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INFORME E-PAIS EN DINAMARCA

B RESUMEN EJECUTIVO

Dinamarca, con una poblacion cercana a los 5,8 millones de habitantes y una penetracién de in-
ternet que se situa en el 97%, se afianza como uno de los mercados mas atractivos de Europa en
el sector E-commerce'. Se calcula que en 2016 un total de 2,6 millones de daneses realizaron
compras online (el 63% de la poblacidn entre 18 y 90 afos). Las compras online en Dinamarca al-
canzaron los 11,3 mil millones de euros en 2017, un 19% mas que el ano anterior y casi el doble
que en 2013.

El PIB per capita de los habitantes de este pais se sitla en casi 46.000 euros anuales, de los cua-
les en 2017 destinaron una media anual de 1.944 euros a realizar compras online (el gasto men-
sual medio se situa en 162 euros). El e-PIB del pais, es decir, el porcentaje del PIB que se destina
a realizar adquisiciones en sitios web, fue tasado en 2016 en un 4,8% por la ‘E-commerce Foun-
dation’. Se trata pues del segundo pais europeo segun gasto destinado a e-commerce solo por
detras de Reino Unido?.

El principal sector segun el gasto efectuado por los consumidores es el de los viajes, que concen-
tra el 47% de la demanda en Dinamarca. En concreto, los billetes de avion suponen el 34% del
desembolso en esta categoria. Esto se debe tanto a la gran aficién de los daneses por viajar como
al hecho de que estas compras suelen suponer grandes desembolsos de dinero.

El segundo sector con mas gasto es el de los bienes, que concentra un 37% del gasto en e-
commerce y que supone 4,3 miles de millones de euros. La categoria de ‘Ropa, calzado y acce-
sorios’ es la que mas se adquiere online (22% del importe total de los bienes) y un 49% de los
daneses habria adquirido online estos articulos en 2017. El 21% del gasto en bienes corresponde
a electrénica del hogar y un 13% a muebles y compras de alimentacion, respectivamente. Esta ul-
tima categoria esta experimentando un aumento de la demanda por parte de los consumidores
daneses en los ultimos periodos que realizan cada vez mas frecuentemente sus compras de ali-
mentacién online (un 16% de la poblacion). Los supermercados daneses, por su parte, ofrecen

1 Danmark Statistiks.

2 E-commerce Foundation: Attp/www.ecommercefoundation.org/download-free-reports
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INFORME E-PAIS EN DINAMARCA

mejores precios y mas facilidades de compra y entrega, lo que hace de este sector uno de los
mas interesantes por su creciente tendencia de consumo.

Por ultimo, el sector de los servicios supone un 16% del gasto online y crecié un 34% en el ultimo
periodo. Esto se debe en parte a la creciente variedad de servicios que se incorporan en la oferta
online danesa cada afo, haciendo posible que el consumidor pueda acceder a servicios que ante-
riormente se adquirian fisicamente (p.ej.: los seguros). Las entradas a espectaculos suponen el
30% del gasto en este sector y los seguros ya representan el 17%. Por otra parte, un 30% ad-
quiere sus servicios de telecomunicaciones a través de internet (tarifas de mévil e internet, etc.) y
un 27% los contenidos digitales.®

Las principales plataformas online en Dinamarca segun el gasto realizado en las mismas son: Za-
lando.dk, Amazon.com/co.uk y Saxo.dk (sitio web danés de contenidos literarios). La alemana Za-
lando ha sido la plataforma favorita de los daneses para realizar sus compras online en los ultimos
afnos, desbancando al gigante Amazon. Las compras online en Dinamarca estan muy atomizadas
y cada portal concentra una cuota de mercado pequefia (Zalando tuvo un 2,6% y Amazon un
1,9% en 2017).

En 2015, el grupo danés Dansk Supermarked adquirid la plataforma online Wupti.dk para conver-
tirlo en el marketplace mas grande de Dinamarca en respuesta a la entrada de paginas web ex-
tranjeras (un 45% de los consumidores daneses online compran en sitios extranjeros) y con el fin
de proteger las tiendas online danesas agrupando toda la oferta en un unico sitio web. Wupti es
uno de las principales sitios e-commerce del pais (13° en el ranking de principales plataformas on-
line segun el gasto). En general, los marketplaces en Dinamarca son sitios populares entre los
consumidores online tanto para adquirir bienes nuevos como usados.

En cuanto a los contenidos digitales, Dinamarca se situa entre los primeros paises europeos en
suscripciones en paginas de video streaming y el tercer portal web segun el ranking mencionado
con anterioridad es Saxo.dk, un sitio web especializado en contenidos literarios. Los servidores
con mas cuota de mercado en este ambito son Netflix (con un 50% de la cuota de mercado,
aproximadamente), HBO Nordic (15% de la cuota de mercado) y ViaPlay (14% de la cuota de
mercado).

El Impuesto sobre el valor afiadido en Dinamarca (MOMS) se situa en el 25% para todas las ad-
quisiciones de bienes y servicios realizadas en el territorio danés. Al realizar adquisiciones intra-
comunitarias, el precio de los productos suele llevar incluido el IVA de origen, sin embargo para
algunos bienes como las bebidas alcohdlicas y los dulces, el consumidor debe pagar impuestos
especiales en Dinamarca. Para compras en sitios web fuera del territorio UE, los bienes estaran
sujetos al MOMS del 25% por encima de las 80 DKK (11 euros) y al arancel de importacion co-
rrespondiente. Por encima de las 1.150 DKK (155 euros) se pagara ademas un 2,5% del valor del
bien en concepto de derechos de aduana.

PostNord es la empresa proveedora del servicio postal en Dinamarca y uno de los principales
proveedores de logistica de ultima milla de entregas internacionales en Dinamarca. Su extensa in-
fraestructura de comunicaciones hace de PostNord uno de los jugadores mejor posicionados para
proveer servicios a las empresas de e-commerce. Sin embargo, la empresa holandesa GLS entré

3 Ecommerce in the Nordics 2017. DIBS by nets:
http://www.dibspayment.com/sites/corp/files/files/UK/NEH UK 2017.pdf
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en el mercado danés de la paqueteria estableciendo rapidamente una red de reparto y puntos de
recogida que suponen una gran competencia para las demas empresas de mensajeria en Dina-
marca como DHL (empresa mediante la cual Amazon para hacer llegar sus pedidos a Dinamarca).

El consumidor online danés es exigente y son muchos los aspectos que tiene en cuenta a la hora
de realizar sus compras en internet. La sencillez y claridad del proceso de compra, los precios, asi
como disponer de toda la informacion sobre el producto y opiniones de previos compradores, son
factores primordiales en la adquisicion de bienes online. El cliente danés esta dispuesto a esperar
una media de 3,1 dias laborales a recibir sus pedidos, el periodo mas corto en los paises escandi-
navos. El método de pago preferido por los daneses es la tarjeta de crédito (Visa Dankort es la
tarjeta bancaria mas usada en el pais), sin embargo desde la introduccion de Mobile Pay (pago
mediante una aplicacién movil conectada a la cuenta bancaria) este método de pago gana adep-
tos cada afno y ya supera a los pagos realizados con PayPal.

El acceso a internet y las compras online mediante smartphones (m-commerce) han aumentado
de forma exponencial en los ultimos periodos (un 143% desde 2012 a 2017). Las razones mas
comunes por las que los consumidores justifican su uso se relacionan con la accesibilidad del
medio en el momento de la compra y la simplicidad del proceso. Las tiendas online mas importan-
tes han desarrollado aplicaciones méviles y un 40% de los consumidores online declaran haber
realizado una compra por este medio.

En conclusion, Dinamarca es uno de los mercados con mas potencial en el canal e-commerce de
Europa ya que las previsiones muestran un aumento del consumo online en los proximos afos,
tanto por la introduccién de nuevas industrias en este ambito como por el aumento del consumo
online. Los sectores con mayor proyeccion son la contratacion de servicios online y las compras
de alimentacién. El sector de ‘Ropa, calzado y accesorios’ es el mas relevante (por detras de las
adquisiciones relacionadas con los viajes) en cuanto al gasto y se prevé que continde su creci-
miento gracias a las facilidades de compra y los precios cada vez mas competitivos que las tien-
das online de este sector ofrecen a sus clientes.

|| Espana 6 Oficina Econdémica y Comercial
' Expona_clon de la Embajada de Espafna en Copenhague
[ e Inversiones



INFORME E-PAIS EN DINAMARCA

B DATOS GENERALES SOCIODEMOGRAFICOS

2.1. DATOS GENERALES SOCIODEMOGRAFICOS

Segun los ultimos datos publicados por Danmarks Statistik en octubre de 2017, la poblacion total
danesa asciende a 5.778.570 habitantes de los cuales se estima que un 90% viven en zonas ur-
banas. En Dinamarca hay 22 ciudades con mas de 30.000 habitantes y 12 con mas de 20.000 ha-
bitantes. El PIB per capita de los habitantes de Dinamarca, se sitla en 53,417.7$ (45.580 euros,
aproximadamente) en 2016 segun datos del Banco Mundial, habiéndose incrementado un 0.7%

desde 2015.

La capital de Dinamarca, Copenhague, con-
centra a 611.822 habitantes y otras 3 ciuda-
des, superan el umbral de los 100.000 habi-
tantes: Aarhus (340.376), Aalborg (213.467) y
Odense (202.250). Sin embargo, se calcula
que el area metropolitana de Copenhague y
los municipios colindantes (Region Capital)
reune a 1.821.577 habitantes que representan
un 31,5% de la poblacién total del pais.

La region de Jutlandia Central (Midtjylland) al-
canza 1.312.985 habitantes, seguida de cerca
por Dinamarca Meridional (Syddanmark) con
1.220.306. Son la regidn de Selandia
(Sjeelland) con 834.740 habitantes y Jutlandia
Septentrional (Nordjylland) con 588.962 habi-
tantes, las que cuentan con una menor densi-
dad de poblacion.
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Imagen 2.1: Divisidon regional de Dinamarca. Fuente:
FreeWorld Maps.

= Espana
' Exportacién
| e Inversiones

7 Oficina Econdémica y Comercial

de la Embajada de Espafia en Copenhague



INFORME E-PAIS EN DINAMARCA

2.2. HABITANTES DIGITALES

Dinamarca se caracteriza por ser un pais maduro en cuanto a usos de las tecnologias digitales.
Segun el ultimo ranking publicado en el ‘Global Innovation Index 2016, elaborado por INSEAD,
Dinamarca es primero a nivel mundial en el uso de tecnologias de la informacion. La penetracién
de internet en el pais se sitla en un 97%° para el rango de edad de poblacién de 15 a 79 anos.

Tabla 1: Paises europeos con mayor penetracion de internet (excluye grupo 0-14 anos).

Paises Europeos con mayor penetracion de internet
(Eurostot, E-commerce Foundation)
Paises Acceso a internet M2 usuarios de internet {millones)
Europa 75,3% 5158
EU28 81,5% 350,2
Islandia g3 0,3
Luxemburgo 8% 0,5
Holanda 8% 13,6
Dinamarca 9% 4.6
Moruega 97% 41
Finlandia 93% 43

Fuente: Euroestat E-commerce Foundation.

Como se puede apreciar en la ‘tabla 1’, la penetracidén de internet en Dinamarca es la segunda
mas alta de Europa solo por detras del 98% de Islandia, Luxemburgo y Holanda. Noruega alcanza
el mismo porcentaje y sigue Finlandia con un 93% de su poblacién conectada a internet.

2.3. DISTRIBUCION POBLACION DIGITAL

La poblacién digital en Dinamarca se distribuye de forma practicamente uniforme para el total del
territorio, habiendo pocas diferencias regionales en cuanto a la penetracion de internet.

Grafico 1: Penetracion de internet en Dinamarca por regiones (Euroestat).

" Al analizar las distintas regiones administrativas, la penetracion de
internet en la Regidén Capital, Selandia, Jutlandia Septentrional y
Jutlandia Central se situa en un 98%; mientras que resulta ser lige-
ramente inferior (92%) en la regién de Dinamarca Meridional.

Por otra parte, cabe senalar que el 94% de los daneses con acce-
so a internet se conectan diariamente y el 81% lo hacen varias ve-
/“)- ces durante el dia.

-

Fuente: Euroestat. http://ec.europa.eu/eurostat/cache/RCl/#?vis=nuts2.infosoc&lang=en

4 Global Innovation Index 2016, Cornell University, INSEAD. Fuente:
http!//www.wipo.int/edocs/pubdocs/en/wipo_pub_gii 2016.pdf

5 E-commerce in the Nordics 2017.Posnord Denmark. Fuente:
https://www.postnord.com/globalassets/global/english/document/publications/2017/e-commerce-in-the-nordics-

2017.pdf
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La poblacion danesa de edades comprendidas entre los 15 y los 74 afos, asciende a 4.341.981
habitantes. De este grupo, un 98% tendria acceso a banda ancha e internet, por lo que la cifra
aproximada de usuarios de internet alcanzaria las 4.255.141personas.

La mayoria de los daneses (un 79%) se conectan a internet desde sus ordenadores o desde un
smartphone. Los segmentos de edades mas avanzadas son los que tienden a utilizar unicamente
el ordenador de sobremesa para conectarse a internet. Por otro lado, un 6% de los habitantes en-
tre 25 y 34 anos solo usan dispositivos méviles para acceder a internet, la proporcién mas alta pa-
ra todos los grupos de edad. La tendencia muestra que los ordenadores de escritorio se estan
convirtiendo en algo obsoleto en los hogares daneses en los ultimos anos.

Grafico 2: Acceso a internet segun tipo de dispositivo electrénico y rango de edad (Danmark
Statistik, 2017).
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Fuente: Danmark Statistik 2017: http.//www.dst.dk/Site/Dst/Udgivelser/nyt/GetPdf.aspx?cid=24235

Por otra parte, las ultimas estadisticas disponibles de Eurostat (2016} muestran que los usuarios
de internet daneses utilizan menos que otros ciudadanos de la UE los ordenadores de mesa para
conectarse; si la media de la UE se situa en el 54%, la danesa es del 40%.

Del mismo modo, los daneses usan en mayor proporcidén que la media europea ordenadores por-
tatiles, tablets y teléfonos inteligentes para acceder a Internet, en detrimento de los ordenadores
de sobremesa. El uso de smart TV y otros dispositivos moviles (por ejemplo, reproductores multi-
media, videoconsolas online, lectores de libros electrénicos o relojes inteligentes) también es mas
popular entre los daneses en comparacion con la media de los paises de la UE en su conjunto.

Nueve de cada diez usuarios daneses de Internet se conectan fuera del hogar y del lugar de tra-
bajo. El 83% lo hace desde su teléfono movil y un 41% desde el ordenador portatil o tablet. La
proporcion del uso del teléfono maovil para conectarse a internet se ha duplicado desde 2011, que
se situaba en un 37%. El 94% de los usuarios mas jévenes se conectan a través de su smartpho-
ne, mientras que la proporcién se situa en el 50% para los usuarios entre 65 y 74 anos de edad.
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INFORME E-PAIS EN DINAMARCA

2.4. ACCESO A LA RED (BANDA ANCHA)

En un contexto internacional, Dinamarca destaca en lo que respecta al acceso a Internet. La anti-
gua compania telefénica estatal, TDC, posee toda la infraestructura de la ‘dltima milla’ en términos
de lineas telefénicas de cobre, y también la gran mayoria de la infraestructura de cable coaxial.
Los operadores telefénicos daneses utilizan frecuencias de 800 MHz, 900 MHz, 1800 MHz, 2100
MHz y 2600 MHz para transmitir y recibir sus senales. Las frecuencias de 800 MHz y 900 MHz
proporcionan una cobertura de interiores mas efectiva y con una gran extension geografica. Las
frecuencias de 1800 MHz a 2600 MHz brindan una mayor capacidad, por lo que muchas personas
pueden usar la red al mismo tiempo. Esta es la razén por la que TDC Group cubre las principales
ciudades danesas y areas recreativas con frecuencias de 1800, 2100 y 2600 MHz. En los ultimos
anos, TDC Group ha realizado importantes inversiones en la red movil, y en los ultimos dos anos,
han instalado mas de 200 antenas.

Esto significa que, aunque exista una cobertura 4G en el 99.5% del territorio, existen algunas
areas aisladas donde esta cobertura no llega. A pesar de esto, existe una cobertura completa de
4G en dreas urbanas y de transito frecuente de personas.®

El objetivo del gobierno danés de proveer a toda la poblacion con internet de alta velocidad esta
respaldado por el anuncio de colaboracion por parte de Huawei y TDC Group en 2016 para insta-
lar banda ancha de 1gbps en toda la red coaxial. Esto convierte a Dinamarca en el primer pais en
transformar toda su red de cable en una red “Giga COAX’ que ofrece internet de alta velocidad de
conexion por cable. Esta previsto que la transformacion termine a final de 2017.7

BANDA ANCHA MOVIL

En marcado contraste con la infraestructura de conexiones de Internet por cable, la infraestructura
danesa de banda ancha moévil es propiedad de cuatro companias telefonicas diferentes (3, Te-
lenor, Telia y TDC) y dividida en 3 redes independientes (Telia y Telenor comparten una red maévil
conjunta) cada una con cobertura 2G en todo el pais y cobertura 3G en la practica totalidad del
territorio. La competencia es intensa y esto se traduce en una oferta de precios competitiva.

Dinamarca tiene un buen rendimiento en conectividad, en gran parte debido al hecho de que tiene
la mayor cobertura de 4G en Europa. El gobierno danés también se ha comprometido a propor-
cionar banda ancha de alta velocidad (100 Mbps de bajada, 30 Mbps de subida) en zonas rurales
y urbanas para 2020.

2.5. OTROS DATOS DIGITALES

2.5.1. Principales buscadores

El buscador mas usado en Dinamarca con un 95,32% de las busquedas realizadas en internet es
Google (datos de octubre de 2017). Los siguientes son Bing con un 2.92% de la cuota, Yahoo!
con un 1.24% y por MSN con un residual 0.11%.8 No existen buscadores locales.

6 https'//tdegroup.com/en/network/coverage

7 Euromonitor International: ‘Business Dynamics: Denmark 2017’.

8 https!//www.statista.com/statistics/621415/most-popular-search-engines-in-denmark/
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2.5.2. Redes sociales

En 2017, el numero de usuarios de redes sociales ascendié a 3,8 millones de personas en Dina-
marca, lo que supone una tasa de penetracién de las redes sociales del 74%. Esta tasa llega has-
ta el 97% en el grupo de edad de 16 a 24 afios, y al 91% en la poblacién entre 24 y 34 afios. Con-
forme se avanza hacia grupos de edades mas avanzadas la penetracion es menor, sin embargo,
en el grupo de edad de los 55 a los 64 anos, la penetracion sigue siendo de un 60%?°.

Grafico 3: Principales redes sociales y apps sociales en Dinamarca por porcentaje de usua-
rios sobre el total de la poblacion (2016, %).

Facebook Snapchat nslagram Linkesdlin Whatsfpp witlar Pinterest

Fuente: Bureau.dk: https.//bureau.dk/sociale-medier-2017-statistik-danmark/

Facebook también cuenta con la mayor proporcidon de usuarios activos diarios: un 62% del total
de sus usuarios utilizan la plataforma a diario. La proporcion de personas que usan Facebook en
Dinamarca aumenta continuamente y se estima que alcanzara los 3 millones en 2019. YouTube
fue la segunda plataforma mas visitada en Dinamarca con un 17% de usuarios activos diarios en
2016. Snapchat, una plataforma en formato de aplicacion movil para compartir fotos y videos que
se ha convertido cada vez mas popular entre los usuarios de redes sociales, ocupo el tercer lugar
con el 15%de usuarios diarios.

La tasa de penetracion de Facebook es del 68% para el total de la poblacién danesa y fue bas-
tante alta entre los jovenes, de aproximadamente el 86% para el grupo de edad de 15 a 29 afos.
Por el contrario, se situd en el 54% para las personas de 60 afios 0 mas.

En 2016, Snapchat ha pasado a ser la segunda plataforma con mas penetracién, con mas de 1
millén de usuarios en 2016. Snapchat fue muy popular entre la generacion mas joven con mas del
60%de usuarios en el grupo de edad de 15 a 29 afos.

Instagram es la tercera plataforma preferida por los daneses con una penetracion del 24% de la
poblacion, junto con LinkedIn que tiene la misma proporcion de usuarios con alrededor de 1,7 mi-
llones de perfiles creados en Dinamarca. Las diferencias entre los grupos de edad fueron mas vi-
sibles en la tasa de penetracion de LinkedIn. Las personas de entre 40 y 49 anos utilizan Linkedin

9 https'//www.statista.com/statistics/560994/share-of-social-media-users-in-denmark-by-age-group/
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mas (37,8% en 2016), mientras que aproximadamente una cuarta parte (un 26%) de los jovenes
de 15 a 29 afos han utilizado la red social profesional en Dinamarca el mismo arno.

Grafico 4: Numero de plataformas sociales usadas en Dinamarca en los grupos de edad ex-
tremos (2016).
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Fuente: Stadista. https:.//www.statista.com/statistics/649717/average-number-of-social-media-used-in-
denmark-by-age-group/

Tal y como se puede apreciar en el ‘grafico 4°, las mayores diferencias entre los usos de redes
sociales se dan entre los segmentos de poblacidén de edades mas alejadas entre si. Mientras que
entre los jovenes de 15 a 18, un 35% usa 5 plataformas sociales 0 mas, esta cifra se situa en el
14% en el segmento de 79 a 89 afos. De este grupo, un 27% declara no usar ninguna red social y
un 19% usaria 2 plataformas. Por el contrario, la mayoria de la poblacion mas joven utilizaria mas
de 3 plataformas sociales.
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2.6. OTROS DATOS'™

2.6.1. Nivel tecnoldgico del pais

Dinamarca se situa como el 8° pais del mundo en cuanto a innovacion segun el ultimo ranking
publicado en el ‘Global Innovation Index 2016°"", elaborado por INSEAD. Este mismo informe situa
a este pais como el 1° en el uso de tecnologias de la informacién y el 2° en cuanto a gasto en In-
vestigacion y desarrollo. A nivel nacional existen numerosas iniciativas y organizaciones en el am-
bito de la innovacion tecnolégica y las telecomunicaciones.

2.6.2. Grado tecnolégico de la Administracion

Las politicas de e-government que Dinamarca ha venido implantando de forma progresiva durante
la ultima década ha hecho que, en la actualidad, este pais este a la vanguardia mundial en cuanto
a esfuerzos para proporcionar y utilizar servicios online para impulsar un sector publico mas efi-
ciente y eficaz. Este pais se encuentra implementando el cuarto plan estratégico sobre digitaliza-
cion del sector publico con medidas que potencian la agilidad y eficiencia de las comunicaciones
entre la administracion y los ciudadanos, el ‘Digital strategy 2016-2020°. El gran paso se produjo
en 2015, cuando las autoridades establecieron que el uso de correspondencia online para las re-
laciones con la administracion danesa fuera obligatorio. La transicion implicé a todos los niveles
de gobierno por lo que su éxito radica en la planificacion y cooperacion entre los diferentes orga-
nismos gubernamentales a los distintos niveles administrativos.

Esta legislacion que hace obligatorio el denominado ‘autoservicio digital’, ha sido implantada en
89 areas de servicio diferentes algunas de las cuales son administradas por municipios locales, y
otras son proporcionadas por el gobierno central. Estos servicios incluyen solicitudes de tarjetas
de salud, subsidio de maternidad, subsidio de vivienda, pensiones de vejez, reserva de campings,
etc. Todas estas soluciones de autoservicio estan disponibles en el portal nacional del ciudadano.
Las soluciones estan hechas y son proporcionadas por las autoridades locales, pero estan inte-
gradas en el portal nacional comun para todos los ciudadanos. Estas soluciones digitales no han
afectado a las responsabilidades de prestacidon de servicios y, los municipios locales tienen cierta
libertad para implementar y decidir la solucién de autoservicio.

Para hacer esto posible, todos los ciudadanos daneses mayores de 15 anos deben obtener su
‘Nem ID’, un sistema de identificacion personal para tramites online que abarca desde tramites
con la administracién a gestiones bancarias. NemID consiste en una identificacion de usuario, una
contrasefia y una tarjeta de coordenadas (contrasefias de un solo uso) para ofrecer la maxima se-
guridad en la identificacion personal online.'

10 Estudio de Mercado de las Smart Cities en Dinamarca 2017, ICEX. Oficina Comercial de la Embajada de Espana
en Dinamarca: http://www.icex.es/icex/es/navegacion-principal/todos-nuestros-servicios/informacion-de-
mercados/paises/navegacion-principal/el-mercado/estudios-informes/DOC2017713419.html?idPais=DK

11 Global Innovation Index 2016, Cornell University, INSEAD. Fuente:
http://www.wipo.int/edocs/pubdocs/en/wipo_pub_gii 2016.pdf

12 https:// www.nemid.nu/dk-en/
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B LA OFERTA DIGITAL

3.1. EL E-COMMERCE EN DINAMARCA. ¢ QUE EMPRESAS VENDEN EN EL
ENTORNO DIGITAL? (CUALES SON LOS SECTORES MAS PUNTEROS?

3.1.1. Datos generales e-commerce B2C.

Segun el ultimo informe de la E-commerce Foundation, el comercio electrénico en Europa alcanzé
en 2016 los mas de 530 mil millones de euros. Dinamarca es el segundo pais respecto al e-PIB (E-
GDP, porcentaje del gasto online respecto del PIB) en Europa, solo superado por el Reino Unido.

Grafico 5: Porcentaje que representan las ventas e-commerce sobre el total del PIB (2016).
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Fuente: ‘European Ecommerce Report 2017°. Ecommerce Foundation:
http.//www.ecommercefoundation.org/download-free-reports

La region de Escandinavia (Suecia, Noruega, Dinamarca y Finlandia) con aproximadamente 20 mi-
llones de ciudadanos entre 15 y 74 afos, representa un volumen de negocios e-commerce total
de 42 miles de millones de euros.
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El pais nérdico con el mayor mercado e-commerce es Suecia con sus mas de 7 millones de con-

sumidores y un gasto total de 11,4 miles de millones de euros. Sin embargo, las cifras de Dina-
marca en cuanto a volumen de facturacién se situan en 11.3 miles de millones de euros pese a
que el numero de consumidores potenciales es de aproximadamente 4,3 millones. Por el contra-
rio, Finlandia con 4.1 millones de consumidores, tiene una facturacion online de 8,5 miles de mi-
llones de euros. Noruega con casi 4 millones de consumidores es el tercer pais en cuanto a volu-
men de facturacion con 10,9 miles de millones de euros.

Dinamarca, continua aumentando el volumen de compras online en los Ultimos afios. El afio 2017
ha supuesto la entrada de nuevas industrias al ambito del e-commerce, contribuyendo a que el
aumento de la facturacion del sector haya sido del 19% respecto al periodo anterior y de un 78%
al compararlo con cifras de 2013. En total, la facturacion en el comercio electronico danés, con-
siderando bienes y servicios, asciende a 83,8 miles de millones de coronas danesas (11,3 miles
de millones de euros) en 2017.

Segun un estudio realizado por Post Nord, un total de 2.6 millones de consumidores daneses rea-
lizaron sus compras online en 2016. Esta cifra supone un 63% de la poblacion (de 18 a 79 afos) y
se encuentra cerca de la media para los paises nérdicos (61%). Por delante se encuentran Suecia
con un 67% de los consumidores, y Noruega con un 65%. Finlandia se situa por detrds con un
49% de consumidores online. '

Grafico 6: Evolucion de la facturacion procedente de e-commerce en Dinamarca 2013-2017.
En miles de millones de euros y en porcentaje de crecimiento anual.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de ‘Nordic E-commerce 2017’ de DIBS by Nets:
http.//www.dibspayment.com/sites/corp/files/files/UK/NEH UK 2017.pdf

13 https!//www.postnord.com/globalassets/global/english/document/publications/2017/e-commerce-in-the-nordics-

2017.pdf
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Como se puede apreciar en el ‘Grafico 6’, la evolucion de la facturacion proveniente de las ventas
en plataformas virtuales desde 2013 ha sido positiva, alcanzando un 20% de crecimiento en 2016
y los 11,3 miles de millones de facturacién en 2017. Estos datos muestran que el comercio elec-
tronico se encuentra en plena expansion y se espera que los préximos afnos estas cifras se vean
superadas segun la tendencia actual.

Los consumidores daneses encuentran gran parte de lo que estan buscando entre el comercio
electrénico doméstico minorista, aunque uno de cada tres consumidores online compra en plata-
formas virtuales en el extranjero (un 45% de las compras). De los que deciden realizar sus com-
pras en el extranjero, un 34% acuden a plataformas de Reino Unido, un 26% a sitios web en Ale-
mania, un 21% en China, el 14% en Estados Unidos y el 11% en Suecia.

Sin embargo, las compras online de los daneses en el exterior crecen mas rapido que la factura-
cion de las tiendas electronicas danesas. Aunque la facturacion en las tiendas online danesas esta
creciendo a buen ritmo, el ultimo informe de FDIH™ revela que el crecimiento del comercio elec-
tronico danés se queda por detras del crecimiento de las ventas en plataformas extranjeras como
Amazon o Zalando que consiguen gran parte de la cuota de mercado en cuanto a facturacion.®

3.1.2. Principales sectores en el E-commerce danés

El volumen de ventas online se puede desagregar en los sectores de viajes, bienes, y servicios. El
sector de viajes, con un 47% del gasto total es el que mas volumen de ventas online concentra
frente al 37% del gasto en bienes y un 16% del gasto total en servicios. Para realizar un analisis
detallado de los principales sectores representados en el e-commerce danés se va analizar cada
una de los sectores de forma separada.

Sector ‘Viajes’

Uno de los primeros sectores en introducirse en el e-commerce en general y en el danés en parti-
cular fue el de los viajes y es por ello, y por la gran inclinacién de los daneses hacia este tipo de
ocio, por lo que este sector ocupa la mayor porcién del total del gasto online, representando el
47% del gasto total de los consumidores. En comparacion con 2016, cuando los viajes represen-
taron el 53% del gasto total de los consumidores, en 2017 la categoria representa una parte mas
pequefa del gasto total. Esto no significa que los daneses gasten menos dinero en viajes ya que,
de hecho, han gastado un 6% mas en 2017, llegando hasta los 5,3 miles de millones de euros
(270 millones de euros mas). La disminucion proporcional respecto al total se debe a que en el
resto de categorias se han introducido nuevas industrias que han aumentado el total del gasto.

Otra de las razones para que el gasto online en viajes represente una gran proporcién respecto al
total, es las mayores sumas de dinero que se desembolsan por cada compra en esta categoria de
forma general. La categoria viajes no es lo que los daneses compran online mas a menudo, pero
cuando se realizan compras en esta categoria suponen grandes sumas de dinero.

14 https://www.fdih.dk/

15 https!//www.fyens.dk/erhverv/Udenlandske-netbutikker-aeder-sig-ind-paa-de-danske/artikel/3179444
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La industria de los viajes en Dinamarca es muy competitiva y existen grandes empresas en el sec-
tor operando en los mismos segmentos de clientes. Desde el punto de vista de los consumidores,
esta competencia hace que exista una gran variedad de posibilidades y buenos precios.

Los daneses viajan mas cada afo y también se puede observar una mayor tendencia a organizar
sus propios viajes. Mientras que el 36% de la facturacion total de la categoria ‘Viajes’ en 2016 se
destind a paquetes vacacionales, el gasto de los consumidores en esta subcategoria se redujo al
26% de la facturacion total en 2017. Por el contrario, aumentod la facturacion en billetes de avion,
hoteles, y billetes de trenes y autobuses.

Grafico 7. Distribucion del gasto en el sector ‘viajes’ y proporcion de consumidores que rea-
lizan su compra online.
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Fuente: ‘Nordic E-commerce 2017’ de DIBS by Nets.

El grafico 7 muestra como se reparte el gasto de los consumidores daneses entre las diversas
subcategorias del sector ‘Viajes’ y la proporcion de la poblacion total que compra online en las di-
versas subcategorias. Las tarifas aéreas, que representan el 34% del total el gasto de los consu-
midores en la categoria, es la que mas dinero capta, mientras que los taxis y los cruceros son las
subcategorias menos compradas online. La subcategoria de billetes de tren y autobus es la cate-
goria en la que los consumidores realizan mas compras online (28%), pero supone un 6% de gas-
to del consumidor. Es un dato interesante que el 47% de los billetes de tren y bus se adquieren a
través de un smartphone. En el caso de los hoteles, en el 15% de los casos la compra
se realiza a través de un teléfono inteligente y el consumidor medio suele estar entre 25 y 44 anos
de edad. En el 48% de casos, el hotel reservado esté fuera de Dinamarca.

Estas tendencias podrian indicar que los daneses han descubierto la posibilidad
de ahorrar dinero fragmentando sus compras en el sector viajes. Ademas, el hecho de que los
consumidores se sientan cada vez mas coémodos comprando viajes online, es también un factor
que elimina algunos de los incentivos para acudir a una agencia de viajes.
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Sector ‘Bienes’

Las compras online en la categoria de bienes ha crecido un 35% en 2017, pasando la facturacion
total de 3,1 miles de millones de euros hasta los 4,3 miles de millones de euros. Esto supone un
37% del gasto total que se hace en compras online en Dinamarca. Los principales sectores con
presencia online y los que mayor demanda acumulan, como se vera a continuacién, son: la ropa y
el calzado, la electrénica del hogar y los productos multimedia. En 2017, un 49% de la poblacion
danesa comproé ropa, zapatos y accesorios online (un 3% mas que en 2016).

Un 22% del total del gasto en bienes adquiridos pertenece a la categoria de ‘ropa y calzado’ y un
21% a electronica del hogar. Por otra parte, un 5% se corresponde a contenidos multimedia y un
6% son articulos de belleza. Un 6% de los productos comprados online son compras de material
deportivo y un 4% son articulos para nifios y juguetes. La alimentacion ya supone un 13% de las
compras del comercio electronico en Dinamarca debido a un incremento de consumidores que
realizan sus compras en los sitios web de los principales supermercados daneses.

En 2017, un 16% realizan sus compras de alimentacion online debido en parte a las mejoras en
los plazos, en la flexibilidad de la entrega y en la competitividad de los precios finales. En 2012 un
8% realizaba compras a supermercados onliney un 12% en 2014 lo que indica una clara tenden-
cia y se prevé que esta sea una de las categorias que mas crezca durante los proximos perio-
dos."®

Grafico 8. Distribucion del gasto en los sectores de bienes y proporcion de consumidores
que realizan su compra online.
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Fuente: ‘Nordic E-commerce 2017’ de DIBS by Nets.

16 https!//www.statista.com/statistics/700621/share-of-individuals-who-purchased-groceries-online-in-denmark/
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Sector Servicios

El gasto online de los consumidores daneses en el sector servicios también han crecido significa-
tivamente en los ultimos periodos. La facturacién bajo este concepto en el ultimo ano ha aumen-
tado un 34% hasta alcanzar los 13,5 miles de millones de coronas danesas (1.8 mil millones de
euros). Este volumen representa un 16% del gasto total.

Al mismo tiempo, la variedad de servicios que pueden ser adquiridos en internet por los daneses
es cada vez mas extensa. La subcategoria de los seguros, por ejemplo, es una industria relativa-
mente nueva en el comercio electronico, pero que ha crecido mucho en los ultimos afos. En
2017, el 10% de los daneses contraté seguros online y este concepto representa el 17% de la
facturacion total de los servicios.

Los consumidores daneses demandan de transparencia y simplicidad, por ello la tarea de contra-
tar un servicio se vuelve mas conveniente al poder comparar los precios de los diferentes provee-
dores en internet. Los mismos parametros se aplican en areas como membresias, telecomunica-
ciones y medios digitales, y estos 3 representan una buena parte del gasto total online de los da-
neses en servicios.

Grafico 9. Distribucion del gasto en el sector de servicios y proporcion de consumidores que
realizan su compra online.
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Fuente: ‘Nordic E-commerce 2017’ de DIBS by Nets.

El grafico 9 muestra como se asigna el gasto online a través de las diversas subcategorias de ser-
vicios y la proporcién de personas que realizan compras online en cada una de ellas. La de las en-
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tradas a eventos es con diferencia la subcategoria en la que mas gasto se produce y en la que
mas consumidores deciden hacer la compra en internet.

En una categoria en la que se pueden apreciar algunas de las ventajas del comercio electrénico
es la de las entradas a eventos. Para las empresas, se producen menos costes asociados con la
administracion y la entrega cuando las ventas se realizan online y, desde la perspectiva del con-
sumidor, es mas conveniente comprar y guardar tickets en el correo electronico, en lugar de des-
plazarse a retirarlos o esperar largas colas en los eventos. Considerando estos factores, no es de
extrafar que hasta el 36% de los daneses comprase entradas online en 2017. Por los mismos
motivos, no sorprende el hecho de que muchas empresas danesas hayan suprimido la venta de
entradas en formato fisico.

Aunque no sean las mayores aportaciones al gasto en la categoria servicios, es relevante que el
30% de los consumidores contrate sus servicios de telecomunicaciones online (tarifas moviles, ta-
rifas internet, paquetes de datos, etc.) Del mismo modo, el 27% de la poblacién realiza sus com-
pras de contenidos digitales online. Se debe hacer una mencion especial a los servicios de sus-
cripcion en Dinamarca, ya que cada ano toman mas relevancia entre los consumidores y, en es-
pecial, entre los mas jévenes. Alrededor del 59% de las personas entre 25 y 34 afios han pagado
una suscripcion a canales de television de pago, mientras que el 39% de las personas de entre 15
y 24 anos han pagado por un servicio de musica. Las personas fisicas, sin embargo, no son los
unicos que aprovechan las posibilidades que ofrecen los servicios de suscripcion. Actualmente,
cada vez son mas las empresas que optan por las soluciones de suscripcion, como en los casos
que supone la reduccion de los desafios logisticos o servicios de publicidad y contabilidad me-
diante suscripciones online.

3.1.3. Principales plataformas de venta online

Las empresas danesas son cada vez mas eficientes vendiendo sus productos online, sin embar-
go, casi la mitad de los consumidores online realizan sus compras en plataformas extranjeras (un
45%). La tendencia en los ultimos periodos ha sido que las empresas basadas en una tienda fisica
familiar han establecido una plataforma de ventas online para adaptarse a las nuevas formas de
consumo. Por otra parte, en la region nordica el e-commerce ha fomentado la aparicion de nue-
vas plataformas online escandinavas, como ‘CDON Marketplace’ y el almacén de oportunidades
‘Fyndiq’ en Suecia, que ganan cada vez mas popularidad entre los consumidores daneses.

En este contexto, es interesante observar como en 2017 los consumidores daneses compraron
menos en tiendas online extranjeras que en el periodo anterior. En 2016, el 48% de los consumi-
dores daneses compraban en tiendas online extranjeras, pero en 2017, esa proporcion disminuyd
hasta el 45%. Esta evolucion debe interpretarse como una sefal de que las tiendas online de Di-
namarca se han vuelto mas competitivas en cuanto a precios, variedad de productos y a la expe-
riencia global del cliente online.

A medida que mas empresas trasladan sus negocios de la tienda fisica a una plataforma online,
nuevas industrias empiezan a ver el gran potencial del comercio electrénico. En los préximos
anos, serda particularmente interesante la evolucion de las compras online de productos de alimen-
tacion.

Las principales plataformas segun la cuota de mercado en cuanto al gasto de los consumidores
online en 2016, se encuentran encabezadas por segundo afo consecutivo por la alemana Zalando
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(plataforma online de ropa, calzado y accesorios) en la que mas compran los daneses. El mercado
online danés esta muy atomizado y cada plataforma acumula una pequefia porcién de la cuota de
mercado, siendo la cuota de Zalando un 2,6% en 2016 y un 1.9% la de Amazon, seguido de cerca
por Saxo.dk con un 1.6%, la web de contenidos literarios preferida por los daneses.

En la ‘tabla 2’ se pueden observar las 20 principales plataformas online en 2016. En este ranking
se encuentran representados todos los sectores vistos en el epigrafe anterior, si bien las primeras
plataformas del ranking se corresponden con el sector de los bienes. En concreto, se trata de pla-
taformas de venta de ropa, calzado y accesorios (ademas de productos electrénicos y otros en el
caso de Amazon), pese a que el sector de los viajes es al que mayor gasto destinan los consumi-
dores online daneses.

Tabla 2: Ranking de las principales plataformas online en Dinamarca en 2016 y cuota de
mercado sobre el total e-commerce.

Ranking de principales plataformas | Cuota de mercado
e-commerce en Dinamarca, 2016 (2016, %)

Zalando.dk 2.6%
Amazon/.com/co.uk 1.9%
Saxo.dk 1.6%
Ebay 1.5%
H&M 1.3%
Coop.dk 1.2%
Bilka.dk 1.2%
Elgiganten.dk 1.2%
Cdon.dk 1.2%
Dsb.dk 1.1%
Nemlig.com 1%
Just-Eat 0.9%
Wupti.com 0.8%
Wish.com 0.8%
Danske Spil.dk 0.7%
Billetnet.dk 0.7%
Boozt.com 0.7%
Asos 0.7%
SAS 0.6%
Matas Webshop.dk 0.6%
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Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por ‘Foreningen for Dansk Internethandel’, FDIH. Dis-
ponible en: https.//www.information.dk/telegram/2017/02/fakta-20-mest-populaere-netbutikker-danmark

Al analizar por sectores y subcategorias se pueden agrupar las principales plataformas de los
principales sectores para un analisis agrupado.

e Plataformas de Viaje.

En el ranking se puede ver como DSB.dk (Danske Statsbaner) y SAS (Scandinavian Airli-
nes) se posicionan entre las 20 plataformas online donde mas compras en funcion del gas-
to realizan los consumidores daneses online con un 1,1% y un 0,6% de la cuota de mer-
cado. En cuanto a companias aéreas, a SAS se le unen Norwegian, Air France y EasyJet
entre las mas populares entre los daneses'".

En cuanto a los motores de busqueda mas populares en el sector de los viajes, el mas uti-
lizado en Dinamarca es ‘Momondo.dk’. Esta plataforma de busqueda de viajes fue lanzado
en 2006. ‘Momondo.dk’ permite a los usuarios comparar los precios de mas de 700 sitios
web, incluidos los precios de hoteles, alquiler de automéviles y vuelos. La companiia
apuesta por grandes campanas de publicidad, incluso a través de anuncios en television,
redes sociales y otras plataformas online. Otros motores de busqueda de viajes importan-
tes en Dinamarca son ‘Travelmarket.co.uk’ y ‘Skyscanner.com’. Los intermediarios online
como ‘Booking.com’ y ‘Expedia’ también tuvieron un buen desempeno en 2017 gracias a
su creciente atractivo entre los daneses que buscan formas mas convenientes de encon-
trar las ofertas de viaje mas baratas para sus viajes. Esto ha intensificado durante los ulti-
mos anos la presion competitiva sobre las ventas directas online de los hoteles y otros
operadores de alojamientos.

¢ Plataformas de Bienes.

En cuanto a las subcategoria ‘Ropa, calzado y accesorios’, Zalando continua siendo la
principal plataforma online de compra de estas categorias de productos con el 2,6% de la
cuota de mercado. Amazon y Ebay, también entre las primeras plataformas, compiten por
ganar cuota de mercado en estas categorias a la web preferida por los daneses. La sueca
H&M en quinta posicion general con un 1.6% de la cuota, sigue posicionada como la mar-
ca de ropa preferida por los consumidores online. La plataforma china de compras low
cost ‘Wish.com’ ha ganado cuota de mercado en este ultimo periodo hasta el 0.8% mien-
tras que el marketplace sueco Boozt, que relne a mas de 600 marcas escandinavas e in-
ternacionales, se posiciona con un 0.7%. La britanica Asos, una plataforma marketplace
de marcas principalmente internacionales, consigue también un 0.7% del mercado online.

En la subcategoria de ‘Bienes electronicos’, el principal sitio web en Dinamarca es Elgi-
ganten, siendo la 8° plataforma online segun el gasto online total de los daneses. Esta ca-
dena busca consolidar y hacer crecer su posicion en el comercio minorista a través de la
implementacién continua de una estrategia omnicanal. Elgiganten considera que su éxito
depende de la integracion perfecta entre su tienda fisica y su presencia online. Se espera
que la cadena amplie su red de tiendas en los proximos periodos e implemente estrategia
de precios competitiva para mantener y aumentar su cuota de mercado. Elgiganten es

17 Euromonitor Internacional: ‘Online travel sales to residents in Demark’, country report (septiembre 2017).
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propiedad de Dixons Carphone, con sede en el Reino Unido, a través de la cadena mino-
rista especializada en electrénica y electrodomésticos noruega Elkjop Nordic.'®

En la categoria de muebles, el gigante sueco lkea acumula gran parte de la cuota de mer-
cado online (10%) y en su péagina web se pueden consultar miles de referencias a unos
precios competitivos y con un disefio atractivo. Ademas, lkea ofrece multiples servicios
tanto antes de la compra (toma de medidas, asesoria en decoracion, etc.) como después
(entrega, montaje, devolucion, financiacion, etc.). Esta tienda se caracteriza por ofrecer una
gama de productos del hogar integral y servicios variados con una clara orientacion a la
satisfaccion del cliente. La empresa danesa Jysk, es uno de sus competidores mas direc-
tos en cuanto a pequefios muebles y ropa del hogar, ya que estas tiendas se suelen en-
contrar en los nucleos urbanos y resulta conveniente consultar la disponibilidad de los
productos online para después acudir a la tienda a comprarlos. Jysk también tiene servi-
cios de entrega a domicilio en compras online, sin embargo el surtido de productos es
mucho mas limitado que el de Ikea.

Tabla 3: Principales minoristas de muebles online en Dinamarca.

Empresa Empleados Weh
IKEA ASS n.d. www ikea.dk
Jysk ASS 1288 wew jyrsk.dk
lddesign AG 799 www.iddesign.as
Bolia A/S 155 www.bolia.com
llums Bolighus A5 145 wwwillumsbolighus.dk
Nine United Denmark A5 106 www, hay.dk
Paustian A/S 106 www. paustian.dk
Sinnerup ApS 104 www . sinnerup.dk’
Erling Christensen Meblar A/S 43 www arlingchristansenmoebler.dk
Engelorachts Fumnitura AYS n.d. www engelbrechts . com

Fuente: Elaboracion propia a través de datos de Euromonitor International.

La venta minorista por Internet siguié creciendo con fuerza en el ambito de ‘hogar y jardin’ en Di-
namarca. Las empresas se dieron cuenta de esto y es comun ver tiendas web que ofrecen a los
consumidores la misma seleccidén de productos que esta disponible en sus tiendas. Ademas, las
empresas ofrecen un servicio al cliente conveniente a través de sus tiendas web donde los con-
sumidores pueden obtener respuestas rapidas a sus preguntas. EIl m-commerce no es comun en
productos para el hogar y el jardin en Dinamarca. Sin embargo, lkea es una excepcién ya que la
compahia desarrolld una aplicacion movil donde los consumidores pueden revisar el ultimo cata-
logo con tecnologia moderna que combina elementos en 3D, mediante la cual es posible colocar
un mueble elegido en la habitaciéon de un consumidor y ver como seria el resultado final.

3.1.4. E-Commerce B2B en Dinamarca.

Aunque el comercio electréonico B2C recibe la mayor atencién, se dice que el comercio electréni-
co B2B es el mayor generador de ingresos a nivel mundial. La entrada de gigantes del comercio
electrénico como Alibaba y Amazon en B2B ha acelerado la tendencia de sitios web B2B que se

18 Euromonitor International: ‘Consumer Electronics in Denmark’, country report (agosto 2017).
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parecen cada vez mas a sitios B2C. Los vendedores B2B online ahora reconocen que la expe-
riencia digital del cliente en un entorno B2B es tan importante como la experiencia del cliente para
B2C y la regién noérdica no es una excepcion a esta tendencia mundial.

Entre los dos mercados todavia existen claras diferencias; por ejemplo, el grado de compra por
impulso es mucho menor en B2B. Sin embargo, las similitudes estan creciendo a través de las
posibilidades de personalizacion de los productos, catalogos interactivos, opiniones de clientes y
disponibilidad de inventario en tiempo real. El comercio B2B puede haber utilizado catalogos es-
taticos, pedidos por correo electronico y facturacion tradicional en el pasado, pero ahora los ven-
dedores y minoristas que ingresan al mercado B2B masivo en los paises nordicos generalmente
deben presentar el mismo nivel de servicio a sus clientes comerciales, que el que ofreceria a sus
clientes finales.

Aunque es dificil de cuantificar, el comercio online B2B constituye una gran parte del mercado (se
calcula en mas del 50%) y ademas esta influyendo en las preferencias y expectativas del usuario
final. Se espera que el mercado B2B de comercio electronico danés duplique su tamafno en 2020.
Las empresas que participan en el mercado B2B online buscan interaccion digital, ahorro de
tiempo y dinero con un proceso digital fluido, un proceso de pedido rapido y flexible y un nivel de
informacién 100% transparente.

Definitivamente existen buenas razones para considerar expandir el negocio al ambito B2B online
en Dinamarca. El ultimo analisis al respecto por parte de Danks Industri (DI), concluye que una de
cada cuatro empresas que operan en B2B y que todavia no cuenta con comercio electrénico, lo
hard en un periodo de como maximo 2 anos. Por otra parte, la gran mayoria de las companias da-
nesas B2B que cuentan con una plataforma online se espera que crezcan de forma relevante en
los proximos seis meses.

Una de las plataformas B2B mas punteras en Dinamarca es ‘Andersen B2B’, un marketplace de
compahias danesas (en general del sector industrial), donde se puede participar en subastas o
comprar directamente a los proveedores. Para las compaifiias extranjeras, AndersenB2B es un lu-
gar rapido para identificar proveedores relevantes y profesionales de tecnologia, socios de abas-
tecimiento o simplemente compafias profesionales danesas en busca de una asociacion comer-
cial en su mercado’®.

En cuanto subastas de materiales, una de las principales plataformas es ‘B2B Auctions®°, parte
del ‘Skandinavisk Service Partner Group’, €s un socio comercial de empresas y organizaciones
especializado en la venta de equipos excedentes, tales como maquinas, camiones, vehiculos,
equipos maritimos, forestales y agricolas. Las ventas de equipos generalmente estan relacionadas
con la renovacion de la flota y la maquina del vehiculo, los ajustes de inventario después de la
contratacién externa y como una alternativa atractiva para los acuerdos de recompra. El ‘Skandi-
navisk Service Partner Group’ gestiona las ventas de equipos sobrantes para industrias como De-
fensa, Municipalidades, Agricultura, Construccion, Produccion y Transporte.

Del mismo modo, la publicacion de las licitaciones publicas en Dinamarca se realiza a través de
los sitios web de cada uno de los entes publicos con esta competencia y se encuentran centrali-

19 http://andersenb2b.com/about

20 https://www.b2bauctions.dk/

C || Espana 24 Oficina Econdémica y Comercial
' x Expona_cién de la Embajada de Espafia en Copenhague
| e Inversiones



http://andersenb2b.com/about
https://www.b2bauctions.dk/

INFORME E-PAIS EN DINAMARCA

zadas en la pagina web del ‘Danish Competition and Consumer Authority’
(https://www.udbud.dk/) para facilitar la busqueda de oportunidades comerciales a proveedores.
Para consultar las licitaciones que se estan produciendo se puede acudir al portal TED, la version
online del ‘Suplemento del Diario Oficial de la Union Europea’ dedicado a la contratacion publica
europea.?!

El mercado danés tiene un gran potencial en su segmento B2B y han surgido nuevas plataformas
que facilitan a las medianas y pequefias empresas la entrada a este mercado. Una de ellas, es
‘Traede’, una start-up danesa que agrupa ya a mas de 20.000 marcas de 65 paises desde que se
fundase en 2014. En un principio se cred para atender a empresas del sector textil y en la actuali-
dad incluye joyeria, muebles y alimentacion. En 2017, ‘Traede’ recibia nuevos aportes de capital
del fondo SEED Capital, el mayor fondo danés para financiar start-ups, por valor de medio millén
de euros para el desarrollo de la plataforma. 2

3.1.5. Principales marketplaces en Dinamarca

En Dinamarca, han proliferado rapidamente durante los ultimos afos las plataformas online que
alojan marketplaces, ademas de las mas relevantes a nivel internacional ya mencionadas como
son Zalando, Amazon o Ebay. Las mas usadas en el mercado danés son:

o WUPTP

Ante la inminente entrada de Amazon al mercado danés, la solucion de Dansk Supermarked
Group, una de los mayores grupos del retail del pais, ha sido transformar la tienda web de WUPTI
en un marketplace donde puedan operar todas las empresas danesas presentes en internet. Con
mas de 10,000 referencias en su surtido, es una de las tiendas online mas grandes de Dinamarca
para la venta de productos electrénicos y electrodomeésticos. El objetivo fue crear un mercado on-
line danés donde todas las tiendas online puedan llegar a una amplia gama de clientes potencia-
les. Es un objetivo ambicioso pero la estrategia a seguir para evitar que las grandes plataformas
extranjeras condensen la cuota de mercado con el consecuente detrimento del comercio online
danés.

e DBA*

Se trata de uno de los sitios web daneses mas populares para vender diferentes tipos de produc-
tos, desde ropa y accesorios hasta aparatos electronicos. Ademas de ser un sitio de compraven-
tas entre particulares muy popular entre los daneses, las empresas publican su surtido de produc-
tos, convirtiéndolo en uno de los sitios mas visitados a la hora de comprar tanto articulos de se-
gunda mano como nuevos.

21 http//ted.europa.ew/TED/main/HomePage.do

22 httpsi//ecommercenews.eu/b2b-sales-system-traede-gets-e470-000-investment/

23 https://[www.wupti.com/

24 https://www.dba.dk/
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e EDB Priser*®

Es una tienda online danesa exclusiva para los aficionados a la electronica, donde se puede ven-
der una gran cantidad de dispositivos electronicos, software e incluso accesorios de comunica-
cion. Muchos consumidores visitan este sitio web para comprobar el precio de los productos y
comprar en el momento adecuado.

e GulogGratis®®

Es uno de los sitios web daneses dedicados al comercio electronico mas populares tanto para
vendedores como para compradores, ya que se pueden ver a muchos vendedores usar este es-
pacio para comercializar sus productos y a particulares vendiendo articulos que ya no usan.

o ShopAlike

Shopalike?” es una plataforma alemana de compras que ofrece mas de 1 millén de productos de
mas de 260 vendedores o tiendas online. El objetivo era convertirse en un buscador de moda y
otros productos con una apariencia atractiva que ofrezca una experiencia de compra online com-
pleta a los consumidores. Se trata de un motor de busqueda con funcién de compra, sin que el si-
tio web se encargue de la gestidn del almacenamiento de los productos o de su envid, es decir la
tienda online donde finalmente se realice la compra, se encargara de ello. En la actualidad han
desarrollado sitios web en 12 paises europeos y en Brasil.

e Miinto*®

Miinto es una plataforma online danesa enfocada en la venta de prendas de vestir y articulos de
regalo tanto para hombres como para mujeres. Miinto ofrece una amplia gama de indumentaria,
que atrae muchos clientes en Dinamarca y en los paises que ya se encuentra presente actuando
como un B2B para marcas tanto nacionales como internacionales.

e Prisvis®

Prisvis forma parte del grupo britanico Kelkoo con plataformas de venta online en 9 paises euro-
peos y fue la primera pagina de compras online. En la actualidad cuenta con productos de mas
de 4.000 proveedores que suministran en Dinamarca. Su diferente gama de productos incluye
aparatos electronicos, accesorios para automoviles, indumentaria deportiva y accesorios, produc-
tos para bebés, etc. Con las resenas de los clientes sobre cada distribuidor, se puede comprar
con total seguridad en paginas que el cliente todavia no conoce.

25 http://www.edbpriser.dk/

26 https'//www.guloggratis.dk/

27 https!//www.shopalike.dk/

28 https'//www.miinto.dk/

29 http://www.prisvis.dk/information/more-info
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e Trendsales®

Trendsales es un mercado danés online enfocado a vender ropa vieja o nueva, bolsos, zapatos y
accesorios. Mas de 1 millén de usuarios inician sesion diariamente para ver los mas de 6,000 pro-
ductos disponibles en el sitio web.

o Facebook Marketplace

Por ultimo, cabe mencionar la llegada de la funcién ‘Facebook Marketplace’ a Dinamaca. La fun-
cion se encuentra en la aplicacion de Facebook existente para Android € iOS y es un apartado
donde los usuarios pueden entrar en contacto entre si y explorar articulos que estan a la venta en
la zona por parte de otros usuarios. Esto hace mas facil encontrar articulos a la venta en Face-
book, ya que ya no es necesario suscribirse en grupos cerrados para encontrar articulos en venta
en el area local.

3.1.6. Los contenidos digitales en Dinamarca

Dinamarca es un pais que consume una gran cantidad de contenidos digitales tradicionalmente,
por distintas razones, entre ellas, que la televisidn es de pago y los daneses tienen distintas op-
ciones a la hora de comprar y contratar contenidos digitales. La opcion mas popular entre los da-
neses es ‘You See’, una empresa que pertenece al ‘TDC Group’, de servicios integrales (Televi-
sion, teléfono, internet, musica, etc.), que ofrece paquetes a los consumidores para que elijan qué
servicios contratar de una amplia gama en distintas categorias. Es la opcidén elegida en 1,1 millén
de hogares daneses.

Como se ha visto en el epigrafe relativo al gasto online a servicios, los contenidos digitales repre-
sentan un 8% de todos los servicios contratados o comprados online y siendo adquiridos por este
medio por el 27% de los consumidores en total.

Ademas, el 39% del total habria suscrito servicios de video streaming (Netflix, HBO, You See, etc)
y el 20% servicios relacionados con contenidos musicales.®' Los consumidores daneses suelen
contratar mas de un servicio de video streaming por hogar, haciendo que las suscripciones totales
en la regién nérdica superen a las de Alemania e Italia de forma conjunta representando un 20%
del total del mercado europeo.

Existen 3 principales plataformas que dominan el mercado del video streaming en Dinamarca:
o Netflix.

Desde su lanzamiento en 2012, Netflix ha dominado el mercado escandinavo y, en concreto, el
danés. Se calcula que concentra mas de un 50% de la cuota de este mercado y en 2017 cuenta
con 800.000 suscripciones en Dinamarca.

30 https://www.trendsales.dk/

31 http!//www.dibspayment.com/sites/corp/files/files/UK/NEH UK 2017.pdf
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Grafico 9: Numero de suscriptores de Netflix en Dinamarca (2012-2020 prevision, en miles
de habitantes).
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Fuente: Statista.
e HBO Nordic

La estadounidense HBO presente en 150 paises de todo el mundo, lanzé HBO Nordic en 2011
para convertirse anos después en uno de los principales agentes en el mercado escandinavo de
los contenidos de pago. En Dinamarca, aproximadamente un 15% de los hogares cuentan con
una suscripcidén a HBO Nordic. La clave ha sido desarrollar contenidos propios para toda la region
como series y peliculas de gran atractivo para los nérdicos.

o Via Play

Via Play es uno de los principales proveedores de entretenimiento digital de la region nérdica en
forma de series, peliculas, deportes y contenido para ninos. Se encuentran especializados en
eventos deportivos a nivel internacional, como la Premiere League, UEFA Champions League,
NHL y la Férmula 1. Sin embargo, también crean contenidos propios como series y peliculas en
exclusiva para la region nérdica. Su cuota de mercado en Dinamarca se situa alrededor del 14%.

Por otra parte, existen plataformas locales en las que se puede acceder principalmente a peliculas
de estreno como si de un videoclub virtual se tratase. Una de las mas populares es Blockbuster,
con un modelo de negocios diferente: en lugar de tarifas de suscripcion fijas, cobra al cliente por
cada pelicula o programa de television. Esta compafia danesa cuenta actualmente con 300.000
clientes suscritos que pueden elegir entre 8000 peliculas y 350 temporadas de programas de tele-
vision, con un precio que oscila entre 1 y 5 euros. La gran diferencia con los gigantes Netflix y
HBO Nordic es que las peliculas se encuentran disponibles poco tiempo después de su estreno
en cines y que la cuota de suscripcion es muy baja y el consumidor Unicamente paga por los con-
tenidos que efectivamente visualizada.

3.1.7. Servicios online a empresas danesas

Dinamarca es un pais en el cual se fomenta el emprendimiento con un tejido empresarial formado
por grandes empresas y muchas empresas de pequeno y medio tamano de reciente creacion. En
este contexto, durante los ultimos afnos han proliferado start-ups relacionadas con servicios online
a otras empresas, de forma que parte de la operativa de las mismas se vea delegada en otras
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empresas especializadas de forma que se creen sinergias que hagan la actividad empresarial mas
eficiente.

Los servicios online impregnan en la actualidad la actividad empresarial, y se han ido incorporan-
do progresivamente a todas las areas de la empresa. Existen mas de 2.000 empresas con pre-
sencia solo digital que prestan servicios relacionados con el comercio electrénico y emplean a ca-
si 20.000 personas. A éstas hay que afadir alrededor de 500 empresas con presencia también fi-
sica, que ofrecen todo tipo de servicios digitales y que emplean a cerca de 10.000 desarrolladores
de contenidos. Se prestan servicios de creacion de empresas online, de e-marketing, SEO, publi-
cidad, presencia de la empresa en redes sociales, consultoria estratégica, diseno de webs, logis-
tica y banca. Los servicios en la nube se prestan a todo tipo de empresas y pueden comprender
ademas almacenamiento y back-up, infraestructura virtual, Voip, gestion de email, comunicacio-
nes, y documentos.

Los servicios que posibilitan el pago online y por mévil estan muy extendidos, con empresas co-
mo Mobile Pay o Paypal. En relacion con los medios de pago DIBS, empresa dedicada a pagos
online y parte del grupo Nets, han monitoreado el desarrollo de soluciones de pago online durante
los ultimos afios y han trabajado en una nueva plataforma de pago para clientes daneses, Easy.
Se trata de una plataforma completamente nueva para tiendas online danesas que se integrara en
la pagina web de la empresa, haciendo el pago de los compradores mas sencillo. *

3.2. OPERATIVA / BARRERAS DE ENTRADA

3.2.1. Entorno regulatorio.

La creacion de un mercado unico digital (DSM) es una de las diez prioridades de la Comision Eu-
ropea (CE). El objetivo general es derribar las barreras, regulatorias o de otro tipo, y desbloquear
oportunidades en linea en Europa, desde el comercio electronico hasta el gobierno electrénico.
De este modo, la UE espera acabar con los 28 mercados fragmentados actuales y crear un mer-
cado sin fronteras con legislacién y hormas armonizadas en beneficio de las empresas y los con-
sumidores en toda Europa.

Las leyes europeas de aplicacién vigentes al comercio electronico en Dinamarca son:

o Directiva de comercio electronico (2000/31 ICE): Regula los servicios de comercio electro-
nico en el mercado interior de la UE, en particular, el lugar de establecimiento de los pres-
tadores de los servicios, las comunicaciones comerciales, los contratos electronicos, la
responsabilidad de los intermediarios, los cédigos de conducta en los litigios, los recursos
judiciales y la cooperacion entre los estados miembros.

e Directiva comunitaria sobre los derechos de los consumidores en el ambito electrénico
(2011/83/UE)*.

32 https://www.nets.eu/Media-and-press/news/Pages/Nets-launches-Easy-%E2%88%92-next-generation-payment-
solution-making-e-commerce-easier-than-ever.aspx

33 Unién Europea. Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo. de 25de octubre de 2011: Derechos

de los consumidores. Se modifican la Directiva 93/13/CEE del Consejo y la Directiva 1999/44/CE del Parlamento Eu-
ropeo y del Consejo y se derogan la Directiva 85/577/CEE del Consejo y la Directiva 97/7/CE del Parlamento Euro-
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o Directiva 2014/26/UE del Parlamento europeo y del Consejo de 26 de febrero de 2014 rela-
tiva a la gestion colectiva de los derechos de autor y derechos afines y a la concesion de
licencias multiterritoriales de derechos sobre obras musicales para su utilizacion online en
el mercado interior.

Por otra parte, la UE acordd introducir obligaciones de servicio de venta en todo los paises eu-
ropeos para los minoristas online, 1o que puede tener importantes consecuencias para las
tiendas online danesas. Esto significa que los productos de una tienda online en un pais euro-
peo deben poder estar disponibles en todos los paises de Europa. Dansk Erhverv, declar6 so-
bre estas medidas podria tener graves consecuencias para el comercio electronico danés ya
que para los pequefios minoristas podria suponer grandes de pérdidas econdmicas.

Fiscalidad de las ventas online

El sistema de Impuesto sobre el Valor Afadido de la Unidn Europea esta semi-armonizado.
Si bien las directrices se establecen a nivel de la UE, la aplicacién de la politica del IVA es una pre-
rrogativa de los Estados miembros. La Directiva sobre el IVA de la UE permite a los Estados
miembros aplicar un tipo minimo del 15% del IVA. Sin embargo, pueden aplicar tarifas reducidas
para bienes y servicios especificos 0 excepciones temporales. En Dinamarca al Impuesto sobre el
Valor Afladido se conoce como MOMS y se situa en el 25% para todas las categorias de produc-
tos.

Al realizar compras online en otro pais de la UE, el precio generalmente incluye el IVA. No esta
obligado a pagar aranceles aduaneros por los productos enviados desde un pais de la UE, pero
se debe pagar aranceles especiales (impuestos especiales) sobre algunos productos. Se deben
pagar aranceles especiales sobre algunos productos como bebidas alcohdlicas, café y dulces.

En la UE, puede comprar productos online para uso propio sin pagar impuestos de aduana o el
IVA danés (MOMS). En algunos casos, el vendedor paga el IVA danés por el consumidor.

Tabla 4. Impuestos especiales sobre la compra en Dinamarca de determinados bienes desde
otros paises de la UE

Bienes Impuesto
Cerveza 1 DKK (0,13€) por botella/lata de 33cl
Bebidas espirituosas 55 DKK(7,43€) por botella de 100cl
Vino 8 DKK (1,08€) por botella de 75c¢l
Alcopops, 5% Alcohol 4 DKK (0,54€) por botella/lata de 33cl
Chocolate y dulces 25DKK (3,38€) por kg.

Fuente: Elaboracion propia con datos de Skat.dk: http://skat.dk/skat.aspx?0id=2244327

peo y del Consejo. Boletin Oficial del Estado. 25 pags. 64-88. hhps://vnvw.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-
201182312

C || Espana 30 Oficina Econdémica y Comercial
' x Expona_cién de la Embajada de Espafia en Copenhague
| e Inversiones



http://skat.dk/skat.aspx?oid=2244327

INFORME E-PAIS EN DINAMARCA

Sin embargo, los bienes adquiridos fuera del territorio de la UE si que estan sujetos al pago del
MOMS a su llegada a Dinamarca. Las pautas para los articulos comprados segun el valor del
contenido (que no se hace distincion entre los articulos nuevos y usados):

e Menos de 80 DKK: sin cargo.
e Entre 80 DKK - 1.150 DKK: 25% MOMS+ tasas de importacion.
e Mas de 1.150 DKK: 25% IVA + derechos de aduana + tasas de importacion.

Por otra parte existe un régimen de fiscalidad indirecta en el caso de las ventas a distancia en los
casos en los que la compra online se realiza entre entes de dos estados miembros. Si el destina-
tario esta establecido en otro estado miembro de la UE hay dos posibilidades:

o B2B: Si el empresario receptor del bien proporciona un numero de IVA valido, la entrega de
bienes no esta sujeta al IVA del pais donde se adquiera el bien, si no al de destino. En este
caso Dinamarca y, por tanto, un 25%.

o B2C: Se aplicara el IVA del estado donde se adquiera el bien salvo que la empresa supere
el umbral de ventas establecido en el pais. Para Dinamarca el umbral se fija en 280.000
DKK (37.838 euros aproximadamente).

La UE aplica el Impuesto al Valor Agregado (IVA) a las ventas de empresas no basadas en la UE
de ‘Servicios Suministrados Electrénicamente’ (ESS) a clientes no comerciales con sede en la UE.
Las empresas que estan cubiertas por la regla deben recopilar y enviar el IVA a las autoridades
tributarias de la UE. A partir del 1 de enero de 2015, todos los suministros de telecomunicaciones,
radiodifusidn y servicios electronicos estan sujetos a impuestos en el lugar donde resida el cliente.
En el caso de las empresas, esto significa el pais donde esta registrado o el pais donde tiene las
instalaciones fijas que reciben el servicio. En el caso de los consumidores, es donde estan regis-
trados, tienen su direccion permanente o, por lo general, residen.

Como parte de los cambios legislativos de 2015, la Comision Europea lanzé el esquema de Mini
One Stop Shop (MOSS), cuyo uso es opcional. Esta destinado a facilitar las ventas de ESS de su-
jetos pasivos a no sujetos pasivos (B2C) situados en Estados miembros en los que los vendedo-
res no tienen un establecimiento que contabilice el IVA. Este plan permite a los sujetos pasivos
(vendedores) evitar el registro en cada Estado miembro de consumo. El sujeto pasivo registrado
en el Mini One Stop Shop en un Estado miembro (el Estado miembro de identificacion) puede pre-
sentar electronicamente declaraciones trimestrales de IVA de Mini One Stop Shop en las que se
detallen los suministros de ESS a personas no sujetas a impuestos en otros Estados miembros (el
Estado miembro de consumo), junto con el IVA adeudado.

3.2.2. Logistica del e-commerce en Dinamarca

Dinamarca, Noruega, Suecia y Finlandia son los paises con una mayor penetracion de las
compras online en Europa (Eurostat 2016). Esto hace que el area de Copenhague sea una elec-
cién obvia como el principal centro de comercio electrénico de los paises nérdicos al ser geogra-
ficamente la puerta de acceso a los paises escandinavos. Dinamarca ofrece un ranking de infraes-
tructura digital altamente desarrollado en donde es posible abastecer con los pedidos de compras
online a 1 millén de habitantes en 24 horas®.

34 http!//www.greatercph.com/logistics
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La region capital de Dinamarca, una de las mas densamente pobladas tiene que hacer frente a
numerosos retos logisticos debido a su situacion geografica respecto al resto de Europa. Copen-
hague, asentada en una isla geografica debe desarrollar sus accesos desde el norte de Europa
para mejorar la conectividad y por tanto reducir los tiempos de las actividades logisticas, uno de
los puntos clave del e-commerce.

Grafico 10: indice de desempefio logistico (Logistics Performance Index) de Dinamarca
2016, World Bank.
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Fuente: World Bank.%®

Por otra parte, Dinamarca fue el 17° pais del mundo en calidad de la logistica segun el ‘indice de
Desempeno Logistico’ (World Bank). La puntuacion media obtenida al ponderar los aspectos que
se valoran para realizar el indice fue de 3,83/5. Los aspectos que se analizan son 6:

1) La eficiencia de los proceso en aduanas (rapidez, simplicidad y previsibilidad de las formalida-
des) por los organismos de control fronterizo, incluidas las aduanas.

2) La calidad de la infraestructura relacionada con el comercio y el transporte (por ejemplo, puer-
tos, ferrocarriles, carreteras, tecnologia de la informacién).

3) Facilidad para gestionar envios a precios competitivos.

4) La competencia y calidad de los servicios logisticos (por ejemplo, operadores de transporte,
agentes de aduanas).

5) Capacidad para rastrear y localizar envios.
6) Puntualidad de los envios para llegar al destino dentro del tiempo de entrega previsto.

Entre los demas paises escandinavos presentes en el ranking, aparece Suecia en el 3° puesto del
ranking mundial con una puntuacion de 4,2/5, Finlandia en el lugar 15° con una puntuacién de
3.92/5 y por ultimo Noruega en el puesto 22° con un 3,73/5.

35 https//Ipi.worldbank.org/international/scorecard/radar/254/C/DNK/2016
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Sin embargo, se espera que el proyecto ‘Fehmarn Belt’, que consiste en una autopista de cuatro
carriles y un ferrocarril de doble via subterraneos que uniran Dinamarca y Alemania a través del
estrecho de Fehmarn, se abra trafico en 2028. Este enlace cerrara la brecha entre Escandinavia y
Europa continental, o que resultara en una mayor flexibilidad y ahorro de tiempo para el transpor-
te de bienes y pasajeros.

3.2.3. Logistica de la ultima milla

Es relevante analizar cuales son las empresas que realizan en Dinamarca las entregas a los clien-
tes finales, ya que es uno de los puntos clave para el desarrollo del e-commerce de bienes en la
region. Esto permite unas entregas mas eficientes para los consumidores daneses que cada vez
son mas exigentes en cuanto a acortar los tiempos de espera. Esto es conocido por ‘Logistica de
ultima milla’ y hace que entren en juego las empresas de mensajeria y paqueteria que deben estar
coordinadas con los proveedores de los bienes de los que se trate. En Dinamarca, los consumido-
res tienen varias opciones a la hora de recibir sus envios tanto nacionales como internacionales ya
que las principales companias de paqueteria ofrecen distintos tipos de entrega segun la conve-
niencia.

Un rasgo peculiar en las entregas de paquetes en Dinamarca, es la existencia de puntos de reco-
gidas en los supermercados Fatex, dénde la empresa puede depositar las entregas de ser la elec-
cién elegida por el destinatario o de fallar el método de entrega elegido. Las principales opciones
en servicios de transporte de la ultima milla en Dinamarca son:

e PostNord %6

Es el proveedor lider de soluciones de comunicacion y logistica en la region nérdica y ofrece el
servicio postal en Suecia y Dinamarca. Con su extensa red de distribucion, esta empresa
apuesta por ofrecer sus servicios al comercio electronico y la logistica en los paises nordicos
con una oferta integral que incluye otros servicios relacionados con la distribucion de bienes,
el marketing y la comunicacion con el cliente. PostNord cuenta con alrededor de 6.100 puntos
de distribucion repartidos uniformemente por Suecia, Dinamarca, Noruega y Finlandia. Para
ofrecer un mejor servicio al cliente, esta empresa ha desarrollado aplicaciones que ofrecen
servicios adicionales para clientes tanto particulares como para empresas. Estas aplicaciones
estan disponibles a través de App Store y Google Play.

PostNord también esta activo mas alla de la regién nérdico a través de la filial Direct Link, que
ofrece soluciones de distribucion para paises de todo el mundo. Direct Link ayuda a empresas
de comercio electronico a nivel internacional a hacer negocios en el mercado nérdico, ofre-
ciendo todo tipo de servicios: desde el analisis de mercado, comercializacion, distribucion de
bienes y devolucién de los mismos.

o GLS¥

Esta empresa holandesa de mensajeria fundada en 1999 se encuentra presente en 41 paises
europeos y 7 estados de EEUU con alrededor de 70 hubs, mas de 1000 delegaciones y

36 https://www.postnord.dk/

37 https://gls-group.eu/ES/es/hechos-cifras

C || Espana 33 Oficina Econdémica y Comercial
' x Expona_cién de la Embajada de Espafia en Copenhague
| e Inversiones




INFORME E-PAIS EN DINAMARCA

26.000 vehiculos de reparto. Su rapida expansion en toda Europa le ha permitido establecer
una red de paqueteria europea estable de forma efectiva a través de adquisiciones, alianzas y
creacion de nuevas empresas locales en los diversos paises que opera. En el caso de Dina-
marca, GLS se ha implantado de forma realmente exitosa y uniforme. En 2016, GLS ampliaba
su servicio ‘FlexDeliveryService’ después de habilitar en 2015 el servicio ‘Shop Delivery Servi-
ce’ que permite a los destinatarios seleccionar alguno de los GLS ‘ParcelShop’ como su di-
reccion de entrega al hacer un pedido. En la actualidad ya cuentan con mas de 1.400 puntos
Parcelshop distribuidos en toda la geografia danesa.

Cuenta con siete depodsitos en Dinamarca, haciendo que GLS Denmark esté cerca de remiten-
tes y destinatarios en todo el pais. El eje central se encuentra en Kolding, pero el depdsito de
Copenhague también funciona como un centro de distribucion regional. El hub que abastece
Copenhague se encuentra en Taastrup, cerca del aeropuerto, donde GLS Denmark opera uno
de sus depositos mas grandes. Este almacén también sirve como centro regional y abastece a
toda Selandia, incluidos el Gran Copenhague y Lolland-Falster. Al mismo tiempo, este depdsi-
to de GLS Express en Taastrup lleva mensajeria y correo urgente. Su red estructurada y una
gama amplia de servicios flexibles, aseguran una distribuciéon de paquetes rapida y eficiente
en toda Dinamarca.®

e DHL

La compania alemana DHL es el proveedor de servicios de la ultima milla de Amazon.co.uk y
Zalando (junto a Post Nord) en Dinamarca y su presencia en el pais es relevante, si bien en los
ultimos anos ha perdido cuota de mercado tras la penetracion de GLS en el mercado.

Otras compafiias de mensajeria internacionales como UPS o FedEx también se encuentran
presentes en el mercado danés con una menor cuota que las ya mencionadas.

3.2.4. Medios de pago

En Dinamarca, uno de los paises del que se dice que sera de los primeros en convertirse en una
sociedad cashless, no es de extrafiar que el medio de pago mas popular entre los daneses sea la
tarjeta de crédito o débito. Sin embargo, con la introduccidn del sistema Mobile Pay en 2013 por
parte del ‘Danske Bank’, se ha convertido en el uno de los medios de pago favoritos para los da-
neses. Un total de 3,1 millones de habitantes en Dinamarca, cuentan con esta aplicacion en sus
moviles que permite realizar pagos con la cuenta bancaria asociada al numero de teléfono parti-
cular. Esta opcion es popular entre particulares que desean realizar transferencias de pequenas
sumas de dinero en ocasiones puntuales, pero también en pequefios negocios ( como puestos
ambulantes) que han convertido el Mobile Pay en el principal método de pago ya que no es nece-
sario el uso de datafonos ni supone una comision para el vendedor.

38 https://gls-group.eu/DK/da/gls-denmark/gls-denmark-netvaerk
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Grafico 11: Medios de pago usados por los daneses en compras e-commerce, 2017.
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Fuente: ‘Nordic E-commerce 2017°, DIBS by Nets. http://www.dibspayment.com/nordic-ecommerce

Tal y como se puede apreciar en el ‘Grafico 11°, el medio de pago mas usado en Dinamarca a la
hora de realizar compras online es también es la tarjeta de crédito o débito, habiendo usado un
94% de los consumidores online este medio de pago en el ultimo afio.

Mobile Pay se ha convertido ya el segundo método de pago mas usado por los daneses al realizar
sus compras online adelantando incluso a PayPal, usado por un 20% de los consumidores en el
ultimo periodo. La facilidad de uso de este sistema en el que se introduce el numero de teléfono
personal y se confirma mediante la App el pago que se vaya a efectuar, lo hace muy conveniente
para compras electronicas en las que prima la agilidad y rapidez en el proceso de compra.

3.3. COMUNICACION / PUBLICIDAD

La publicidad en Dinamarca es un negocio de gran envergadura y, aproximadamente, se gastan
en publicidad y comunicaciones cada afio 13 mil millones de coronas danesas (1.7 mil millones de
euros) en este pais.

Aunque la television es tradicionalmente el mayor medio publicitario, los anuncios en este medio
se encuentran muy restringidos por la legislacion danesa que no permite interrumpir un programa
y Unicamente se pueden retransmitir en bloques especiales asignados entre la programacion. Tan
solo el canal TV2 muestra anuncios publicitarios, pero por otro lado, los anuncios en la radio son
muy populares en este pais. Los periddicos gratuitos Urbany MetroExpress son muy populares y
también los principales periddicos Berlingske Tidende y Politiken en Copenhague, y Jutland Post
en Jutlandia.

Se debe hacer una mencién especial al marketing directo ya que esta muy consolidado en las zo-
nas urbanas. Una gran cantidad de empresas de alimentacion, electrénica y moda hacen llegar
sus folletos publicitarios directamente a los buzones de los daneses.
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Grafico 12: Gasto en publicidad en Dinamarca 2007-2017 (prevision) en miles de millones de
coronas danesas:
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Fuente: Statista: https:.//www.statista.com/statistics/707584/advertising-spending-in-denmark/

3.3.1. La comunicacién digital

En cuanto a la publicidad online, la ultima encuesta de IAB Europe (Interactive Advertising Bureau)
situa a Dinamarca en segundo lugar entre los 13 paises europeos en términos de ingresos por
anuncio publicitario en internet generados por los usuarios, por delante de Alemania y Francia.
Los ingresos procedentes del marketing online (28% del gasto total en publicidad) en Dinamarca
superan a los ingresos por anuncios en television (27%) y a los ingresos procedentes de publici-
dad en prensa escrita (19%) en 2015.%°

La publicidad online es un ambito cada vez mas relevante en el mercado danés ya que la presen-
cia online de los daneses es muy alta como se ha visto en el ‘epigrafe 2’. Los principales canales
para publicitar una empresa o producto en internet son:

e Anuncios de Google y afiliados. Los anuncios en Google son cada vez mas automatizados
y con ofertas en tiempo real.

e Facebook. Se trata de la red social mas usada por los daneses
e Periddicos online (The Local, CPH Post, etc.).
e Portales nacionales de anuncios clasificados (DBA, Privis, Trendsales, etc.)

e Instagram y Blogs. Este ambito en Dinamarca atraviesa una etapa de profesionalismo y los
blogueros/as adoptan cada vez mas algunos de los cédigos de conducta aplicados por los
medios de comunicacién tradicionales, como la revelacién de sus patrocinadores.

39 http!//www.dst.dk/en/Statistik/emner/erhvervslivets-sektorer/serviceerhverv/reklamevirksomhed-serviceydelser

] Espana 36 Oficina Econémica y Comercial
' ‘ X Exportacién de la Embajada de Espafa en Copenhague
|

e Inversiones



https://www.statista.com/statistics/707584/advertising-spending-in-denmark/

INFORME E-PAIS EN DINAMARCA

Segun Niels Ralund, Director General de la ‘Asociaciéon Danesa de Comercio por Internet’ (FDIH),
la situacion geografica de las tiendas ya no es el factor determinante para el éxito de la misma. El
consumidor es cada vez menos consciente de la nacionalidad de una tienda de comercio electré-
nico. Por ejemplo, el 25% de los clientes daneses de Zalando creen que es danés, y el 25% de
los clientes suecos piensan que es sueco, cuando de hecho, es aleman.

Marketing de afiliacion

Algunas empresas de comunicacién que ofrecen servicios de marketing de afiliacion en relacidn
con actividades de e-commerce son:

e Partners Ads®

Los anuncios de los socios de esta red buscan aumentar sus ventas, clientes, o listados de pro-
veedores a través de esta red de socios afiliados. Se trata de compaiias e individuos con sitios
web y otros canales que actuan como plataformas para la publicidad de otras empresas y los
ayudan a alcanzar sus objetivos. A cambio, el afiliado recibe el pago de su trabajo en forma de
comisiones o descuentos para su propia publicidad.

o Tradetracker"

Tradetracker es una empresa de marketing de afiliacion, que se ocupa de publicar sus productos
en sitios web de comercio electrénico y los promueve al mismo tiempo para generar ventas. Tra-
detracker rastrea sus ventas e improvisa la estrategia de marketing para atraer a mas visitantes a
la pagina del producto.

e Webgains*

Webgains es una empresa de marketing de afiliacion, la publicacién de anuncios publicitarios y la
comercializacion de productos relacionados con los sitios web de comercio electronico en multi-
ples paises, entre ellos Dinamarca.

Marketing online en el sector viajes

Los sitios web y los perfiles en redes sociales de los operadores turisticos son importantes fuen-
tes de informacion para los viajeros daneses. Estos sitios se utilizan para mostrar nuevos destinos
y, a menudo, se actualizan con ofertas especiales. FDM travel es propiedad de la mayor asocia-
cion de consumidores de Dinamarca, Forenede Danske Motorejere (FDM), y es una fuente de in-
formacién particularmente popular en este sentido, ya que cubre varios tipos de viajes, incluidos
viajes en automovil y viajes por la ciudad. La mayoria de los periddicos importantes en Dinamarca
tienen secciones de viajes online con guias informativas e inspiracién para viajes futuros. Uno de
los mas conocidos es Politiken Rejser, que esta disponible en formato tanto impresos como onli-
ne.

Las compainias de viajes como Spies y TUI son muy activas en plataformas sociales, como Face-
book e Instagram. El contenido de sus perfiles consiste principalmente en consejos de viaje, ideas

40 https://www.partner-ads.com/dk/hvad-er-affiliate.php
41 https://tradetracker.com/

42 http!//www.webgains.dk/public/
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inspiradoras para viajes futuros y ofertas de ultimo minuto. También tienen instalaciones de chat y
comentarios que les permiten a los usuarios comunicarse directamente con las companias.

Publicidad en redes sociales en Dinamarca*

Segun los ultimos datos de ‘Danmarks Statistik’, la red social mas popular en Dinamarca en 2016
fue Facebook con el 67% de la poblacion total con perfiles personales en esta plataforma.
Snapchat fue la segunda des social mas popular, siendo utilizado por el 25% de la poblacion, se-
guido de Instagram con un 24% de los daneses con perfil en esta red. La proporcion de la pobla-
cién danesa que utilizé alguna forma de redes sociales en 2016 se situd en el 74%, 8 puntos por-
centuales mas que en 2014. En particular, los daneses de mas edad han adoptado las redes so-
ciales en los ultimos anos, y el numero de personas de entre 65 y 89 afos dichos sitios web cre-
cen constantemente durante los ultimos periodos. Ademas, la mayoria de la poblacion danesa
tiene mas de una cuenta en redes sociales.

El informe 'IT-anvendelse i virksomheder - EU-sammenligninger 2016’ (‘Uso de Tl en las empresas
- Comparaciones UE 2016') revela que las empresas danesas son lideres en areas como las redes
sociales, e-sales, velocidad de Internet, uso del sitio web, banda ancha mévil y Cloud Computing
(servicios de tecnologias de la informacion online). Las empresas danesas se encuentran en una
etapa avanzada con la integracidn de la tecnologia digital en comparacion con los demas paises
de la UE. El informe muestra que la participacidon de las empresas danesas en las redes sociales
aumenté del 40% en 2013 al 64% en 2016 y solo es superada por Paises Bajos, Noruega e Irlan-
da.

Las redes sociales, como Facebook y LinkedIn, son los tipos de medios sociales mas populares y
el 84% de las empresas mas grandes (mas de 250 empleados) en Dinamarca estan activas en las
redes sociales, en comparacion con el promedio de la UE del 63%. Las empresas danesas tam-
bién son las mas destacadas en lo que respecta a la publicidad online, y particularmente a la pu-
blicidad personalizada, que emplea el 29% de las empresas danesas, en comparacion con el
promedio de la UE del 20%.

Sin embargo, la importancia de las redes sociales para publicitarse a menudo no ha sido recono-
cida, ni su potencial plenamente explotado por las empresas. Como resultado, para la mayoria de
las empresas danesas, las redes sociales tienen mas que ver con la marca que con interactuar
con los clientes, y la responsabilidad de las actividades de las redes sociales recae en gran medi-
da en los departamentos de RRHH y marketing.

Otro aspecto a tener en cuenta es que, en la actualidad, con el incremento del uso de los smartp-
hones y tablets, cada vez mas publicidad online se canaliza a través de las aplicaciones moéviles.

43 Jt- anvendelse i virksomheder EU-sammenligninger 2016:
http://www.dst.dk/Site/Dst/Udgivelser/GetPubFile.aspx?1d=28382&sid=itvirkeu2016
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B ANALISIS DE LA DEMANDA

4.1. CUANTIFICACION DE LA DEMANDA POTENCIAL
N° de usuarios en red (Internet, smartphones y tablets).

La poblacion danesa de edades comprendidas entre los 15 y los 74 afios, asciende a 4.341.981
habitantes. De este grupo, un 98% tendria acceso a banda ancha e internet, por lo que la cifra
aproximada de usuarios de internet alcanzaria las 4.255.141personas, aproximadamente.*

N° de consumidores / compradores en red.

Un total de 2.6 millones de consumidores daneses realizaron sus compras online en 2016. Esta ci-
fra supone un 63% de la poblacion (entre 18 y 79 anos) y se encuentra cerca de la media para los
paises nérdicos (61%). Por delante se encuentran Suecia con un 67% de los consumidores, y No-
ruega con un 65%. Finlandia se situa por detras con un 49% de consumidores online.

4 1.1. Perfiles de los usuarios %

El grupo demografico que realiza un mayor volumen de compras son las mujeres de entre 30 y 45
anos. Durante los ultimos afos se ha producido un aumento notable en el porcentaje de compra-
dores online de 60 afos y mas, como se vera a continuacion.

El consumidor online danés es exigente y se caracteriza, a rasgos generales, por buscar un precio
atractivo y una completa experiencia de compra que incluya toda la informacién sobre el producto
y el proceso de entrega. También busca que el servicio sea el mismo independientemente del ta-
mano de producto. Los consumidores crean cada vez una mayor demanda en la red, esperando
poder comprar todo tipo de productos online sin importar si esos productos son una prenda de
ropa, el registro para guarderia o la compra semanal en el supermercado.

44 http://www.dst.dk/en/Statistik

45 https://www.postnord.com/globalassets/global/english/document/publications/2017/e-commerce-in-the-nordics-
2017.pdf
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Las soluciones de pago y las opciones de entrega son factores importantes para determinar el
porcentaje de visitantes a una tienda virtual que finalmente realizaran una compra. A menudo, el
disefno visual de una tienda web también es critico para atraer compras, aumentar las ventas vy fi-
delizar a los clientes. Para los daneses, un precio total claramente identificable, tener informacion
precisa sobre los productos, y un sitio web que sea I6gico en cuanto a su estructura y donde sea
facil navegar online, son las caracteristicas mas importantes de las plataformas de compras en in-
ternet.

Los factores que mas valoran los consumidores daneses online son por una parte el precio total y
la claridad de la informacién (un 96% lo considera muy importante), la facilidad de la navegacion
de la pagina web y unas buenas funciones de busqueda (un 92% y un 87% lo consideran relevan-
te, respectivamente). El servicio al cliente post-compra tiene mucha importante para un 79% de
los consumidores.

Los daneses son los consumidores mas exigentes en la region nérdica cuando se trata del tiempo
de entrega de los productos. Uno de cada diez espera recibir sus productos en el siguiente dia
habil, y tres de cada diez en dos dias habiles. Dinamarca es un pais geograficamente pequeno, lo
que lleva a que los consumidores tengan unas altas expectativas sobre los tiempos de entrega.
Esto plantea un gran desafio para los minoristas electronicos con respecto a la logistica interna,
ya que necesitan despachar los productos rapidamente de sus almacenes.

En cuanto a las caracteristicas consideradas importantes sobre el proceso de compra y entrega
en Dinamarca, mas de un 90% de los consumidores electrénicos daneses considera de vital im-
portancia saber cuando y como va a realizarse la entrega de los pedidos, ademas de poder elegir
donde se va a realizar la entrega.

Los aspectos del proceso de compra que resultan relevantes para un menor nimero de consumi-
dores son: la opcidn de entrega rapida (un 78% lo considera importante), y que los gastos de en-
vio sean gratuitos (un 67% lo considera importante).

En cuanto a las opiniones de los compradores previos de un sitio web, un 47% de los consumido-
res lo consideran como un factor importante a la hora de realizar la compra. Sin embargo, un 82%
consideran importante que una tercera parte con autoridad haya certificado el sitio web.

4.1.2. Gasto medio por comprador.

Por otra parte, en cuando al gasto medio de los consumidores online, Dinamarca se situa en se-
gunda posicion con un gasto de 162 euros mensuales, solo por detras de los 172 euros mensua-
les que gastan los noruegos en las plataformas virtuales. Son los suecos (151 euros al mes) y los
Fineses (135 euros al mes), los paises nordicos que menos desembolso efectuan.

El gasto total anual medio de los consumidores daneses se situa por tanto en torno a los 1.944
euros.
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4.2. COMPORTAMIENTO Y HABITOS DE LOS CONSUMIDORES

4.2 1. Medios utilizados para el consumo digital (Internet, méviles...).

La revolucion del comercio electronico moévil (m-commerce) esta dejando ver sus efectos mucho
mas rapido de lo que se podria haber predecido, y Dinamarca no es una excepcion. Una de cada
cuatro compras online en Dinamarca ya se hace usando un teléfono movil. Los teléfonos moviles
ganan terreno y no solo como un canal de compras, sino también como una herramienta para ac-
ceder a informacion y realizar pagos. Cuatro de cada diez daneses consideran importante que una
tienda online se pueda adaptar a los dispositivos moviles, o que gjerce una gran presién sobre los
minoristas para desarrollar experiencias moviles atractivas y asi poder atraer nuevos clientes y
generar lealtad.

Cuando se le pregunta al consumidor danés sobre las razones por las que han usado un
dispositivo movil o tablet para realizar una compra, un 50% responde que era el medio mas
accesible en el momento de la compra frente a un 40% que declara que realizé la compra a través
de una aplicacion en estos dispositivos. Un 26% declararia que es la forma mas facil de realizar
compras y un 15% habria realizado la compra a través de una oferta recibida en su correo
personal.

Grafico 12. Porcentaje de daneses que compra a través de un smartphone.(2012-2017,
aumento).

51%

+143%

21%

2012 2017

Fuente: ‘Nordic e-commerce 2017°. DIBS by Nets. http.//www.dibspayment.com/nordic-ecommerce

4.2.2. Actitud ante los diferentes medios de pago.

La actitud de los consumidores daneses con respecto a las soluciones de pago son muy claras: el
80% prefieren pagar usando una tarjeta de débito o crédito y, en particular, con la tarjeta danesa
Dankort (Visa). Muchos minoristas aceptan solo el tipo de tarjeta Dankort, ya que asi evitan abonar
la comisién bancaria cuando los consumidores pagan usando otros tipos de tarjetas. Dinamarca
también esta muy avanzada cuando se trata de pagos con dispositivos méviles en comparacion
con sus vecinos nérdicos. Uno de cada diez compradores online daneses prefiere pagar usando
su teléfono movil mediante la aplicacion MobilePay (un 8% de los consumidores). Por otra parte,
uno de cada cinco ha pagado por los bienes en una tienda fisica a través de su teléfono movil.
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El pago mediante el teléfono movil ya supera a opciones clasicas afios atras como PayPal o plata-
formas similares, las cuales son usadas por un 5% de los consumidores. De forma residual, un
3% realiza sus pagos a través de facturas y un 1% a través de transferencias bancarias.

Por todo ello, los rasgos que los consumidores daneses valoran como ‘importante’ o ‘muy impor-
tante’ a la hora de realizar sus compras online son: la posibilidad de realizar el pago con tarjeta (un
93%), que no sea necesario un registro previo en la pagina web de compra (un 66%), que existan
diferentes opciones de pago en la plataforma (un 55%) y que se pueda pagar con MobilePay (un
37%).

Al ser preguntados por el proceso de introduccion de los datos de pago en las compras electréni-
cas, un 35% preferia no introducir los datos de sus tarjetas de pago en cada transaccién online y
un 28% guarda su informacion de pago para futuras compras. Por ultimo, un 12% de los consu-
midores daneses declara que compraria online con mayor frecuencia si no tuviera que introducir
los datos de pago en cada compra.

4.2.3. Compras en portales extranjeros e idiomas

Un 45% de los consumidores online en Dinamarca, realiza sus compras en portales extranjeros,
como ya se ha visto en el anterior epigrafe. Cuando se les pregunta por las razones que les ha lle-
vado a realizar dichas compras en sitios web fuera del territorio danés, un 62% de los comprado-
res responde que la eleccion se debe a razones de precio. Un 51% declara que el producto no
podia ser encontrado en portales de compra daneses y un 38% se habria decantado por un sitio
web extranjero por tener este una mayor variedad de productos.

Al ser el inglés el segundo idioma hablado por el 86% de los daneses y Dinamarca uno de los pai-
ses cuyo idioma oficial no es el inglés y donde se habla mejor este idioma, los daneses no tienen
una preferencia por las paginas ofrecidas en danés frente a aquellas que solo se ofrecen en in-
glés. Por otra parte, un 47% de los daneses hablan aleman, por lo que gran parte de los consumi-
dores puedan realizar sus compras en paginas unicamente ofrecidas en aleman. Por ultimo, por
similitud entre los idiomas y cercania geografica, un 13% de los daneses se declara capaz de ha-
blar sueco. Por todo ello y como ya se ha visto antes, no es de extrafiar que de los que consumi-
dores que compran en el extranjero, un 34% acuden a plataformas de Reino Unido, un 26% a si-
tios web en Alemania, un 21% en China, el 14% en Estados Unidos y el 11% en Suecia.*®

4.2.4. Webrooming y Showroming en Dinamarca

Los fendmenos del webrooming y el showrooming aparecen ligados al e-commerce como con-
secuencia de la existencia de otro canal de compra ademas de la tienda fisica. Cuando se habla
de webrooming se hace referencia a los casos en los que los consumidores buscan informacién
sobre un producto en internet antes de comprarlo en una tienda fisica. Por el contrario, se habla
de showrooming cuando los consumidores prueban o revisan un producto en una tienda fisica an-
tes de comprarlo online.

46 E-commerce in the Nordics 2017. Postnord:
https://www.postnord.com/globalassets/global/english/document/publications/2017/e-commerce-in-the-nordics-

2017.pdf
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El comercio multicanal, en el que las tiendas online y las tiendas fisicas trabajan conjuntamente
para captar clientes, continla expandiéndose. La tendencia es cada vez mas patente y conduce
hacia un futuro en el que apenas usen los términos "comercio electronico" y "comercio fisico", re-
firiéndonos simplemente a un sitio web de "comercio" multicanal.

El webrooming y el showrooming han surgido como dos de los comportamientos de los consu-
midores daneses mas interesantes en la actualidad, declarando el 58% que realizan sus compras
a través del proceso de webrooming. El fenbmeno esta todavia mas extendido en Suecia. El
showrooming es menos comun, con solo alrededor del 10% de los residentes nordicos llevando a
cabo esta modalidad de compra. Sin embargo, este comportamiento se observa mas habitual-
mente en el grupo de edad de los 18 a los 36 afios, ya que tan solo el 28%del grupo realiza el
showrooming convencional, donde el producto se ve en tienda inicialmente para comprarlo poste-
riormente online mientras que el resto practicaria webrooming. Aunque durante mucho tiempo se
ha dicho que el comercio electronico esta ganando terreno al comercio tradicional y, que esta
ejerciendo presion sobre las tiendas fisicas, en realidad cada vez mas se concibe el e-commerce
como una férmula paralela que hay que potenciar para aprovechar las oportunidades que ofrece
este tipo de compra.

Los minoristas con tiendas fisicas temen que los consumidores prueben productos en la tienda y
luego los compren online, mientras que las cifras muestran que, de hecho, lo contrario es mas
comun. Para los minoristas con tiendas fisicas, se trata mas bien de contar con personal bien en-
trenado, audaz y dedicado que pueda capturar la atencion de los consumidores webroomers a fin
de generar ventas adicionales. Si los minoristas con tiendas fisicas también tienen su propia tien-
da online, la probabilidad de que los minoristas conserven al consumidor hasta el final del proceso
de compra aumenta.

4.2.5. Elementos especificos locales que influyen en la decision de compra.

En el sector de los viajes, muchos proveedores directos han tenido mas éxito que las agencias de
viajes online cuando se trata de explotar las oportunidades que ofrece el m-commerce. En térmi-
nos de informacién, la complejidad de comprar a un proveedor directo como Ryanair, Norwegian
o Airbnb a menudo es menor que comprar en una agencia de viajes online. Es comun que los da-
neses lleven a cabo una investigacion exhaustiva a través de motores de busqueda vy sitios web
de comparacion para finalmente comprar productos y servicios de viaje de proveedores directos.
Muchos daneses usan también los motores de busqueda como un primer paso al reservar aloja-
miento o comprar boletos de avién. Estos motores de busqueda proporcionan una visiéon general
y rapida de las opciones disponibles. A menudo, se puede acceder a ellos a través de smartpho-
nesy tablets gracias a las aplicaciones desarrolladas y a los sitios web para moviles. Este método
tiende a ser favorecido por los daneses que buscan la opcion mas barata disponible. Cuando se
trata de compras de viajes, los daneses en todos los rangos de edades aprecian el hecho de que
al comprar online sea mas facil comparar precios y encontrar las mejores ofertas.

En el sector de los bienes, son muchos los factores que pueden incidir en la decision de compra
de los daneses. Sin embargo, es relevante también conocer los motivos por los que se cancelan
las compras online una vez iniciado el proceso, ya que un 38% de los consumidores afirman ha-
berlo hecho. El principal motivo para que se produzca este hecho es la falta de informacién sobre
las condiciones de compra o entrega de los productos (hasta un 29% declara que este es el prin-
cipal motivo).
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El segundo motivo, en relacion con este primero es la falta de informacion sobre el producto en si
(caracteristicas técnicas, funciones, etc.). Un 21% de los consumidores cancelan sus compras
por fallos técnicos de la pagina web o la falta de confianza en la misma. También son motivos re-
currentes la falta del medio de pago deseado entre las opciones disponibles, asi como fallos en el
proceso de pago.

Por el contrario, aspectos que los consumidores daneses tienen en cuenta a la hora de realizar la
compra tienen que ver con la flexibilidad en los diversos aspectos que se incluyen a lo largo del
proceso. Uno de los mas tenidos en cuenta es la posibilidad de elegir el método y el momento de
entrega del pedido mas idoneo. El método de entrega preferido por los daneses es el punto de
entrega mas cercano a su lugar de trabajo, sin embargo, la demanda de entrega a domicilio esta
creciendo en los Ultimos afos. El tiempo de entrega que los daneses estan dispuestos a esperar
para recibir sus pedidos es el menor de entre sus vecinos nordicos: 3,1 dias laborales es el tiempo
que el consumidor medio danés esperaria frente a los 4,2 dias que estan dispuestos a esperar sus
vecinos noruegos. Este hecho puede explicarse por una parte, por la mayor cercania geografica
de Dinamarca con el resto del continente europeo y, por otra, por las dimensiones reducidas del
pais. Seria mas largo el tiempo de espera tolerado en noruega por la gran extension del pais y
porgue un mayor porcentaje de sus compras son realizadas a paginas web extranjeras.

Un 12% de los consumidores daneses que realizaron compras online el pasado ano, devolvieron
los productos adquiridos. Es por ello que la flexibilidad en las devoluciones asi como que estas
sean gratuitas es otro factor que los daneses tienen en cuenta cuando compran productos online.
Se calcula que 4 de cada 5 (un 80%) consumidores tendrian este factor como decisivo a la hora
de realizar la compra. Sin embargo, la importancia que los daneses le dan al envio gratuito es me-
nor, siendo solo un factor determinante para el 67% de los consumidores online.
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. OTRA INFORMACION DE INTERES

5.1. PUNTOS DE ENCUENTRO PROFESIONALES

5.1.1. Ferias profesionales de interés.

‘E-handel Danmark 2018’.
Fecha de celebracidon: 14 de marzo de 2018 en Aarhus.

Informacion:https://www.fdih.dk/events/konferencer/2018/180314-e-handel-danmark-
aarhus?side=2

‘E-handelsprisen 2018’.

Fecha de celebracién: 24 de mayo de 2018 en Copenhague.

Informacion:https://www.fdih.dk/events/prisfest/2018/180524-e-handelsprisen-
20187side=2

‘Logistik for e-handlere 2018’ (Conferencia).
Fecha de celebracion: 8 de noviembre de 2018 en Fredericia.

Informacion:https://www.fdih.dk/events/konferencer/2018/181108-
logistikkonference?side=2

La ‘Asociacion Danesa de Comercio Electronico’ (FDIH) organiza continuamente conferen-
cias, seminarios y talleres sobre e-commerce tanto para sus afiliados como para el publico
general. Se puede consultar la agenda de eventos en: https://www.fdih.dk/events

5.2. ORGANIZACIONES RELACIONADAS

La ‘Asociacion Danesa de Comercio Electrénico’, Foreningen for Dansk Internethandel (FDIH), es
la principal organizacion danesa para empresas de comercio electrénico y sus proveedores. FDIH
trabaja para fortalecer el comercio online en Dinamarca e internacionalmente para las mas de
2.000 tiendas online afiliadas a la asociacion.
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FDIH presenta cada afno un analisis del comercio electrénico en el pais y ofrece informacién y no-
ticias de interés del sector en su pagina web (https://www.fdih.dk/om-fdih ). Ademas, cada ano
otorga un premio a la mejor web de comercio electrénico, E-handelspris.

Su labor se centra en el analisis de informacion sectorial y como nexo entre los comerciantes onli-
ne y los organismos politicos daneses, representando los intereses de las empresas asociadas.
Esta labor se lleva a cabo a través de mas de 30 eventos anuales en los que se centra en el inter-
cambio de conocimientos y construccion de redes. El mayor evento anual es la ‘Conferencia y
Exposicién de Comercio Electrénico’ (FDIH E-handelskonference & Messe) con mas de 1000 par-
ticipantes cada ano.

5.3. OTRA INFORMACION DE INTERES

5.3.1.

5.3.2.

Revistas profesionales.

FDIH publica andlisis sectoriales e informes mensuales y anuales sobre e-commerce en
Dinamarca (de pago): https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser

Toj Fashion Business and Trends: Revista impresa y online sobre moda. Proporciona in-
formacion sobre ventas de moda online.

Sitio: https://branchebladettoj.dk/

‘Danmark  Statistik’ publica  informes  sobre e-commerce  (en danés):
http://www.dst.dk/da/statistik/nyt/NytHtmI?cid=19496

Referencias de estudios e informes de interés.

‘Ecommerce in the Nordics 2017°. Postnord. Disponible en:
https://www.postnord.com/globalassets/global/english/document/publications/2017/e-
commerce-in-the-nordics-2017.pdf

‘Nordic e-commerce 2017 DIBS by Nets. Disponible en:
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