

e Acceso Prioritario: Es otra de las ventajas que aporta ser suscriptor del
programa Prime, ya que cuando hay ofertas en Amazon, estos tienen la

posibilidad de visualizarlas 30 minutos antes que el resto de clientes, lo
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gue les facilita poder hacer la compra del producto deseado antes que
muchos otros, asegurandose asi la disponibilidad en stock.

e Amazon Buy Vip: Este servicio era un lugar “privado” donde unicamente
los usuarios Prime podian tener acceso a él. Ofrecia la posibilidad de
comprar articulos de marca con grandes descuentos frente al mercado
normal donde se encuentran, es decir, eran outlets. Sin embargo, este

servicio cerrd el 31 de mayo del 2017, como apunta Prieto (2017)

Amazon Prime, segin Moya (2017) inicialmente recibia otro nombre, “Amazon
Premium”, y esto ha sido asi hasta el 31 de mayo de 2017, fecha en la que la compafiia
decidi6 cambiar el nombre al actual, debido a que en el resto de paises operaba con
este nombre, siendo Francia y Espafia los Unicos en mantener un nombre distinto.
Ademads, otros servicios como “Prime Video” o “Twitch Prime” tienen nombres mas
I6gicos con este nuevo nombre. Sin embargo, destacar que a pesar del cambio de
nombre, esto no afecta al catalogo de ventas y servicios que ofrece la compaifiia, sino

que los usuarios solo veran cambios en el nombre.

Por ultimo, afadir que una de las ventajas mas recientes de este programa es el

servicio Prime Now, que se desarrollara en posteriores apartados.

3. SERVICIO PRIME NOW

3.1. ¢Qué esydesde cuando funciona?

Amazon (2017) afirma que el servicio Prime Now es uno de los servicios mas
recientes de la empresa Amazon y que solo se encuentra disponible para aquellos
clientes los cuales tengan la suscripcion anual al programa Prime. Este servicio permite
la compra de mas de 18.000 productos con la posibilidad de recibirlos en un corto
periodo de tiempo: en una hora por un coste de 5,90€ por pedido realizado, o en dos
horas sin ningun tipo de coste adicional. Ademas de esto, se indica que se debe realizar

un pedido minimo de 19€.

Los productos que pueden comprarse desde este servicio son de distinta indole,
aungue cabe destacar que esta mas orientado para productos del propio supermercado

de Amazon. Dicho supermercado, llamado AmazonFresh, posee distintos tipos de
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productos, tanto perecederos como duraderos. Es por este motivo importante el servicio
Prime Now, puesto que los productos frescos, requieren ser entregados en una franja

de tiempo menor.

Debido a que como afirma Rull (2016), Amazon logré en el afio 2015 triplicar las
ventas desde dispositivos moviles, este es el motivo por el cual cuando lanzé el servicio
Prime Now, Unicamente se podian realizar pedidos desde iOS y Android. Actualmente
Amazon Prime Now también puede utilizarse desde la plataforma web, al igual que el
resto de servicios, aungue se desconoce la fecha de cuando se comenzé a poder utilizar

dicho método.

Por otra parte, Amazon (2017) explica que la compafiia cuenta con su propia
forma de pago: Amazon Pay. Este método ofrece la posibilidad de realizar el pago sin
necesidad de que se conozca la informacion bancaria de la otra parte. Esto aporta
sencillez y fiabilidad de cara a los clientes de Amazon, ya que al tener una cuenta en
Amazon Pay, podran hacer el pago directamente sin la necesidad de utilizar datos
bancarios .La compainiia, lo que pretende con esta forma de pago es disminuir el fraude
—en servicios donde hagan de intermediarios-, captar nuevos clientes y una vez
fidelizados, aumentar su satisfaccion. Teknautas (2017) apunta que este método de
pago se encuentra disponible en Espafia desde abril del presente afio, y que la intencién
de Bezos, es que otras empresas ofrezcan la posibilidad de realizar el pago en sus
paginas web con este método, al igual gue hacen con PayPal. Del mismo modo afirma
que por el momento, las compaiiias Vueling y Opti-Fashion, lo han introducido en sus

webs.

Conforme Alba (2014) menciona, Amazon Prime Now fue lanzado por primera
vez el 18 de diciembre del 2014 en el distrito neoyorquino de Manhattan, Estados
Unidos. Los encargados de logistica de la compafiia, se decantaron por este sitio puesto
que habian alquilado un edificio cerca del Empire State Building, para utilizarlo como
almacén de la compafia. Una vez lanzaron este servicio en Manhattan, también
anunciaron que su propdsito era extenderlo a otras zonas de la ciudad, a otras ciudades

estadounidenses y a otras ciudades extranjeras durante el afio 2015.

Saito (2015) menciona que meses mas tarde de la inauguracién de Amazon
Prime Now en Manhattan, la compafiia decidi6 introducir bebidas alcohdlicas en el
catdlogo de este servicio. En este mismo afio Mendez, (2015) constata como Londres
fue la primera ciudad no estadounidense en tener el servicio Prime Now. Siendo el afio
2016 donde se implanta en otras grandes ciudades europeas como Berlin, Milan, Paris,

Madrid y Barcelona.
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3.2. ¢(Como funciona Prime Now?

Segun Amazon (2017) para empezar el proceso que conlleva este servicio tan
avanzado, el cliente realizara el pedido a través de la plataforma web o app movil. Para
ello, seleccionara en el catalogo los productos que quiera comprar, afiadira el codigo
postal donde desea recibirlos y elegira la franja horaria que mas le convenga, teniendo
la posibilidad de elegir de lunes a domingo de 8:00 a.m a 00:00 a.m, y por ultimo,
realizara el pago donde podra elegir distintos métodos para efectuarlo como el uso de
tarjeta de crédito o la propia forma de pago, Amazon Pay. Una vez acabado este

proceso, empieza el de los trabajadores de Amazon.

Pérez (2016) explica que el almacén que utilizan para realizar este servicio
difiere del almacén central de la empresa en Espafia, siendo este ultimo el situado en
San Fernando de Henares, mientras que el utilizado para el servicio Prime Now, se
encuentra ubicado en la zona de Legazpi, Madrid. Es importante remarcar esto, puesto
gue los roles de los trabajadores no son similares en ambos almacenes ya que en el
almacén central cuentan con un rol muy especifico, mientras que los empleados del
almacén para abastecer los pedidos encargados por el servicio Prime Now, estan

entrenados para poder desempefiar cualquier rol.
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llustracion 3.2.1. Mapa de Madrid concretando la zona de Legazpi. Fuente:
Elaboracion propia a través de Google Maps.

Este mismo autor explica que al contrario de lo que se pueda imaginar, la
clasificacién y la colocacion de productos en el almacén no sigue ningun orden habitual,
salvo separar articulos alimenticios con los no alimenticios. Esto es debido a que cada

trabajador posee una “pistola” con software la cual gracias a un algoritmo indica donde
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es mas preciso dejar el articulo analizando variables como el tamafio y el peso del
producto, por este motivo, no ha de extrafiar poder ver en el mismo estante unas toallas
junto con un libro. De esta forma, cuando el trabajador tenga que recoger un
determinado producto para un encargo realizado, gracias al software podra acudir al
estante por la ruta mas cercana en el almacén. Aungue para mucha gente esto es una
forma ineficiente de organizar los productos, Vazquez (2016) afirma que es mas comodo

y rapido para los trabajadores.

Pérez (2016) también menciona que, el trabajador una vez haya recogido el
producto de la estanteria tendra que empaquetarlos de manera que los productos
frescos iran en una bolsa azul, mientras que el resto iran en una marrén, con la finalidad
de no mezclar dichos productos. Cuando finalice todo este proceso, el empleado sera
el encargado de depositar los productos en un carro, no sin antes afiadir una etiqueta

digitalizada con software que posteriormente escaneara también el repartidor.

Después de este proceso, los transportistas recogeran las bolsas con su
correspondiente etiqueta y seran quienes entreguen el pedido a los repartidores, los
cuales utilizaran bicicletas eléctricas para moverse por la ciudad y llevar los productos
a tiempo. Una vez el repartidor haya entregado el pedido al cliente, realizara un escaner
con su “pistola”, para cerciorarse que el producto ha sido entregado en buenas

condiciones y en la franja horaria solicitada.

3.3. Beneficios para el cliente y para Amazon

Si se habla de los beneficios que obtiene la empresa con el servicio Prime Now,
el mas claro, es la fidelidad del cliente durante, al menos, un afio que dura la suscripcion.
Esta fidelidad es beneficiosa tanto en temas de cuota de mercado, como en temas
monetarios, puesto que por cada usuario fidelizado con la suscripcién son 19,95€/afio,

ademas de los precios extras que pagara por la diversidad de envios que hay.
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Tarifa con Amazon

Opciones de envio Tarifa normal Premium
Entrega hoy 9,99 €/envio 6,99 €/producto
(Solo en C. de Madrid y

Barcelona)

Envio 1 dia 5,99 €/envio GRATIS

(1 dia laborable)

Envio Exprés 3.99 €/envio GRATIS

(entre 1-4 dias laborables)
Generalmente tarda 2 dias

Envio Estandar - 2,99 €/envio GRATIS
(entre 3-5 dias laborables) - 0,99 €/envio para Libros
Generalmente tarda 3 dias - 1.99 €/envio para Videojuegos

- GRATIS en Preventa

Envio Economico - GRATIS en pedidos de un importe minimo de 19 € en Libros,  GRATIS
(entre 4-5 dias laborables) sino 0,99 €/envio.

- GRATIS en pedidos de un importe minimo de 29 € en las

demas categorias de productos.

- 2,99 €/envio en pedidos de un importe inferior a 29 € en las

demas categorias de productos.

Tabla 3.3.1. Tarifas normales vs. Tarifas Amazon Premium. Fuente:
Soydechollos.com con datos extraidos de Amazon.es

Como se observa en la tabla 3.3.1, las tarifas normales son bastante mas
elevadas respecto a las tarifas de los clientes de Amazon Premium, ya que estas Ultimas
son todas gratuitas, independientemente del dia estimado de recepcién del producto,
salvo el “Entrega hoy”, que tiene un coste de 6,99€, pero que igualmente sigue siendo
inferior al de las tarifas normales con una diferencia de 3€. Destacar que, el modelo
entrega hoy, difiere del servicio de Amazon Prime Now.

Igualmente, en cuanto a beneficios para la compafiia, Pozzi (2015) afirma que
es en el afio 2015 donde la empresa registra beneficios, haciendo que la cotizacién en
bolsa subiese un 17%. Esto es importante destacarlo puesto que, hasta ahora —en la
mayoria de ejercicios- la empresa no habia registrado beneficios. Este hecho habia sido
justificado por Bezos y sus agentes con el motivo de invertir los ingresos obtenidos en
alcanzar una mayor expansion para lograr asi un elevado numero de clientes
fidelizados. Por lo tanto, el dinero que ingresaban, estaba siendo constantemente metido
en inversiones. Es el 2 de febrero del presente afio, cuando Jeff Bezos y su equipo
deciden por primera vez lanzar las cuentas anuales del pasado ejercicio econémico de
manera publica en los medios. Cugat (2017) anuncia que Amazon ha conseguido en el

afo 2016 cuadriplicar su beneficio respecto al 2015, ganando 2.371 millones de dolares.
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Todos estos beneficios vienen repercutidos de los diferentes servicios de Amazon, tanto
de envios ordinarios, como de Amazon Web Services (logrando 12.219 millones de
dolares), como por supuesto, de los clientes con el programa Prime. Por si estas cifras
no fuesen desorbitantes “Amazon tiene la intencién de multiplicar por 8 los beneficios
obtenidos en el 2015, batiendo asi su propio record” afirma Garzon (2017). De igual
modo este autor también ejemplifica de manera sencilla, que ahora mismo el valor de la
compafiia de Amazon es mayor que el conjunto de todas las cadenas de distribucion de

Estados Unidos.

El servicio Prime Now reportara al cliente una serie de beneficios, el primero y
mas claro se refiere al periodo de tiempo por el cual se tendra que esperar por el pedido,
una hora o una franja horaria de dos horas, a elegir. En caso de que se elija recibir el
producto en menos de una hora, lo cual no sera posible en todas las localidades, se
habra de pagar un coste adicional, 5,90€, mientras que al escoger la opcién de recibirlo
en una franja superior a la hora, no tendréa ningun coste adicional. Reiterar que este
servicio de rapida entrega solo se encuentra disponible para los usuarios con la
suscripciéon Prime, lo cual supone otro beneficio: tener esa rapidez de entrega de

productos en el mismo dia a un precio menor que el que pagaria un cliente no suscrito.

3.4. ¢Por qué utilizar el servicio Prime Now?

A la hora de realizar las compras, son muchas las personas que se plantean la
variable de comprar fisicamente en un supermercado u otra tienda fisica en
contraposicion de realizar los pedidos via Internet, mas concretamente, via Amazon con

su servicio Prime Now.

Uno de los motivos de utilizar el servicio Prime Now de Amazon es porque cuenta
con una alta variedad, de en torno a 18.000 productos —que van de la A ala Z-, en su
propia pagina web. Jiménez (2016) explica que sus productos son en su mayoria de uso
cotidiano, entre los que hay varios articulos frescos, y es por ese motivo por el que
Amazon, cuando lanzé el servicio Prime Now en Espafia, lo hizo a través de alianzas
donde se aseguro que los clientes podrian encontrar los mejores productos de cada tipo.
De igual modo, esta misma autora manifiesta que la primera alianza fue con
MercaMadrid, la cual envia los productos que la compafiia de Bezos requiere al almacén
que tiene situado en Legazpi, siendo los trabajadores de Amazon los que efectian el

reparto. Tres meses mas tarde de su lanzamiento en Madrid, la compafiia de Amazon
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buscé una nueva alianza, siendo esta una de las mas importantes, con el supermercado
DIA. Flores, Romeray Tramullas, (2016) explican que Amazon decidi6 firmar un acuerdo
con dicho supermercado, mas concretamente con el establecimiento que recibe el
nombre de “La Plaza” y que se encuentra ubicado en el barrio de Cuatro Vientos. Desde
dicho establecimiento, se enviaran los productos encargados en el pedido. Decir que,
gracias a esta alianza, Prime Now ha conseguido 5.100 productos mas apunta Valero
(2016). Ademas la misma autora cuenta que la alianza con DIA no es la Gnica que se
hizo en esas fechas, sino que también se vincul6 con la vinoteca Lavinia, que serd la
encargada de repartir los vinos y licores, y con el Mercado de la Paz, quienes seran los
responsables de enviar la fruta, pescado, carne, y demas alimentos frescos junto a
MercaMadrid y DIA.

Mientras, en Barcelona, desde su lanzamiento en octubre de 2016, Galtés (2016)
explica que Amazon Prime Now Barcelona tuvo una alianza con MercaBarcelona, la
plataforma homologa a MercaMadrid. Sin embargo, Ruiz (2017) manifiesta que Amazon
decidié ampliar su alianza con el supermercado DIA, debido a su favorable aceptacion
en Madrid. El establecimiento elegido para realizar los repartos de Prime Now se
encuentra ubicado en L’Hospitalet de Llobregat, supermercado el cual iunicamente se
dedica a los pedidos online. De esta forma, Amazon Prime Now en Barcelona ofrece

un catalogo de mas de 20.000 productos —nuevamente de la A a la Z-.

Para hacer uso de este servicio, ademas de ser usuario Prime, hay que realizar
un pedido minimo de 19€. Sin embargo, se especifica que son 19€ si todos los articulos
encargados son productos de Amazon, MercaMadrid/MercaBarcelona, el Mercado de la
Paz o Lavinia, mientras que si se realiza un pedido donde también incluyan productos
de DIA seran otros 19€ minimos de dicho supermercado. Es decir, en el caso de realizar
un pedido donde se quiera abastecer de productos de ambas plataformas, el pedido

minimo ascendera a 38€, Amazon (2017).

Por otro lado, también es de relativa importancia comparar el servicio rapido de
Amazon con el servicio rapido que ofrecen otras empresas, como es el caso de El Corte

Inglés, principal competidor en Espafia.

Desde el dia de San Valentin del afio 2017, Placer (2017) cuenta que El Corte
Inglés también ofrece la posibilidad de recibir pedidos en menos de dos horas con un
coste de 7,90€ por envio, sin la necesidad de estar suscrito a su compafia. Aun asi, la
cadena espafiola también ofrece una tarifa plana para aquellos clientes cuyos pedidos

sean de forma recurrente.
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Tabla 3.4.1. Comparativa servicio rapido de Amazon y El Corte Inglés. Fuente:
Elaboracion propia con datos de las paginas web oficiales.

Tal y como se observa en la tabla 3.4.1, tanto el Prime de Now de Amazon como
el Click&Express de El Corte Inglés, ofrecen la misma prestacion de servicios, pero con
pequenas diferencias. Las diferencias mas notables seran las de suscripcion anual, ya
que para utilizar el servicio Click&Express no es necesario estar suscrito para disfrutar
de este servicio al contrario que ocurre con Amazon; la variedad de productos que hay
de una compafia a otra, ya que El Corte Inglés ofrece casi 100.000 productos mas que
Amazon. Y, sobre todo, la diferencia mas notoria es el mayor alcance que ofrece la
compafiia espafiola, ya que ofrece este servicio en —casi- cualquier provincia del pais.
Esto es algo que Amazon tiene que ir cubriendo de manera paulatina si quiere hacer
una fuerte competencia, puesto que quitando las ciudades de Madrid y Barcelona, el
resto del pais puede empezar a utilizar Click&Express, reduciendo la cuota de mercado
que pueda poseer la empresa norteamericana. Para eso, el reciente 1 de agosto del
presente afio, Alvarez (2017) explica que han abierto un nuevo almacén en Paterna,

Valencia. Se trata de una superficie de aproximadamente 15.200 metros cuadrados, la
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cual ha dado 80 nuevos puestos de empleo. Esta nueva sede, es la cuarta que se ha
abierto en Espafia, tras las de Madrid, Barcelona y una mas reciente en Getafe. A esta
nueva sede, se le incorporara en los proximos meses de otofio, otras nuevas en El Prat

y Martorelles, ambas en Barcelona.

3.5. Prime Now en Espafia

Como se ha venido describiendo en los apartados anteriores, este servicio se
encuentra, por el momento en bastantes ciudades de Estados Unidos, las ciudades
europeas de Milan, Berlin, Paris, Munich, Londres, Birmingham, Glasgow, Leeds,
Liverpool, Manchester, Newcastle, Portsmouth, Sheffield y las espafiolas Madrid y
Barcelona. Por lo que este epigrafe se centrara en el servicio de Prime Now de la capital
y la ciudad condal.

3.5.1 Madrid

Sérvulo (2016) sefiala que Amazon Prime Now aterriz6 en Espafia el 21 de julio
del 2016, siendo esta la primera ciudad espafiola albergando el servicio Prime Now de

Amazon, uniéndose a ciudades como Tokyo, Nueva York o Berlin.

" PrimeN:\:W
EXCLUSIVO PARA CLIENTES PREMIUM
ENTREGA GRATIS EN 2H
O EN TH POR 5,90€

Fuente: Amazon.

Segun el mismo autor, actualmente el centro logistico de Legazpi, anteriormente
mencionado, cuenta con una superficie de 2000 metros cuadrados. Directivos de

Amazon, se decidieron por esta ubicacién puesto que se encuentra muy proximo a las
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salidas de la M-30 y M-40, lo que les supone tener una conexion de forma réapida tanto

al centro como al sur de la ciudad, tal y como vemos en la ilustracion 3.5.1.2.

[ M-30 | VI M I ) Fargue e X HH
El Retiro
CENTRO RETIRO
P MEDIA LEGUA MARRO
=a uerta de Toledo
0 a MORATALAZ
®
=
® ATOCHA
P d : [ M-30 |
arque de Ry
San Isidro Maggaigio = o Parque
' ® 5 = del Tio
L5 Amazon Prime Now %
8 P EGAZPI
> OPANEL g PUENTE DE
& VALLECAS
USERA b 273
| g PRADOLONGO o
2 ©
ABRANTES = Parque ENTREVIAS
SAN FERMIN
A-4
ORCASITAS 7 | A-4) =3
antro Comercial Islazul Sanimar ©®
) T

e 1

llustracion 3.5.1.2. Ubicacion almacén y cercania con autopista. Fuente:
Elaboracion propia con Google Maps.

Amazon cuenta con una flota de mas de 50 furgonetas y bicicletas eléctricas
adaptadas para el transporte de los pedidos, y su uso dependera de a cuanta distancia

se encuentre la localizacion donde el cliente ha pedido el producto.

La alcaldesa de ciudad madrilefia, Manuela Carmena, segun sigue explicando
Sérvulo (2016) mostro su satisfaccion al unirse, junto con las otras ciudades europeas,
a esta forma de realizar compras por Internet tan innovadora. Ademas de sentirse ufana
por esto, se le suma la idea de crear marca de ciudad y nuevos puestos de trabajo para

los ciudadanos madrilefios, indic6 Carmena tras enterarse de la noticia.

En la actualidad, Amazon Prime Now abarca 22 localidades de la Comunidad de
Madrid, las cuales son: Getafe, Alcobendas, Alcorcén, Leganés, Parla, Mdstoles,
Fuenlabrada, Arroyomolinos, Boadilla del Monte, Coslada, Majadahonda, Tres Cantos,
Torrején de Ardoz, Pinto, Valdemoro, Las Rozas, San Fernando de Henares, Pozuelo
de Alarcon, San Sebastian de los Reyes, Rivas-Vaciamadrid, Villaviciosa de Odén y la

propia ciudad de Madrid.
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28006 Alcobendas 113.340
28007 Alcorcon 167.354
28015 Arroyomolinos 28177
28022 Boadilla del Monte 409 762
28049 Coslada 84533
28058 Fuenlabrada 194 171
28065 Getafe 176.659
28074 Leganes 187.173
28079 Madrid 3.165.541
28080 Majadahonda 70.755
28092 Mostoles 205614
28106 Parla 124 661
28113 Pinto 40 522
28115 Pozuelo de Alarcon 84.989
28123 Rivas-Vaciamadrid 82715
28127 Rozas de Madrid, Las 94.471
28130 San Fernando de Henares 40.085
ﬁi‘;&;: San Sebastian de los 95,206
281438 Torrejon de Ardoz 126.981
28903 Tres Cantos 44.764
28161 Valdemoro 728988
28181 Villaviciosa de Odon 27276

llustracion 3.5.1.3. Habitantes de la Comunidad de Madrid donde opera Amazon
Prime Now. Fuente: INE. Datos del 2016.

Tal y como se evidencia en la tabla anterior 3.5.1.3, con datos obtenidos afio
2016 en el INE, el total de toda la poblacién donde opera Prime Now en la Comunidad
de Madrid asciende a un total de 5.277.747 habitantes, mientras que el total de la
poblacion de la comunidad supone un 6.466.966 personas. Es decir, un 81,60% de la
poblacion total de toda la region, tiene alcance a este servicio. Cabe sefialar que, para
realizar esta estimacién se han considerado todos los rasgos de edad como potenciales

clientes.
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llustracion 3.5.1.4. Mapa donde opera Prime Now en Madrid. Fuente: El Pais.

Al analizar la ilustracién 3.5.1.4, se aprecia como dependiendo la zona donde se
encuentre el cliente, el pedido pueda ser entregado en una hora, o por el contrario,
tendra que ser en una franja horaria de dos horas. Por el momento, los lugares donde

la franja horaria es mas estrecha es en el mismo centro de la ciudad.
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3.5.2 Barcelona

Tras implantarse en la primera ciudad espafiola, tres meses mas tarde, el 5 de
octubre de 2016, Barcelona se uni6 a formar parte de estas —por el momento- selectas

ciudades las cuales tienen la posibilidad de recibir productos de manera inmediata.

llustracion 3.5.2.1. Publicidad de Amazon Prime Now en Barcelona.
Fuente: Amazon

Galtés (2016) apunta que actualmente para poder llevar a cabo este servicio,
Amazon utiliza varias alianzas: la colaboracién con MercaBarna y DIA, ya comentadas
anteriormente, y el uso de su propio almacén logistico, el cual se encuentra situado en
la calle Roselld, en el Eixample de Barcelona, lugar donde primero se encontraba la
famosa sede editorial de Gustavo Gili. Aunque este almacén se utilizara hasta la
creacion del otro almacén logistico situado en El Prat, que pasara a ser el almacén
principal, siendo el de la calle Rosellé un apoyo para éste. De esta forma, Barcelona
contara con tres almacenes —también el de Martorells- de Amazon en la ciudad, siendo
los tres utilizados tanto como para entregas ordinarias como para entregas del servicio

Prime Now, explica Berengueras (2016).
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llustracion 3.5.2.2. Ubicacion almacen Prime Now y referencias cercanas.
Fuente: Elaboracién propia con Google Maps.

Galtes (2016) también explica como el almacén, con 3.800 metros cuadrados,
es fruto de una inversion multimillonaria que han desembolsado los propietarios de
Amazon. Al igual que ocurre en Madrid, cuentan con una flota de coches y bicicletas
eléctricas para poder realizar las entregas de forma inmediata. Ademas, Rodriguez
(2016) menciona que el director general de Amazon Espafa, Frangoise Nuyts, el dia de
la presentacién de Amazon Prime Now en la ciudad condal sefialé que “sabemos que
los barceloneses tienen una arraigada cultura pro-bicicleta y que la ciudad ha invertido
decididamente en infraestructuras de movilidad eléctrica como parte de su estrategia
Smart City. En linea con esta apuesta por la sostenibilidad usaremos bicicletas de
reparto eléctricas y mas de la mitad de nuestra flota de entrega estara compuesta por

vehiculos eléctricos”.

Por el momento, Amazon no dispone del idioma catalan para los usuarios, pero
gracias a su colaboracién con MercaBarna, han sido capaces de crear una seccion con

productos tipicos de la comunidad, tales como fuet o salsa para los calcots.

El servicio Amazon Prime Now Barcelona, como su propio hombre indica, se
encuentra en la propia Barcelona, pero ademas, se encuentra en otras 26 localidades
colindantes a esta, las cuales son: Badalona, Badia del Valles, Barbera del Vallés,
Bellaterra, Castelldefels, Cerdanyola del Vallés, Cornella de Llobregat, El Papiol, El Prat
de Llobregat, Esplugues de Llobregat, Gava, L’Hospitalet de Llobregat, Molins de Rei,
Sabadell, Sant Adria de Besos, Sant Boi de Llobregat, Sant Climent de Llobregat, Sant

Cugat del Vallés, Sant Feliu de Llobregat, Sant Joan Despi, Sant Just Desvern, Sant
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Viceng dels Horts, Santa Coloma de Cervelld, Santa Coloma de Gramenet, Tiana y

Viladecans.
08019 Barcelona 1.608.746
08015 Badalona 215.634
08904 Badia del Vallés 13.482
08252 Barbera del Vallés 32832
08021 Bellprat 75
08056 Castelldefels 64.802
08266 Cerdanyola del Vallés 57.543
08073 Cornella de Llobregat 86.072
08077 Esplugues de Llobregat 45733
08089 Gava 46265
3?1(]1 Hospitalet de Llobregat, 954,804
08123 Molins de Rei 25.350
08158 Papiol, EI 4.075
08187 Sabadell 208246
08194 Sant Adria de Besos 36496
08200 Sant Boi de Llobregat 82.402
08204 Sant Climent de Llobregat 4.024
08205 Sant Cugat del Vallés 88.921
08211 Sant Feliu de Llobregat 44.086
08217 Sant Joan Despi 33502
08220 Sant Julia de Vilatorta 3.113
08221 Sant Just Desvern 16.927
08263 Sant Vicenc dels Horts 27.961
08244 Santa Coloma de Cervelld 8073
gﬂrgalnfeﬁg;lta Coloma de 117 153
062582 Tiana 8.553
08290 Ullastrell 2039
08301 Viladecans 65770

llustracion 3.5.2.3. Habitantes de la provincia de Barcelona donde opera Prime
Now. Fuente: Instituto Nacional de Estadistica. Datos del 2016.

La suma total de la poblacién de estos municipios asciende a 3.202.788
personas, lo que supone que casi tres millones y medio de personas de la provincia de
Barcelona puedan acceder a este servicio. Es decir, un 57,78% de la poblacién puesto
que son 5.542.880 habitantes en la provincia, segun los datos recogidos del afio 2016
por el INE. Porcentaje que segun el director general de Amazon en Espafa, subird una
vez se abra el nuevo almacén logistico en El Prat, en otofio del 2017. Reiterar que, al
igual que en Madrid, se ha considerado como consumidor potencial a todas las

personas, independientemente de su rango de edad.
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llustracion 3.5.2.4. Mapa donde opera Prime Now en Barcelona. Fuente: El Pais.

Al igual que ocurre en la Comunidad de Madrid, en la provincia de Barcelona,
por el momento, no existe la posibilidad de tener los productos en menos de una hora

en todas las localidades presentes en el servicio Prime Now.

3.6. Aplicacion del servicio Prime Now en Santander

Una vez que se ha desarrollado las caracteristicas y los lugares donde se
encuentra el servicio Prime Now en Espafia, se mostrard un andlisis que contara con

una serie de variables para la posibilidad de una implantacion en la ciudad de Santander.

En primer lugar y cdmo se ha ido indicando a lo largo del trabajo, se evidencia
como no se encuentra ningun almacén logistico de Amazon en ningln punto de la
provincia cantabra, por lo que la primera variable, el almacén, es desfavorable ya que
para realizar este servicio, se necesita disponer del almacenaje en un ratio de distancia
cercano. Por lo tanto se analizar4 dénde hay almacenes de Amazon que operen con
este servicio, para contemplar la posibilidad de abrir un nuevo almacén en Santander o

alrededores. Como se manifestd en anteriores epigrafes, los almacenes que
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actualmente ofrecen este servicio se encuentran en Legazpi (Madrid) y Eixample
(Barcelona), puntos céntricos de las dos grandes ciudades espafiolas.

Analizando las nuevas aperturas de centros logisticos de Amazon, se aprecia
cémo la ultima ha sido realizada el 1 de agosto del presente afio en Paterna (Valencia)
segun Alvarez (2017). Asimismo, Jiménez y Simon (2017) afirman la propuesta de una
gran incursion de almacenes de Amazon en el territorio espafiol, siendo alguno de ellos
en el poligono industrial de los Gavilanes en Getafe (Madrid) con 58.000 metros
cuadrados y otro, mas pequefio, de 15.000 metros cuadrados en Alcobendas (Madrid),
para que de esta forma puedan abastecer la zona norte de Madrid, la cual actualmente,
no esta cubierta con el servicio Prime Now. Otro de los almacenes previstos para su
nueva apertura es en El Prat (Barcelona), estimando su apertura en otofio del 2017.
Dicho almacén ser4 méas grande del territorio espafiol, junto con el macrocomplejo que
quiere levantar la empresa en lllescas (Toledo) de unos 200.000 metros cuadrados. De

esta forma, podra disponer de un mayor stock, el cual le ayudara a optimizar, ain mas,

su servicio de repartos a domicilio.

llustracion 3.6.1. Mapa donde opera Prime Now en Barcelona. Fuente: El Pais.

Sin embargo, no son los Unicos almacenes gue tienen previstos, ya que como
siguen explicando los mismos autores, la compafiia de Bezos contempla la posibilidad
de crear hasta 25 nuevos almacenes en Espafia, para lograr asi una mayor estabilidad

en el pais.

John Tagawa, vicepresidente de la logistica de Amazon en la UE, emitia un
comunicado el 1 de agosto de 2017 en el apartado de Amazon Prensa, donde afirmaba,

entre otras cosas, que ‘la nueva estacion de Paterna refuerza nuestra red de distribucion
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en Espafia, permitiéndonos satisfacer las necesidades de entrega de nuestros clientes
y ofrecer un mejor servicio a todas las empresas que venden sus productos en Amazon”.
En este informe, donde también menciona las proximas aperturas de almacenes, no se
manifesto de alguna forma acerca de instalar el servicio Prime Now en esta ciudad. Es
por este motivo el cual hace pensar que, a pesar de que poseer un almacén en un lugar

céntrico en una ciudad, no es un factor clave para implantar o no dicho servicio.

Otra de las variables a analizar acerca de una posible implantacion de Prime
Now en Santander, es la cantidad de poblacion. Tal como muestran los datos recogidos
por el INE en el afio 2016, las ciudades espafiolas con mayor poblacion son Madrid,
Barcelona y Valencia respectivamente, por lo que es de suponer que los responsables
de la logistica de Amazon Espafia, se hayan decantado por esas ciudades a la hora de

abrir los almacenes.

Total

2016
08018 Barcelona 1.608.746
28079 Madrid 3.165.56M
39075 Santander 172.656
46250 Valencia 790.201

Tabla 3.6.2. Poblacion de las ciudades con almacén de Amazon en Espafia
y poblacion de Santander.

Como recoge la tabla 3.6.2, Santander cuenta con escasa poblacion en
comparacion con las otras tres ciudades. De hecho, los datos del INE en 2016, también
muestran que en Cantabria hay 580.206 habitantes, lo que supone un ndmero menor

de poblacién que Unicamente en las tres ciudades mencionadas.

Basandose en los datos del INE del 2016 segun el padrén de habitantes por
provincia, se aprecia como en la Comunidad de Madrid hay 6.466.966 habitantes en una
superficie de 8.027 kilbmetros cuadrados; Barcelona cuenta con 5.542.680 habitantes
en una superficie de 7733 kilbmetros cuadrados y Valencia con 2.544.264 habitantes
con 10.807 kilbmetros cuadrados, lo que supone un porcentaje de la poblacion espafiola
de 13,89%, 11,91% y 5,46% respectivamente, hecho que coloca a estas provincias
como las tres mas pobladas de Espafia. Mientras, Cantabria cuenta con 580.206
habitantes en una superficie de 5321 kilometros cuadrados, por lo que posee un 1,05%
de la poblacién espafiola. Es probable que Amazon antes de abrir un nuevo almacén,

busque cudles son las provincias con mayor porcentaje de poblacion, y mas aun donde
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implantar el servicio Prime Now, puesto que dependiendo la provincia donde se abra,

abarcara a un mayor nimero de personas.

‘

Espana = 31,5%
Mas de 35% IR
De30a35% IR

I’ i N De 25 a 30% I

Menos de 25%

Grafico 3.6.3. Personas que compraron por Internet en los Gltimos 12 meses.
Fuente: INE 2014.

Igualmente, como se aprecia en el grafico 3.6.3, Madrid y Catalufia son las
comunidades auténomas que mas compras hacen por Internet, al igual que el Pais
Vasco. Por lo que, es probable que Amazon, en caso del deseo de abrir un nuevo
almacén en la zona norte espafola, se decantase por alguna ciudad de dicha
comunidad, ya que, ademas de esta tendencia de compra también cuentan con un
porcentaje mayor de poblacién, situandola como la séptima comunidad auténoma en

cuanto a poblacién, segun datos del INE (2016).

Asimismo, si se extrapola las ciudades donde opera este servicio en Europa, se
observa como son ciudades referentes en sus respectivos paises: Milan en Italia, Berlin
en Alemania, Paris en Francia o Londres en Inglaterra. En el caso de Inglaterra,
inicialmente se instauré en Londres aunque en la actualidad cuenta con mas de una
ciudad que dispone de este servicio. Es por este motivo que hace pensar que Amazon
decide implantar este servicio en ciudades referentes a nivel nacional, y una vez se

afiance, ir extendiéndolo paulatinamente.

Otro de las variables a considerar para implantar Amazon Prime Now, es el
servicio de transportes que se encargara de realizar el reparto de los pedidos. Amazon
(2017) indica en su péagina cuales son las compafiias que se encargan del reparto de
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los pedidos, y son: Amazon Logistics —la propia compafiia de Amazon-, ASM,
Celeritas/SGEL, Correos, Correos Express, MRW, SEUR, Tourline Express y UPS. Sin
embargo, para realizar esta clase de repartos, Amazon utiliza sus furgonetas de su
propia compafiia (Amazon Logistics) o bicicletas eléctricas, sefiala Sérvulo (2016). Esto
es de relevante importancia puesto que Madrid y Barcelona cuentan con una orografia
plana, lo que les supone a los trabajadores encargados de realizar el reparto una menor
dificultad que si tuviesen que hacerlo en Santander, ciudad que cuenta con un elevado
namero de cuestas con gran pendiente. Asimismo, Madrid y Barcelona tienen un clima
que permite con mayor seguridad el uso de bicicletas, puesto que la probabilidad de
precipitaciones son menores en estas ciudades respecto a la capital de la provincia

cantabra.

A modo de resumen de este epigrafe sefialar que Santander no parece en la
actualidad una ciudad donde Amazon vaya a plantearse implantar el servicio Prime Now,
puesto que la ciudad carece de almacén —el cual ni siquiera es factor clave para la
implantaciéon, como el caso de Valencia-, el nimero de habitantes por superficie es
bastante menor respecto a otras ciudades, no es una ciudad referente a nivel nacional,
y ademas, debido a su orografia y climatologia deberian plantearse una nueva forma de

entregar los pedidos que no sea en bicicletas.

CAPITULO Illl - CONCLUSIONES

Tras haber finalizado el analisis del comercio electrénico en Espafia y de cémo
opera la compafia de Amazon en el pais, es posible la extraccion de una serie de

conclusiones.

El comercio electrénico es un fendmeno que a pesar de tener poco mas de dos
décadas de historia sigue renovandose a dia de hoy, ya que es un modelo de negocio
que diariamente va creciendo y es debido a una serie de diferentes motivos: cada vez
son mas los mayores de 65 afios que utilizan Internet y con él el uso del e-commerce,
los dispositivos electrénicos como tablets o smartphone cada vez son mas utilizados,
aparecen nuevas funcionalidades para el uso de éste como la entrega rapida o la

entrega de productos mas frescos.
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De igual forma, a medida que el comercio electrénico crece, la brecha digital que
poseia Espafia en los Ultimos afios en relacion con otros paises europeos —sobre todo
las cinco potencias del continente- se esta estrechando, y esto se debe entre otras
cosas, a que un 80,6% de la poblacion espafiola se considera internauta, porcentaje
mucho mas elevado respecto a afios anteriores, tal como anunciaba la nota de prensa
del INE el 8 de agosto de 2017.

Respecto al andlisis de la compafiia norteamericana se aprecia que Amazon es
un gigante del mundo empresarial, puesto que aunque inicialmente se tuviese la idea
de un negocio de venta de libros online, Jeff Bezos dio un cambio a la estrategia
empresarial e introdujo un catalogo de lo més variado en cuanto articulos, ademas de
implementar una serie de servicios que lo difieren de otras grandes empresas de
compra-venta, como son la plataforma para ver videos, una “nube” propia donde alojar
archivos o una aplicacion para el desarrollo de startups. De esta forma Amazon ha

conseguido lo que buscaba en un principio, ser una empresa conocida a nivel mundial.

Otra de las caracteristicas que ha hecho que Amazon sea una empresa puntera
en el mundo del e-commerce es, sin duda, el servicio de entrega rapida de Prime Now.
En la actualidad son muy pocas las empresas que pueden hacerle competencia en este
ambito —en Espanfa solo El Corte Inglés-. Con el servicio Prime Now han logrado dar
una revolucion en el mundo internauta, ya que antes era impensable pedir un producto
por Internet y tenerlo en menos de una hora. Sin embargo, y a pesar de que Amazon
hace entrega de pedidos en cualquier punto de Espafia, no es posible en la actualidad
disponer de este servicio en todas las ciudades, puesto que cuenta con pocos afios de
antigliedad y aun deben afianzar el servicio para ir expandiéndose, como se ha visto en
el caso de Valencia, que a pesar de poseer el tercer almacén del pais, alin no cuenta

con dicho servicio.

Finalmente, mencionar que Espafa es un pais de oportunidades en cuanto al
mundo electrénico, puesto que con la tendencia de los dos ultimos afios donde se afirma
que los espafioles cada vez usan mas Internet con fines comerciales, las compaifiias
deberian explotar mas sus recursos para ofrecer mayores prestaciones a los usuarios,
tal y como deberia hacer Amazon implementando Prime Now en distintas ciudades,
como podrian ser Valencia -debido a su poblacion por superficie- o Bilbao -debido a la

tendencia de consumo que tienen sus habitantes-.
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