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L'objectiu d'aquest llibre blanc és ajudar a RETAIlLcat (Unié d’entitats de retail de
Catalunya) a identificar els principals canvis i anticipar tendencies futures que
configuraran el comportament del consumidor i l'impacte que tindra en el sector
minorista catala el 2030. El lliurament d'aquest treball és un full de ruta proposant
ambits de treball per ajudar a I'administracio catalana i als comerciants catalans a definir
un pla estrategic i veure els costos potencials i els esculls de no complir aquestes
tendencies en el futur.

RETAIlLcat representa el 40% del establiments comercials de Catalunya (uns 40.000), el
50% de treballadors del sector (gairebé 245.000) i un 8% del PIB catala.

Identificar, analitzar i actuar amb exit sobre les tendéncies és essencial per a I'exit en
qgualsevol mercat. El mén esta canviant rapidament i cada vegada és més dificil
mantenir-se al dia amb la tecnologia i els canvis socioecondmics. Com a tal, és dificil que
una industria entengui per qué evoluciona de la manera com és avui, i molt menys per
predir com evolucionara cap al futur. La indUstria minorista catalana no esta exclosa
d'aquest dinamic entorn operatiu, i amb la creixent competéncia d'empreses
multinacionals, el retail catala té davant moments d’alta complexitat. Aquest llibre blanc
ajudara a RETAILcat a treballar estretament amb I'Administracié catalana per construir
una estratégia a llarg termini que sigui proactiva, més que reactiva, que asseguri un pla
per ajudar als minoristes catalans a seguir sent rellevants i a avancar.
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Per a aix0, REAIlLcat va crear un grup de think tank per identificar, analitzar i potenciar
tendéncies amb |'objectiu de preveure els requisits de I'entorn minorista catala I'any
2030. El grup de think tank estava format per liders de pensament del sector, directors
de les administracions publiques catalanes i de les associacions catalanes de comerg i
professors academics de EADA Business School. Cinc tallers van tenir lloc durant el segon
trimestre de 2018. Els primers quatre tallers van tractar temes com la geopolitica, el
futur del consum, les smart cities i els nous models de negoci. Els objectius d'aquests
tallers van ser exposar els participants del grup a les noves tendéncies i estimular el
debat sobre el futur del comerg¢ minorista. L'Ultim taller va sintetitzar tots els resultats
previs per crear un mapa tematic on RETAILcat pugui comencar a treballar en projectes
futurs. Tots els tallers van ser organitzats i dirigits sota la supervisido academica de EADA
Business School.

Durant els tallers es van identificar cinc forces principals que configuraran l'entorn
minorista el 2030. Sén les seglients:

Canvis economics, Canvi de poblacio, Pressié6 ambiental, Trastorns tecnologics, Canvi
en els valors dels consumidors.

Curiosament, aquestes tendencies poden encapsular-se en un entorn de ciutat
intel-ligent (smart city). Smart Cities es pot considerar com la integracid eficac dels
sistemes fisics, digitals i humans en un entorn construit per oferir un desenvolupament
economic sostenible i una alta qualitat de vida per al ciutada. La idea de la ciutat
intel-ligent és proporcionar informacio i interconnexié en temps real d'una gran varietat
d'indicadors per tal d'entendre i controlar millor el seu funcionament, millorar la presa
de decisions i optimitzar la prestacio de serveis a partir de I'Us de recursos limitats.

Derivada del concepte de ciutats intel-ligents i el possible impacte que tindra per al
comerg, RETAILcat proposa la integracid i el paper del retail en futures ciutats
intel-ligents. El projecte anomenat SMART RETAIL va més enlla de l'aplicacié de la
tecnologia moderna i posa de relleu els rols i desafiaments potencials que podria
afrontar el sector minorista en un entorn d'infraestructures sense fils, economia
col-laborativa, governanca participativa, mobilitat urbana intel-ligent, entorn
sostenible i vida connectada.
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Aquest nou concepte de Smart retail o comerg intel-ligent es pot desenvolupar d'acord
amb dues grans arees: a nivell d'organitzacio interna i a nivell de I’activitat de venda.
El nivell organitzatiu fa referéncia a aspectes interns que els minoristes han de
considerar per operar en un entorn intel-ligent. Per a aixo0, tres temes principals podrien
ser d'interés per a una analisi addicional 1) la necessitat de desenvolupar capacitats ad-
hoc constants 2) Millorar els processos de gestido del coneixement (desde i cap als
clients) 3) la creaci6 de societats intel-ligents entre comerciants, proveidors,
consumidors i Administracid Publica. L'activitat de venda fa referéncia als aspectes
d'oferta que els minoristes han de tenir en compte quan operen en un entorn
intel-ligent. Aixi mateix, s'han contemplat 3 temes potencials per a futures analisis 1)
canvis constants en el consum 2) canvis en l'accés al servei i 3) canvis en el rol dels llocs
de treball dels venedors.
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A causa dels canvis socioeconomics locals i mundials, la confianca i la despesa dels
consumidors experimenten un creixement lent. A més, la disrupcié tecnologica ha
generat nous comportaments comercials que permeten als consumidors tractar
directament amb altres consumidors, comparar preus i obtenir el millor tracte amb
tan sols un clic.

Actualment, els consumidors busquen revaloritzar els seus valors i prioritats i
centrar-se en |'obtencié del maxim de vida, ja sigui prioritzant I'experiéncia sobre
possessions, compartint la propietat o el temps sobre diners. En un entorn operatiu
dinamic com aquest, amb una creixent competéncia d'empreses multinacionals, els
minoristes catalans podrien afrontar moments dificils. Identificar, analitzar i
aprofitar tendéncies i satisfer els requisits dels consumidors és imprescindible per
obtenir un creixement sostenible del futur.

S'han identificat cinc tendéncies que conformaran el consumidor en les properes
proximes decades. Aquestes tendéncies expliquen els canvis continuats que serem
testimonis en els models comercials minoristes, el comportament del consumidor,
I'experiéncia comercial i la vida ética. Aquests son:

1. Desplagament del poder economic

Les economies emergents han experimentat un fort creixement, en un moment en
qgue el desenvolupament de les economies avangades s'ha enfrontat als vents. El
2030 I'economia global es duplicara i arribara a 256,1 bilions de dolars en termes de
PIB, amb un gran canvi cap als mercats emergents i en desenvolupament, que
representen el 76% del creixement total. El 2030, I'economia xinesa sera 1,8 vegades
més gran que la dels EUA.
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Hi ha diversos centres de poder econdmic creixents, com ara els BRIC i els MINT, que
estan transformant I'economia global i desafien l'estat de les economies
desenvolupades. Com a resultat, les economies desenvolupades mostren un
creixement lent de la productivitat laboral. Si es manté, podria retardar el progrés
en els nivells de vida, amenagar la sostenibilitat de les finances publiques i privades
i augmentar la vulnerabilitat als futurs xocs.

2. Canvi de poblacié

El 2030 la poblaci6 mundial representara 8,5 bilions de persones, amb una edat
mitjana de 32,8 anys i una esperancga de vida de 74,4 anys. Els 3 canvis poblacionals
predominants sén:

a. Urbanitzacio
b. Migracio
c. Poblacié envellida
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Population Aged 65+ in China and the Rest of the World, 2011-2030
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La combinacié d'aquests 3 canvis reorientara els estils de vida dels consumidors i les
decisions de compra. L'any 2030, el 61,0% de la poblacié mundial viura a les zones
urbanes, 995 milions seran majors de 65 anys i la migracié neta representara més de
la meitat del creixement de la poblacié cap a 2030 a Europa occidental, Australasia i

America del Nord.

3. Canvis mediambientals i pressio sobre els recursos naturals

A mesura que la poblacié creixi, els ingressos i la qualitat de vida augmentaran, de
manera que la demanda de recursos, com l'energia, el sol, I'alimentacié i I'aigua,

amenagca la seguretat dels recursos.
2030 EMISSIONS GAPS
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La urbanitzacid creixent i rapida
i la industrialitzacié conduiran a
problemes ambientals, com la
contaminacié de l'aire i la gestid
de residus, a moltes ciutats del
mon. Com a conseqliencia, els
efectes del canvi climatic es
faran més visibles, a partir de
canvis en els  patrons
meteorologics, la formacié de
capes de gel i I'estres hidric, la
desforestacid, la reduccié del
rendiment dels cultius i la
perdua de biodiversitat. A
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mesura que el mén consumeix més recursos del que pot produir, hi ha un impuls per
allunyar-se d'una economia lineal basada en un model de fabricacié/us/
eliminacié, cap a una economia circular basada en un model de reduccié/
reutilitzacié/reciclatge que se centra en minimitzar els residus i reciclar o reutilitzar
tots els productes finals. Hi ha beneficis importants per a aquest enfocament més
enlla de salvar el planeta. La volatilitat dels recursos generara un imprevisible flux
de materies primeres, inestabilitat de costos i canvis en la regulacid. Reduir la
dependencia de les materies primeres ajudara a controlar els costos i les operacions
de fabricacio.

En general, la competéncia per als recursos i I'augment de la consciéncia dels reptes
ambientals tindran un efecte transformador en el comportament dels consumidors,
a un ritme rapid.

4. Tecnologia

Com que els dispositius mobils i la penetracid de les llars a Internet continuen
creixent, la tecnologia jugara un paper fonamental en la presa de decisions dels
consumidors. El nombre d'usuaris d'Internet s'ha més que duplicat I'tltima década,
donant pas a una participacié veritablement massiva. L'any 2018, gairebé la meitat
de la poblacid mundial utilitza Internet i tres quartes part tindran accés I'any 2030.
Actualment, dos tercos de les llars del mén tenen un teléfon intel-ligent.

Consumer Access to the Internet Globally 2017-2030
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El telefon intel-ligent i I'accés a la xarxa proporcionaran accés a Internet realment
democratitzat. Internet per a mobils permetra als consumidors de tot tipus
connectar-se independentment del seu estat o ubicacid. Aquesta connectivitat és la
columna vertebral de molts altres avengos tecnologics. Compren:

e Realitat Augmentada, Realitat Virtual i Realitat Mixta
e Cotxes autonoms
e Biometria
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e Blockchain

e Tecnologia al nuvol

e Internet de les coses

e Smartphones i xarxes 5G
e Robotica

e Impressio 3D

La tecnologia tindra un paper fonamental en I'evolucié de la societat i generara
trastorns massius en les expectatives dels consumidors. Per exemple, la
intel-ligéncia artificial millorara el servei al client i personalitzara les comunicacions
amb els consumidors. La realitat augmentada i virtual millorara el viatge del client
(customer journey) i Internet de les coses es convertira en l'Internet de tot.
Blockchain reforgara la transparéncia i la impressié 3D pertorbara els processos de
produccié. Finalment, disminuira les barreres d'entrada de les companyies de
mudanca rapida i inspirara nous models de negoci.

La hiperconnectivitat es convertira en la nova normal i redefinira el que significa
viure, treballar, comprar i jugar durant la proxima década i més enlla. Tindra un
paper fonamental perque les empreses satisfacin les necessitats del consumidor de
dema.

5. Canvi de valors

A causa dels quatre conductors anteriors, hi ha hagut una gran transformacié en allo
gue és important per als consumidors. Amb dos tercos de les llars del modn
propietaries d'un teléfon intel-ligent, la hiperconnexié permet als individus accedir a
més informacid que mai, educant els consumidors sobre paisatges socials, culturals
i politics en evolucid. Aixo esta desenvolupant una major consciéncia de si mateix i
esta ajudant als consumidors a prendre decisions més informades. El consum
conscient substitueix un consum conspicua i és el centre del canvi de valors i
prioritats. Els propers anys, la propietat com a simbol d’estatus sera substituida per
I'accés.

Les economies desenvolupades sumaran 3.839 milions de dolars EUA a les seves
despeses en serveis entre 2018 i 2030, en comparacio la xifra de béns duradors que
sera de 503 milions de dolars. Els consumidors tendeixen a no tenir relacions
profundes amb les coses que posseeixen, sind que troben una relacié emocional i
més efimera basada en experiéncies i assoliment de fites.
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Changing consumer values: leading life priorities

Financial security key priority for baby boomers, but for gen Z, it's all about their
passions in 2017
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MEGA-FORCA 2030: HIPERCONNECTIVITAT URBANA

Amb el canvi gradual de la poblacié de les zones rurals a les zones urbanes, s'observara
una major concentracié de riquesa i recursos a les ciutats. Tot i que aixd permetra que
les ciutats es converteixin en nuclis importants per al desenvolupament social, el comerg
i la ciencia, també donara lloc a reptes socials, economics i de vida estandard.

Els reptes socials més importants seran: 1) Accés als recursos i serveis basics, és a dir,
electricitat, I'aigua, el clavegueram; 2) cobertura sanitaria i educativa; 3) Atur i
seguretat social; 4) Accés a I'habitatge; 5) Interaccié amb el govern de la ciutat.

Els reptes economics més importants seran: 1) generacié d'ocupacid; 2) Inversio en la
infraestructura de manteniment de la ciutat; 3) Us sostenible dels recursos naturals,
és a dir, energia, aigua, materies primeres; 4) Generacid de riquesa igualment
distributiva; 5) Politiques pressupostaries i fiscals

Els desafiaments de vida més importants seran: 1) Mobilitat i transport; 2)
Contaminacid de l'aire, I'aigua i el sol; 3) Desigualtat de rendes i pobresa; 4) Delicte i
inseguretat; 5) Activitats ludiques i d'entreteniment.

La solucié a aquests desafiaments urbans consisteix en la continua acceleracié de les
tecnologies de la informacié i la comunicacié (ITC) que impulsara I'augment de la
connectivitat i I'accessibilitat tecnologica a les grans arees metropolitanes. L'augment
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de la infraestructura TIC permetra augmentar els nivells de connectivitat als dispositius
i serveis digitals. Aquest sistema de xarxa hiperconnectada canviara la forma en qué
viuen els ciutadans viuran, treballaran, compraran i es divertiran aportant-los els
beneficis del coneixement, la senzillesa i la comoditat.

A continuacio es detallen les caracteristiques critiques de les TIC i com poden afectar
una societat urbana local:

i. Infraestructura sense fil i sistemes d'informacié orientats al servei

ii. Tecnologies de xarxa que poden proporcionar informacié en temps real i
analitiques avancades

iii. Mobilitat urbana, per millorar la disponibilitat i I'accés a sistemes de transport
moderns i sostenibles

iv. Reduccio de contaminacions, per a un millor entorn i condicions ambientals
v. Vida millorada, inclosos tots els aspectes de la vida humana, com ara cultura i
educacio, seguretat, salut, etc.

vi. Integracié ciutadana, dins de la comunitat local, per la qualitat de les
interaccions socials i I'apertura de mires

vii. Innovacid, emprenedoria i productivitat de l'economia local per a la
competitivitat dels mercats internacionals

viii. Governanca, amb participacié politica per als ciutadans per a una
administracio local més transparent i eficient

Per tant, les aplicacions d'aquestes caracteristiques TIC poden desenvolupar ciutats
connectades, habitatges intel-ligents, serveis publics intel-ligents i transport, tractament
medic intel-ligent, gestid intel-ligent urbana i social, ciutats sostenibles, etc.

A mesura que un nombre creixent de ciutats abracen les TIC per buscar solucions
intel-ligents per a aquesta nova realitat urbana, el concepte de "Smart City" ha emergit
dins de I'economia digital.

DIGITAL ECONOMY
ITC Connectivity Intefn/et of Smart Knowledge Digital E-commerce
things cities management services
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Encara que no hi ha una definicié estandarditzada per a una ciutat intel-ligent, hi ha
alguns elements que es destaquen en les variades definicions de Smart City. Sén
tecnologia, aspectes urbans, com ara serveis socials, economics, infraestructurals i
governamentals, sostenibilitat i qualitat de vida.

Aquests elements comuns impliquen que mentre el concepte de Ciutats Intel-ligents
inclou I'ds de les TIC per resoldre els reptes d'una ciutat, la tecnologia no és la finalitat
per si mateixa, sind un mitja per aconseguir millores dels aspectes urbans, la
sostenibilitat i la qualitat de vida. Sens dubte, les tecnologies avancades sén una part
fonamental per a la creacid de ciutats intel-ligents. No obstant aix0, la idea de la
intel-ligéncia va més enlla del concepte d'aplicacié de les noves tecnologies, amb
I'objectiu d'un procés d'innovacié continu per a una millor societat urbana.

Per tant, Smart Cities es pot considerar la integracid efectiva dels sistemes fisics, digitals
i humans en un entorn construit per oferir un desenvolupament economic sostenible i
una alta qualitat de vida per al ciutada. La idea de la ciutat intel-ligent és proporcionar
informacid i interconnexié en temps real sobre una gran varietat d'indicadors per tal
d'entendre i controlar millor el seu funcionament, millorar la presa de decisions i
optimitzar la prestacio de serveis a partir de |'Us de recursos limitats.

En aquest context, els retailers poden jugar un rol fonamental en un model de Smart
City de les seglients maneres:

¢ Facilitar una economia del coneixement de la co-creacio

Amb I'adopcid de dades, xarxes socials i plataformes digitals, el comerg¢ podra co-
crear un sistema de consum i produccié basat en el coneixement

¢ Smart Manufacturing

Amb la utilitzacio d'intel-ligéncia artificial, internet de coses, grans dades,
robotica, minoristes d'impressié 3D poden integrar plenament sistemes de
fabricacio col-laboratius que responen en temps real per satisfer demandes i
condicions canviants en la cadena de subministrament

e Logistica intel-ligent

Amb |'Us d'Internet de les coses, els grans distribuidors de vehicles de dades i
vehicles d'automocid poden simplificar i racionalitzar els processos de venda
com ara la gestid punts de venda temporals i movils i el lliurament inmediat.
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¢ Ofertes intel-ligents

Amb I'Us de la intel-ligéncia artificial, Internet de coses, grans distribuidors de
dades i tecnologia mobil podran realitzar analisis en temps real de dades
recopilades dels consumidors i permetre que els fabricants, retailers i altres socis
de I'ecosistema puguin comprendre millor els consumidors. Aixo ajudara a oferir
productes i serveis personalitzats a la carta.

¢ Equips de persones altament qualificades

Per tot aix0, en el futur es requerira ma d'obra amb coneixements especialitzats,
formacid i experiéncia per dur a terme tasques complexes. La industria minorista
pot continuar tenint un paper important en la creacié de nous llocs de treball.
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En aquest escenari, la distribucid intel-ligent emergeix com una part integrada d'un
concepte més ampli de ciutats intel-ligents. La idea de comerg intel-ligent (smart retail)
reflecteix una manera contemporania de definir el sector, on els comerciants, les
empreses i les administracions publiques utilitzen la tecnologia per reinventar el seu
paper en la nova economia digital, reforcar la qualitat de vida mitjancant la millora de
les experiéncies de compra dels consumidors. En conseqiiéncia, la venda intel-ligent
requereix una nova visido del comer¢ amb un nou enfoc en la gestid, que considera
tecnologies i ciutats intel-ligents com a facilitadors d'innovacié.

La industria minorista catalana no esta exclosa d'aquest dinamic entorn operatiu. Un
estudi recent elaborat per ACCIO (2016) déna per primera vegada una visié a fons de
I'activitat economica generada per les smart cities de Catalunya. El sector a Catalunya
esta format per 270 empreses i hi treballen més de 110.000 persones (2015). La seva
facturacio col-lectiva, vinculada exclusivament al sector de la smart cities I'any 2015, va
arribar als 6.968,33 milions d'euros. Aquesta xifra representa el 3% del PIB catala, prova
de laimportancia d'aquest sector per a I'entorn empresarial de Catalunya. A mesura que
s'accelera I'adopcié de models intel-ligents a Catalunya, aix0 inevitablement influira en
el comportament dels consumidors.

Les conclusions del think tank que va promoure RETAILCAT permeten destacar dues
arees principals on els comerciants catalans han de considerar els canvis. S6n en I'ambit
organitzatiu i a nivell de I'activitat de venda.

A nivell d’organitzaci6 interna

Els retailers han d'entendre els canvis ambientals i, per tant, comportar-se, per
respondre a les tecnologies i |'ecosistema intel-ligent de la ciutat. Des del nivell
organitzatiu, hauran de:

¢ Desenvolupar noves capacitats i competéncies per entendre el nou escenari
competitiu que permeti innovar i relacionar estrategies d'accié mitjancant la integracio
de recursos i la reconfiguracio de les habilitats organitzatives internes i externes.

¢ Millorar la gestio del coneixement, ja que la recopilacid i analisi de dades sera un
factor critic per a I'éxit dels minoristes en un context de ciutat intel-ligent. Cercar
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informacid valuosa basada en la transaccio en temps real interconnectada dels clients i
identificar els canvis en el comportament dels consumidors. Aquest és un tema critic per
als minoristes, ja que les necessitats i preferencies dels consumidors sdn molt variables
amb el temps. Seleccid i visualitzacio de la informacié apropiada basada en grans dades
proporcionara als minoristes informacid enriquida sobre productes i transferencia de
coneixement del producte al servei per reforcar un compromis emocional entre el
comprador i el venedor.

e Millorar la manera de crear, adquirir, gestionar i transferir el coneixement dels
consumidors a les empreses i viceversa, requerira una nova associacié entre els
minoristes i els diferents grups d'interés. Per tant, han de sorgir nous escenaris
col-laboratius i interactius, on els minoristes, els consumidors, les empreses i les
administracions publiques participen en la co-creacio de serveis finals, que responen a
una informacié personalitzada d'alta qualitat dins d'un nou espai de compra intel-ligent.
Per tant, "smart partnerships" o aliances intel-ligents han de formular-se amb I'objectiu
comu d'aconseguir serveis satisfactoris per millorar la qualitat de vida dels consumidors.

Nivell de venda

Les ciutats i les tecnologies intel-ligents també canviaran les activitats de venda al detall
pel que fa a I'accés dels consumidors al producte/servei, la relacid entre els venedors i
consumidors i el consum de productes/serveis.

e Les tecnologies intel-ligents permetran als consumidors tenir accés directe a
productes i serveis des de casa, dispositius mobils, finestres d'exposicid, etc. Aixo
superara les limitacions tradicionals dels punts de venda fisics. A més, I'accés directe al
producte/servei ja no estara relacionat amb un venedor fisic, a causa de I'Us de la
tecnologia com a eina de suport que substitueix I'assistent fisic. Per tant, els
consumidors poden interactuar amb el producte i aconseguir el servei Unicament a
través de la tecnologia que respon de forma interactiva a les sol-licituds canviants dels
consumidors.

e En els entorns comercials tradicionals, els consumidors gestionen les compres i
gestionen fisicament la recollida de productes/serveis. En els entorns existents, la
compra i el consum es pot realitzar tant en forma fisica com en linia. En tecnologies
futures es personalitzara la produccid, s’oferira dinamiques de preus i proporcionara
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flexibilitat de lliurament. Els beneficis d'aquests entorns intel-ligents canviaran el
consum de producte/servei mitjancant una oferta de personalitzacio de productes més
gran, i reduira els costos de transaccid i canvi a través de serveis ajustats.

e Si l'accés i el consum de productes/serveis son menys rellevants tant per al punt de
venda fisic com per al venedor, a causa de I'Us de la tecnologia, els consumidors poden
interactuar amb el servei a través de la tecnologia que respon de forma interactiva a les
sol-licituds canviants dels consumidors. Com que l'accés és compatible amb una gran
tipologia de dispositius, com pantalles tactils, dispositius mobils, etc., el paper de
venedor/a a 'establiment fisic canviara radicalment, centrant-se en donar confianca,
mantenir relacions solides amb els clients i comprendre problemes critics per a la creacid
de valor.

Per tant, els principals factors que caracteritzen el comerg intel-ligent sén els seglients:
desenvolupar capacitats, canvis en la gestié del coneixement i llocs de treball del
venedor, creacid d'associacions intel-ligents, canvis en I'accés al servei i en consum.
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Cada caracteristica genera reptes per als retailers per abordar el concepte de venda al
detall intel-ligent: (i) els reptes derivats de la necessitat de capacitats, (ii) els reptes
derivats de canvis en la gestio del coneixement, (iii), els reptes derivats de la creacio
d'associacions intel-ligents, ( iv) reptes derivats de canvis en l'accés al servei, (v) reptes
derivats dels canvis en els llocs de treball del venedor, i (vi) els reptes derivats de canvis
en el consum.

1. Reptes derivats del desenvolupament de capacitats

El comerg necessitara desenvolupar capacitats ad-hoc que s'adaptin constantment als
canvis mediambientals. Aix0 requerira una nova cultura organitzativa per avaluar i
predir canvis, aixi com practiques rapides i precises per respondre segons el context
canviant. Ates que aquestes capacitats requereixen inversions economiques en capital
huma, en sistemes tecnologics i molta agilitat, el repte és com gestionar-les mantenint
la sostenibilitat financera.

2. Reptes derivats de canvis en la gestio del coneixement

Les estratégies de gestid del coneixement se centraran a aconseguir el "coneixement
valuds" dels consumidors i la rapidesa en la transferencia de coneixement de producte/
servei/empresa als consumidors. D'aquesta manera, els retailers hauran d'augmentar el
nivell d'automatitzacio en el procés i desenvolupar filtres adaptatius i sensibles centrats
Unicament en la informacio rellevant. Per tant, aquests sistemes de filtrat requereixen
competencies critiques, com ara l'experiencia en intel-ligéncia empresarial, la
intel-ligéncia artificial i la gran complexitat del big data.

3. Reptes derivats de la creacid d’aliances intel-ligents

A causa de la hiperconnexio, tot I'ecosistema d'informacié coneixement canviara en els
propers anys. La informacid sera fragmentada per moltes empreses a escala local i/o
controlada per pocs usuaris digitals a escala global. Les ciutats intel-ligents poden
arbitrar les interaccions entre minoristes i consumidors creant aliances intel-ligents
entre els actors implicats. Els reptes d'aquestes aliances son guanyar la confianca de tots
els socis per tal de construir i mantenir relacions solides amb els consumidors. Per aixo,
els minoristes han de fer que tots els agents implicats -consumidors, empreses i
administracio- coneguin els beneficis derivats de I'alianca, tot considerant el paper de
cada soci igualment important per a I'exit conjunt.
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4. Reptes derivats de canvis en |'accés al servei

Les tecnologies intel-ligents superaran els limits tradicionals dels punts de venda fisics
permetent als consumidors |'accés directe de productes/serveis sense |'assistéencia de
venedor fisic. D'una banda, aquest accés mediat per la tecnologia requereix nous
dispositius i un Us efectiu i, d'altra banda, modifica el comportament tradicional dels
consumidors afegint factors critics que poden influir en 'experiéncia de compra, com
ara el control del sistema i la confianga en la marca. En conseqliéncia, el repte és com
acompanya els consumidors més tradicionals en aquesta transformacio perqueé tinguin
accés a productes i serveis per mitja de les noves opcions.

5. Reptes derivats de canvis en els llocs de treball dels venedors

Les tecnologies intel-ligents canviaran les rutines del venedor transformant les tasques
dels empleats a la tecnologia. Augmentaran el canvi de les tasques realitzades pels
humans a les maquines automatitzades, amb una conseqiiéncia negativa sobre el
nombre d'empleats requerits. Com a resultat, el repte és com motivar els equips a
adoptar una tecnologia que pugui substituir el seu paper; i alhora com construir el nou
rol de venedor per a I'smart retail.

6. Reptes derivats de canvis en el consum

L'augment de la personalitzacid del producte i la flexibilitat del servei modificara de
manera espectacular el consum. Aquests canvis generaran nous reptes en els costos de
produccid i lliurament, pero també en I'experiéncia de compra. L'experiencia actual es
caracteritza per sincronitzar cada pas en la presa de decisions del consumidor (cerca,
comparacio, eleccié i compra) amb preu, lloc i proximitat. El nou escenari de la ciutat
intel-ligent implica quatre temes: experiencial, sense friccid, social i que acompanya. Per
aquest motiu, el repte sera com combinar els quatre temes en una Unica experiéncia de
compra.
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PROPOSTES DE RETAILcat per als reptes de I'SMART RETAIL 2030:

Propostes per afavorir la innovacio

1.

Fomentar projectes desenvolupats amb aliances entre empreses del retail
i d’altres sectors, no fomentar projectes individuals amb subvencions i ajuts
publics. Es imprescindible compartir talent i inversions. — objectiu nous
programes d’ajuts per al 2020 que fomentin la cooperacio.

Propostes per al nou rol de venedor/a

2.

Pla d’actualitzacio per a les persones del sector. El retail sera menys intensiu
en ma d’obra i requerira habilitats diferents; menys habilitats manuals i més
habilitats socials i tecnologiques. Els venedors del sector seran més experts i
millor remunerats. Cal definir un pla de reconversio de les persones que es
puguin actualitzar i un pla de sortida i de reubicacid en d’altres sectors per a
la resta. — objectiu: desenvolupar un pla de sector amb I’adiminstracio, altres
patronals i sindicats. Projecte 2020-2022.

Nou perfil del venedor: actor, psicoleg, embaixador de la marca i molt
expert. Cal un programa de formacid especific de curta durada i d’alt
impacte. La formacid que hi ha actualment no servira. — objectiu:
desenvolupar el programa RETAILcat durant el 2019-2020.

Nova jornada de treball al retail que ha de contemplar una part no
presencial molt important. El venedor sera un assessor personal que
contactara amb els seus clients directament i sense la necessitat d’estar
fisicament al punt de venda.

Cal un nou conveni del sector — objectiu: analitzar amb altres patronals i
sindicats els reptes de la nova jornada al retail. Projecte 2020-2022.
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La botiga fisica sera un espai de relacions; un punt de trobada. Sera un
contenidor de productes, serveis i sobretot d’experiencies.

Ha de tenir plena connexié amb I'smart city; contribuint a facilitar la vida de la
gent. Hi haura interconnexido amb molts altres sectors i amb serveis de la ciutat;
com per exemple la mobilitat.

La botiga sera un espai molt dinamic i canviant; tindrem pocs establiments que
perdurin en el temps sense modificacions. La majoria canviaran amb una alta
freqliiencia. En aquest sentit, haurem de preveure facilitar el relleu de persones
que lideren els projectes del retail i facilitar també el canvi d’activitat.

5. Nova classificacié sectorial de les empreses del retail (I'|AE no serveix). El
retail incorpora cada vegada més sectors i més activitats diverses dins un
mateix establiment. No es pot pagar un IAE per cada activitat — objectiu
realitzar una proposta a I’Administracio de revisio de la classificacio d’IAE que
es presentara durant el 2019.

6. Cal flexibilitzar els contractes de lloguer per permetre opcions diverses:
multiespais dins d’un mateix local i popup stores que canviin amb molta
freqliencia — objectiu realitzar una proposta a I’Administracio de revisio del
contractes de lloguer dels locals comercials que es presentara durant el 2019.

7. Cal adequar les normatives municipals perqué permetin espais efimers de
retail al carrer. — objectiu realitzar una proposta a I’Administracié que es
presentara durant el 2019.
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