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El uso de un lenguaje que no discrimine ni
marque diferencias entre hombres y muje-
res es una de las preocupaciones de nuestra
Organizacion. Sin embargo, su utilizacién en
nuestro idioma plantea soluciones muy varia-
das, sobre las que los lingiiistas aun no han
conseguido un acuerdo. En este sentido y con
el fin de evitar la sobrecarga grafica que su-
pondria utilizar en esparfiol o/a para marcar la
existencia de ambos sexos, hemos optado por
utilizar el clasico masculino genérico, consi-
derando que todas las menciones en tal gé-
nero representan siempre a todos, hombres y
mujeres, abarcando claramente ambos sexos.
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c Introduccion

Q\]TRODUCCI ON

El sexto eje estratégico de la Agenda Espana Digital 2025 recoge las medidas para acelerar la digitalizacion de las
empresas, con especial atencion a las microPYMEs y a las start-ups, estableciendo como meta para 2025, alcan-
zar el 25% de contribucion del comercio electronico al volumen de negocio de las PYME.

Esta Agenda, tiene como objetivo general, impulsar un crecimiento mas sostenible e inclusivo, que sea impulsado
por las sinergias de las transiciones digital y ecoldgica, que llegue al conjunto de la sociedad y concilie las nuevas
oportunidades que ofrece el mundo digital con el respeto de los valores constitucionales y la proteccion de los
derechos individuales y colectivos.

La digitalizacion de la economia facilita la transformacion de las empresas para adoptar nuevos procesos, invertir
en nuevas tecnologias y en la formacion de su personal, aplicar las tecnologias digitales a la transformacion de su
negocio y lograr asi un aumento de su productividad, de su competitividad y de su rentabilidad futura.

Espafa, comparada con la media de la UE, presenta un buen nivel en el equipamiento digital de las empresas
(por encima de la media), pero un peor comportamiento en relacién con el comercio electréonico (por debajo de
la media), sobre todo en el caso de las microPYMEs de menos de 10 empleados, que son la mayoria del tejido
empresarial de nuestro pais.

Por ello, el Gobierno de Espana fija como el séptimo objetivo de la Agenda Espana Digital 2025 acelerar los pro-
cesos de digitalizacion del tejido productivo, fomentando la adopcién intensiva de tecnologias y servicios digitales
y el empleo masivo de datos, especialmente en la PYME.

De esta forma, la transformacion digital puede tener un efecto notablemente positivo en los principales sectores
productivos del pais, puesto que se presenta como una oportunidad y supone un reto de liderazgo y coordinacion
por parte del Gobierno, las Comunidades Auténomas, el sector empresarial y los agentes sociales.

Por su parte, el Gobierno de Navarra ha puesto en marcha el Plan de Impulso del Comercio Minorista de Proxi-
midad de Navarra 2018-2020, el cual contempla entre uno de sus objetivos estratégicos avanzar en el grado de
competitividad y desarrollo tecnolégico de la pyme comercial de Navarra, con el fin de aumentar la capacidad
competitiva y de innovacion del comercio minorista en todas sus zonas y sectores, mediante actuaciones que
estén encaminadas a mejorar la gestion y la imagen de los negocios, la incorporacion de TIC en la gestion de los
mismo Yy la formacion especializada y especifica segun las necesidades formativas de los subsectores comerciales.

En este marco se elabora el presente estudio, el cual tiene como objetivo favorecer la transformacion digital de
los sectores del comercio y la artesania de Navarra. Para ello, como punto de partida, se ha realizado un andlisis
y diagndstico de la situacion de las empresas dedicadas al sector del comercio minorista y artesano en materia
de digitalizacion y aplicacion de tecnologias de la informacion y comunicacion, con el fin de conocer su grado de
digitalizacion y proponer acciones correctoras y recomendaciones para una efectiva y transformacion digital en
ambos sectores.
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Asimismo, los resultados de este estudio serviran para sentar las bases para el disefio del “Centro de impulso
para la transformacion digital del comercio de Navarra”, iniciativa del departamento de Desarrollo Econémi-
co y Empresarial del Gobierno de Navarra, que surge como respuesta a las demandas del sector del comercio y
artesania, a las necesidades de formacion, asesoria y apoyo en aspectos relacionados con la puesta en marcha
de canales de venta y distribucion, o en el uso de redes sociales para promocionar sus productos y comunicarse
con sus clientes.

Esta transformacion digital del comercio y la artesania, supone todo un reto debido al efecto tractor que conlleva la
digitalizacion en otros ambitos sectoriales, siendo un instrumento de alto potencial e impacto, puesto que por un
lado, esta orientado a incrementar la cadena de valor del sector comercio y artesania, y por otro, genera un efecto
positivo en el empleo, crecimiento, productividad, e innovacion en el tejido empresarial y en la sociedad en su con-
junto, ademas de facilitar una estrecha colaboracion entre instituciones de naturaleza publica y ambitos sectoriales
diferentes (TIC, comercio y artesania).

Por ultimo, los nuevos habitos de consumo, el incremento de la compra online, agudizada con la situacion actual
que se esta viviendo con la crisis de la covid-19, la cual esta teniendo como un efecto directo el cierre de pequenos
comercios y la destruccion de empleo, hace mas necesaria que nunca esta apuesta firme y decidida por la digita-
lizacion del comercio minorista para garantizar su supervivencia.
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EL COMERCIO MINORISTAY ARTESANO:
RETOS A LOS QUE SE ENFRENTA

El retail tiene una gran importancia en la economia como fuente de empleo y de actividad econdmica generada.
No obstante, la globalizacion y la entrada en el mercado de grandes companias que ofrecen los mismos productos
esta provocando que este sector se debilite.

En este contexto, hay que prestar especial atencion a los cambios, cada vez mas rapidos y drasticos en los habitos
de compra y venta, los cuales se han acrecentado con la actual pandemia que estamos atravesando, que hace
que tengan que enfrentarse a un numero cada vez mayor de retos.

En este sentido, este sector esta experimentando una importante transformacion, encontrandose en una fase de
reestructuracion que da lugar a la creciente complejidad para la supervivencia del comercio minorista.

Los principales cambios que estan teniendo lugar dentro de este sector son:
e Saturacion de centros comerciales
* La llegada de grandes distribuidores virtuales
e Consumidores expertos - nueva generacion de consumidores usuarios
e El cliente es el canal
e Uso de los datos
* Integracion vertical en la competencia
e Uso de la tecnologia

SATURACION DE CENTROS COMERCIALES

En el conjunto de Espafa hay actualmente 563 centros comerciales que suman mas de 16 millones de metros
cuadrados. La media es de 347 metros cuadrados por cada mil habitantes, en linea con la Unién Europea, segun
la Asociacion Espanola de Centros y Parques Comerciales.

En este sentido, el diagndstico sobre la situacion del sector comercio en Navarra promovido por la Direccion Ge-
neral de Turismo y Comercio del Gobierno de Navarra y publicado en 2013, ya revelaba que la implantacion de
grandes superficies comerciales era identificada como el principal problema del comercio minorista en Navarra,
seguido a distancia por el elevado precio de alquileres de locales comerciales, asi como las escasas ayudas eco-
ndémicas ofrecidas por parte de la Administracion.

Los comerciantes minoristas apuntaban como principal medida de mejora para incentivar el desarrollo comercial
de Navarra, el freno a la implantacion de grandes superficies comerciales.
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LA LLEGADA DE GRANDES
DISTRIBUIDORES VIRTUALES

La irrupcion de los gigantes del comercio electrénico,
como Amazoén y Ebay, ha provocado que el comercio
local haya tenido que actualizarse respecto a la compra
online ante la llegada de esta nueva competencia. Ade-
mas, en muchas ocasiones, la imagen de poder que
trasladan inhibe el desarrollo de acciones comerciales
por parte del comercio minorista que no se ve capaz de
competir con ellos.

CONSUMIDORES EXPERTOS

Una nueva generacion de consumidores nativos digi-
tales y asiduos compradores online esta alcanzando la
edad y situacion econdmica que les permite mayor po-
der de consumo. Se trata de perfiles de consumidores
mas informados, familiarizados con la tecnologia, que
buscan experiencia con la marca mas que precio y que
comparten dicha experiencia en sus redes sociales.

EL CLIENTE ES EL CANAL

Antes, durante y después de realizar una compra, estos
consumidores estan permanentemente conectados,
utilizan todos los canales (omnicanalidad) y buscan una
experiencia de compra comoda, rapida, segura y exi-
gen una entrega rapida y eficaz; utilizando tanto la tien-
da fisica como la online.

USO DE LOS DATOS

Los comercios necesitan conocer cOmo se comportan
Sus clientes, para poder adaptar sus productos y servi-
cios a las preferencias detectadas. Pero esto, no puede
conseguirse sin la correcta recogida de datos, el andlisis
posterior, y la adecuada interpretacion de los mismos
para adaptar sus acciones de marketing.
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INTEGRACION VERTICAL EN LA COMPETENCIA

Las grandes marcas, a través de la Integracion vertical, desarrollan todas las actividades relacionadas con el ciclo
de produccion de un producto o servicio. Esto ha provocado la irrupcion de nuevos modelos de establecimientos:

e Showroom - espacios fisicos exclusivos para encuentro con el cliente y muestra de productos concretos.

¢ Flagship - establecimiento exclusivo de una marca en el que el cliente puede interactuar, probarselos y
recibir asesoramiento personalizado, sin que esto Ios comprometa a comprar.

* Pop-up store -tiendas itinerantes con un tiempo finito de exhibicion y ocupacion de un espacio donde
el cliente ve productos de edicion limitada, colecciones especiales o las mas recientes, ademas de pro-
mociones, y servicio personalizado.

USO DE LA TECNOLOGIA

La aplicacion de los avances en tecnologia puede tener efecto en los establecimientos, en la cadena de suministro
y en la experiencia del consumidor. Desde que, en 1974, se utilizara por primera vez un cédigo de barras para
escanear un paquete de chicles, la rapidez con que se producen los avances tecnoldgicos esta favoreciendo el
traspaso de poder a los consumidores.

A continuacion, a modo de resumen, se recogen en la tabla 1, las tendencias tecnoldgicas de futuro y sus aplica-
ciones en el sector.

Hay que tener en cuenta, que estas tendencias seran validas si van acompanadas de una transformacion en la
cultura empresarial del comercio minorista, ya que la verdadera transformacion digital va mas alla de incorporar
tecnologias o actualizar herramientas de gestion. Suponen un cambio conceptual, una nueva forma de hacer negocio
y también de gestionar a las personas, tanto a las que trabajan en los comercios como a las que los visitan.
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Tabla 1. Tendencias tecnoldgicas de futuro y sus aplicaciones en el sector del comercio minorista.

TECNOLOGIA PARA LA AUTOMATIZACION EN EL RETAIL

Descripcion

Actividades y procesos que operan automaticamente sin la intervencion de persona

Tendencia Tecnoldgica

Robots
Cosas Auténomas
Sensores e identificacion automatica

Aplicacion en retall

Sensores para control de acceso en locales
Robots para gestion de almacén

Transporte con drones

Taquillas inteligentes para entrega de productos
Tecnologias para gestion del stock
Reconocimiento facial para acceso y pagos

TECNOLOGIA PARA LA PERSONALIZACION EN EL RETAIL

Descripcion

Adaptacion de la actividad de marketing a las necesidades y preferencias de cada consumidor

Tendencia Tecnoldgica

Analitica de Datos
Impresion 3D
Geolocalizacion

Aplicacion en retail

Sistemas de recomendacion y publicidad personalizados

Alertas personalizadas - lanzamiento de ofertas

Sistemas de pagos omnicanal

Productos impresos en 3D

Mensajes personalizados en funcion de la ubicacion (geotargeting)

TECNOLOGIA PARA LA INTERACCION EN EL RETAIL

Descripcion

Para las relaciones, virtuales o no, entre el comercio y los consumidores

Tendencia Tecnoldgica

Experiencia inmersiva
Plataformas conversacionales
RRSS

Aplicacion en retail

Realidad Virtual, aumentada o mixta para experiencia de producto
Busqueda de informacion por voz antes de la compra

Busqueda de informacion a través de imagen o sonido

Asistencia con chatbot

Tecnologia mévil para personal de tienda

Promover y compartir informacioén y valoraciones en RRSS

TECNOLOGIA PARA LA INTERACCION EN EL RETAIL

Descripcion Procesos y actividades que favorecen el acceso a la informacion y aumentan el control
de los participantes en la cadena de valor

Tendencia Tecnoldgica Blockchain
Ciberseguridad

Aplicacion en retail

Aplicaciones de Blockchain relacionadas con la trazabilidad de los productos y/o seguridad
de los procesos comerciales
Aplicaciones de ciberseguridad

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio Impacto Tecnologia Emergentes de Ink.
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LA DIGITALIZACION DEL COMERCIO

MINORISTAY ARTESANO

Segun el informe Adyen' sobre el Retail 2019 en Es-
pafna, el 29% de los minoristas ha previsto poner en
marcha planes de digitalizacion a lo largo de este ano.
Se trata de una cifra sensiblemente inferior a la de Brasil
y Hong Kong, con un 40% de cadenas dispuestas a di-
gitalizarse en 2020, seguidos de lItalia (39%) y Singapur
(836%).

Sin embargo, un 25%
de retailers espafioles
afirma que tenian previsto
implantar la compra a través
de redes sociales a lo largo
de este afio.

La transformacién digital en el sector retail ha sido
gradual en los Ultimos afios a nivel internacional, con
los operadores estadounidenses liderando la tendencia:
un 38% de los retailers encuestados habian puesto ya
en marcha esta transformacion en 2019. Por detras se
sittan Canada (34%) y Alemania (33%).

Espana, por su parte, queda en un discreto decimoprimer
puesto de esta lista, con solo el 22% de los retailers en-
cuestados embarcados ya en un proceso de digitalizacion
de su negocio. Y lo cierto es que una reaccion lenta a la
transformacion digital puede provocar pérdidas potencia-
les valoradas en 2,9 billones de euros a nivel mundial.

Las principales barreras que los retailers espanoles
identifican en este proceso son la dificultad de gestionar
el proceso de cambio en el negocio (33%) y los cam-
bios organizativos que conlleva (28%), seguido de la
complejidad de adaptar los sistemas heredados vy las
potenciales brechas que la digitalizacion pueda suponer
para la seguridad de los datos (25% en ambos casos).

1 Adyen es una de las plataformas de pago mas utilizada por las grandes compafiias a nivel mundial.
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Tabla 2. Planes de digitalizacion de los retailers 2020.

PLANES DE DIGITALIZACION DE LOS RETAILERS 2020

Espana Alemania Francia UK Italia
Compra online en un clic 38% 36% 36% 34% 35%
Kioscos digitales en tienda fisica 34% 35% 39% 31% 38%
Pago automatico via app en tienda para eliminar colas 32% 32% 33% 35% 35%
Pago via app de mensajeria (tipo Facebbok Messenger) 31% 30% 33% 34% 50%
Compras a través de altavoces inteligentes 29% 27% 28% 29% 29%
Marketplaces de terceros (Amazon, eBay, Jet.com) 29% 24% 27% 28% 33%
Mobile POS (Punto de Venta movil) 29% 32% 40% 32% 35%
Pago contactless 28% 30% 29% 32% 36%
Comprar online y recoger en tienda 27% 17% 30% 21% 30%
Auto Checkout 27% 36% 35% 38% 46%
Experiencias avanzadas (espejos digitales, kioscos...) 26% 28% 29% 25% 38%
Comprar productos sin stock y enviarlos a casa 25% 27% 26% 21% 30%
Recomendaciones personalizadas via mévil en tienda fisica 25% 24% 27% 28% 34%
Compra a través de redes sociales 25% 30% 26% 25% 27%
Compras via chatbot (tipo Facebook Messenger) 25% 24% 30% 27% 35%
Pago en tienda y envio a casa (tienda fisica tipo showroom) 24% 26% 23% 26% 38%
Comprar online / via app y pagar / devolver en tienda 22% 27% 23% 27% 34%
Realidad aumentada / realidad virtual en tienda 21% 30% 28% 25% 27%

Fuente: Informe sobre el Retail en Espafia 2019. Adyen.

La compra online en un clic (38%), la implantacion de
kioscos digitales en tienda fisica (34%) y el pago via app
en tienda para evitar colas (32%) son las tres tecnolo-
gias que los retailers espafioles han planeado poner en
marcha este ano, seguidas del pago via app de mensa-
jeria'y la compra a través de altavoces inteligentes.

Por otro lado, la experiencia en tienda fisica sigue jugan-
do un papel importante en el proceso de decision de los
nativos digitales que, aunque no concluyan el proceso
en el establecimiento, precisan de la experiencia para

tomar una decision de compra.

La mitad de los compradores

(52%) afirma que un proceso de

pago en un clic aumentaria su

fidelidad a una marca, y el 56%

identifica el pago ‘contactless’

como punto de mejora de su ex-

periencia en compra.
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La tienda fisica es clave en la transformacién di-
gital porque pasa a ser un activo estratégico para el
e-commerce, m-commerce y social commerce, ya que
se debe optimizar la satisfaccion del cliente en todos
los canales, y ofrecer opciones de omnicanalidad o de
comercio unificado, no solo para la fase de descubri-
miento y compra, sino también para la de devolucion y
postventa.

Asi, el 48% de los retailers espanoles encuestados por
Adyen planea ofrecer experiencias en las tiendas fisicas
a sus clientes.

Y es que la compra en tienda sigue superando a la com-
pra online como canal preferido de compra: un 37%
de los consumidores encuestados en Norteamérica la
prefiere frente al 32% que prima la compra en canales
digitales. En el caso de Europa, el 35% prefiere la tienda
fisica frente el 31% que prima la compra online. Y en
Asia-Pacifico la cifra de preferencia de compra en tien-
da fisica se dispara al 42%, frente al 29% que prima el
e-commerce.

De este modo, aquellos comercios que desarrollen y
mejoren en paralelo su presencia fisica, con el objetivo
de complementar y posibilitar el desarrollo de experien-
cias personalizadas, tienen mas posibilidades de satis-
facer las necesidades de sus clientes y, por tanto, de
aumentar sus ventas.

Por otro lado, las redes sociales se han convertido
en la clave para llegar a los compradores a través de
nuevos canales. El 44% de los consumidores utiliza las
redes sociales para buscar e informarse sobre nuevos
productos, aunque el 55% reconoce no haber podido
finalizar el proceso de compra por este canal, por ejem-
plo, porque requeria demasiados pasos.

Esto supone una oportunidad que no todos los comer-
cios aprovechan. En esta area, Espana e ltalia lideran
con un 28% y 27% respectivamente, de comercios que
las utilizan, frente a Alemania y Australia (18%).

La clave esta en aprovechar los datos de estos canales
para crear contenidos y ofertas personalizadas. Utilizar
machine learning permite realizar andlisis exhaustivos
para aprovechar mejor esta oportunidad de negocio, ya
que mas de la mitad de los clientes (51%) afirma que re-
cibir cupones y promociones personalizadas le ayudaria
a generar mas confianza con las marcas. Y es que los
consumidores que utilizan las redes sociales para com-
prar son mas fieles -de media- que los compradores
normales, y suelen comprar mas.

Por ultimo, los pagos son la clave para mejorar la
experiencia de compra de los usuarios, pero tam-
bién pueden convertirse en un obstaculo. Priorizar este
punto del proceso es clave en la estrategia de digitali-
zacion de los retailers, y uno de los tres factores deter-
minantes para que un consumidor/a elija un comercio u
otro. Sin embargo, el 53% de las personas comprado-
ras afirma haber abandonado una compra online en los
ultimos seis meses por no poder pagar con su medio
de pago favorito. En este sentido, el 38% de los retailers
espanoles han planeado poner en marcha este ano el
pago en un clic, y el 28% el pago contactless.
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SITUACION ACTUAL DEL COMERCIO
MINORISTAY ARTESANO EN NAVARRA

El comercio minorista en la Comunidad Foral de Navarra
es uno de los sectores mas importantes de la estructura
socioecondmica actual. Las empresas del comercio
minorista, que en enero de 2020 sumaban un total de
5.095, suponen casi el 16% del total de empresas
de Navarra.

Se trata de un sector que genera un volumen de em-
pleo de alrededor de 23.936 personas (primer trimestre
de 2020), el cual esta formado fundamentalmente por
muijeres (el 65,5%), y donde mas de una tercera parte
del empleo de este sector corresponde a empresarios/
as individuales auténomos/as, y el resto son empleados
por cuenta ajena.

Asi mismo, no se puede olvidar que el pequefo comer-
cio cumple un papel vertebrador y de dinamizacion de
los pueblos y ciudades.

Este sector, como ya se ha mencionado con anteriori-
dad, presenta una serie de problemas surgidos no solo
de la expansion de otros formatos comerciales con los
que debe convivir y competir, si no también por los nue-
vos habitos de consumo a los que debe adaptarse, los
cuales se han visto enormemente acelerados por la crisis
sanitaria en la que estamos inmersos. La introduccion de
internet como canal de venta ha favorecido a las grandes
empresas multinacionales y desprotegido al colectivo
tradicional, obligando a estos, al cierre de sus estableci-
mientos en muchas ocasiones.

En los Ultimos anos, diversas asociaciones y adminis-
traciones publicas han lanzado programas orientados a
fomentar la competitividad de estos sectores en Navarra.
Sin embargo, en la actualidad existen los mismos retos
y complejidades al abordar la digitalizacion del comercio
minorista y artesano.

En el siguiente grafico, se observa el censo de empresas
de comercio minorista de Navarra. Tal y como refleja el
gréfico, se ha experimentado una disminucién conti-
nuada de establecimientos en los ultimos afnos.

Grafico 1. Evolucion del n® de empresas entre 2017 y 2020.

5400

5600 5800 6000 6200 6400

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Instituto de Estadis-
tica de Navarra. Stat

En este contexto, ahora mas que nunca, es necesario de-
finir una estrategia de dinamizacion que proteja y fomente
la competitividad de estos sectores, adaptada a la realidad
actual. Por ello, el presente estudio pretende conocer la si-
tuacion de partida y las acciones mas convenientes para
implantar un proceso de transformacion digital gradual en
el sector del comercio minorista y artesano, mediante el
cual estos sectores podran aumentar la propuesta de va-
lor que ofrece a sus clientes, mejorando la competitividad
de estos negocios a largo plazo.

Nota: La escasa informacion actualizada existente respecto a las
empresas artesanas, ha imposibilitado analizar y caracterizar
al sector y conocer su situacion actual con relacion al nivel
de digitalizacion.
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METODOLOGIAY TECNICAS
APLICADAS PARA EL DIAGNOSTICO

Para la realizacion de este diagndstico sobre el grado de digitalizacion de los sectores del comercio minorista y
artesano de Navarra se ha triangulado la informacion, es decir, se han han utilizado diferentes fuentes y técnicas
de estudio tanto cualitativas como cuantitativas que han permitido contrastar y cualificar los datos recopilados para
conformar la radiografia actual de los sectores del comercio y artesania respecto a la digitalizacion y aplicacion de
tecnologias de la informaciéon y comunicaciones de estos sectores.

El propdsito de este proceso de triangulacion ha sido mejorar la validez de los resultados alcanzados mediante la
depuracion de las deficiencias intrinsecas del uso de un solo método de recogida de datos, como podria haber sido
solo una encuesta a los comercios minoristas y de artesania.

Las técnicas de estudio y fuentes empleadas en este estudio han sido las siguientes:

1. Revisién y andlisis de fuentes de informacion secundaria y registros administrativos que contribuya al
entendimiento de los subsectores y necesidades.

Para ello se han revisado diferentes planes, estudios y guias especializados que incluyen temas relativos
a habitos de consumo, el uso de las nuevas tecnologias y el comercio electronico, y se ha analizado
distinta informacion estadistica al respecto.

2. Realizacion de 6 sesiones de focus group con personas expertas en la materia, con el objetivo conocer
su opiniodn sobre el nivel de digitalizacion de los sectores de artesania y comercio e identificar los princi-
pales problemas existentes.

3. Entrevistas con otros agentes clave que tienen incidencia directa en el sector (Asociaciones de comer-
ciantes, comercios y artesanos), que han enriquecido el trabajo de campo realizado.

4. Encuesta online dirigida a asociaciones, federaciones, agencias de desarrollo y comerciantes, en las que
se les solicitd su colaboracion para la obtencion de informacion relevante para la identificacion del grado
de digitalizacion de ambos sectores.
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ANALISIS CUALITATIVO

Para el estudio cualitativo de la situacion de los comercios y artesanos de Navarra se han llevado a cabo seis
reuniones- focus group en las diferentes zonas geograficas de la Comunidad Foral de Navarra, con el objetivo de
recopilar informacion del mayor nimero posible de comercios y artesanos.

Zona 1 - Pamplona y Comarca

Zona 2 - Tafalla - Sangiiesa (Zona Media)

Zona 3 - Tudela - Ribera

Zona 4 - Baztan - Regata - Zugarramurdi - Urdax - Sakana
Zona 5 - Estellay Comarca

Zona 6 - Pirineo y Aoiz (Prepirineo)

A dichos encuentros se invitd a los agentes de desarrollo relevantes en las respectivas zonas y, con caracter indivi-
dual, a comercios y artesanos cuya actividad se desarrolla en esas regiones. En la tabla 3 se muestra el calendario de
realizacion de estas sesiones y las entidades que asistieron a las mismas.

Han acudido mas de 55 comercios y entidades representativas del sector, lo que da muestra de la alta participacion y
la actitud positiva del sector del comercio local ante actividades y reuniones que tengan por objeto debatir y proponer
ideas de mejora respecto del tema central de este estudio.

La dinamica de estas reuniones consistid en plantear cuatro preguntas clave y establecer una ronda de respuestas,
generando una discusion en torno a dichas cuestiones, con la pretension de que los participantes expresen lioremen-
te sus ideas, pensamientos, actitudes y motivaciones de forma clara.

Esta herramienta metodoldgica permite obtener gran cantidad de informacioén, lo que ha posibilitado conocer la
realidad de diferentes personas y grupos con relacion al nivel de transformacion digital en el sector del comercio
local y artesanal en Navarra y, sobre todo, presentar una aproximacion bien fundamentada sobre sus percepciones
y valoraciones a este respecto.
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6.1.
RESULTADOS

Es de destacar que las personas asistentes a estas reuniones se mostraron muy participativas y que los resultados
obtenidos en estas sesiones han permitido extraer conclusiones relevantes para este estudio.

A continuacion, se detallan las preguntas planteadas en estos Focus Group:

1. DE ACUERDO AL CONOCIMIENTO QUE TIENES DE TU REGION, ¢ CONSIDERAS
QUE EL COMERCIO/ARTESANOS DE LA ZONA ESTAN DIGITALIZADOS?

2. ; CUALES CONSIDERAS QUE SON LAS CAUSAS POR LAS QUE ESTO SE PRODUCE?

3. ;QUE SOLUCIONES SE TE OCURREN PARA LOGRAR LA VERDADERA TRANS-
FORMACION DIGITAL EN EL COMERCIO Y ARTESANOS DE TU ZONA?

4. ; QUE LE PEDIRIAS A UN CENTRO DE IMPULSO PARA LA DIGITALIZACION DEL
COMERCIO EN NAVARRA?

M L
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Tabla 3. Detalle de las sesiones de Focus Group realizadas y de las entidades asistentes.

Focus Group

PAMPLONA - COMARCA

Asociacion Casco Antiguo

Ensanche Area Comercial

Comerciantes Mercado 2° Ensanche

Asociacion de Comercio y Hosteleria La Rotxa

22/09/2020 Asociacion de comerciantes “La Campana”
AULA BLANCA Asociacion de Comerciantes de Antsoain
DE NAVARRA Comercio - La Golosina
EN INAP
Comercio - Adorno
Comercio - Oraintxe
Artesania Creaciones Tula
Comercio y artesania Texartu
TAFALLA-SANGUESA - 9:00h Consorcio de Desarrollo
de la Zona Media de Navarra - Calle Ls Pozas, n® 13 - OLITE
Ascota - Asociacion comerciantes Tafalla
Asociacion comerciantes de Sanglesa
Asociacion de comerciantes de Olite
Asociacion comerciantes de Puente la Reina
24/09/2020 Consorcio Zona Media
CONSORCIO Cederna Garalur
DESARROLLO Comercio INNOTEC
ZONA MEDIA - o HOPE
EN OLITE omereio
Artesana de bisuteria y complementos
Artesano - Luthier de Lodosa
Artesana de Tafalla
Artesano de miel en Ujué
TUDELA-RIBERA
Asociacion comercios, hosteleria y servicios de Tudela
Asociacion de comerciantes de Corella
Asociacion de comerciantes Cintruenigo
28/09/2020 .
Consorcio Eder
CASA DEL RELOJ Askope - Asociacion de comerciantes de Peralta
(COWORKING) . - .
Ayuntamiento de Peralta - Concejalia de Comercio
DE TUDELA

Asociacion de comercio, hosteleria “El Rebote” San Adrian

Artesano de Marroquineria

Artesano del vidrio

Nafarroako Gobierno
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BAZTAN-REGATA-ZUGARRAMURDI-URDAX-SAKANA

Denok-Bat
Asociacion Comerciantes Sakana
02/10/2020 - .
Asociacion Comerciantes Bertan
MANCOMUNIDAD Asociacion de Arteanos Naparlur
MALERREKA EN Cederna Baztan
DONEZTEBE
Agencia de Desarrollo Sakana
Comercio Fantxike
ESTELLA 'Y COMARCA
AS. De comercio, hosteleria y servicios
Asociacion de comerciantes de Lodosa
07/10/2020 Asociacion de comerciantes de Estella
Asociacion de comercio, hosteleria “El Rebote” San Adrian
CASA DE
CULTURA Asociacion de Artesanos Tierra Estella
FRAY DIEGO TEDER - Tierra Estella Desarrollo Rural
EN ESTELLA Optica Lizarra
Grupo Esparza (Seguros)
La casa de las Arahas
PIRINEO-AQOIZ (PREPIRINIEO)
Cederna Cuencas Prepirenaicas
Cederna Esteribar, Erro y Aezkoa
08/10/2020 Cederna Roncal Salazar
Artesana “Los jabones de Montse”
SALA
AURELIO I_EON B Comercio “La hormiga maia”
AYUNTAMIENTO Quesos Larra
DE AOIZ Erletxo Denda (Ochagavia)

Liderlamp

Gremio Carniceros

Fuente: Elaboracion propia.

Analizadas las anotaciones registradas en las reuniones de grupo, se han extraido las ideas mas recurrentes y se
muestran de manera grafica en nubes de palabras para cada una de las cuestiones planteadas.
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OPINIONES RECOGIDAS RESPECTO
AL GRADO DE DIGITALIZACION EN CADA ZONA

PAMPLONA-COMARCA

El sector comercio no esta inmerso en una verdadera trans-
formacion digital con algunas excepciones.

TAFALLA-SANGUESA

No, ni el comercio ni los artesanos
estan digitalizados.

TUDELA-RIBERA

La digitalizacion esta presente pero de forma
muy desigual segun tipos de actividad comercial.

BAZTAN-REGATA-ZUGARRAMURDI-URDAX-SAKANA

La mayoria de los comercios no estan digitalizados y los
artesanos en absoluto, aunque hay algunas excepciones.

ESTELLA Y COMARCA

En general, el comercio no esta digitalizado,
salvo raras excepciones.

Hay diferentes niveles de digitalizacion
en los comercios de la zona.

Depende de sectores: Moda el mas digitalizado.

En artesanos, el grado de digitalizacion es cero.

PIRINEO-AOIZ (PREPIRINIEO)

En su mayoria, no estan digitalizados y tampoco conocen
todos los aspectos de la transformacion digital.

En la artesania no hay digitalizacion salvo en rara excepcion.

En una representacion gréfica, las palabras clave que han sido utilizadas con mas frecuencia para responder a

esta cuestion han sido las siguientes:

DIFERENTES
NIVELES NO

DESIGUAL
POR SECTORES
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OPINIONES RESPECTO A LAS CAUSAS

PAMPLONA-COMARCA TAFALLA-SANGUESA

Desilusién y desmotivacién en el sector. Falta de tiempo para dedicarse a trastear y aprender.

Incertidumbre respecto a lo que se va a contemplar como Miedo a la tecnologia. Piensan que es muy dificil.

subvencionable o no. Desconocimiento.

La correcta gestion de o online exige mucho tiempo

: } Diferentes necesidades para cada comercio. Oferta de
y dinero que no tienen.

Formacién poco adaptada a sus necesidades.

TUDELA-RIBERA BAZTAN-REGATA-ZUGARRAMURDI-URDAX-SAKANA

Desconocimiento de lo que la tecnologia ofrece. Desilusion y desmotivacion.

Tiempo - Una tienda online requiere dedicarle un tiempo Falta de relevo generacional.

que no tienen.
La digitalizacion supone dedicacion en tiempo

Coste - Piensan que es caro. y dinero que no tienen.

ESTELLA'Y COMARCA PIRINEO-AQIZ (PREPIRINIEO)

Actitud: Falta de cultura digital y miedo a lo desconocido.
Edad de los propietarios y falta de relevo generacional.

Despoblacion. Poblacién masculinizada, dispersa y envejecida.
Falta de relevo generacional.
Brecha de infraestructuras en la zona.

Miedo a lo desconocido.
Falta de profesionalizacion del sector. Modelo de alfabetizacion

Falta de profesionalizacion/formacion. digital poco flexible y poco adaptado a las necesidades de los
COmercios.

Falta de ti dedicarle.
alia de tiempo para dedicarie Falta de tiempo por intensidad de los horarios.

Recursos econdémicos limitados para invertiri sin garantia de Vacio existente: Se trata de un sector abandonado que
exito. siente que no tiene dénde acudir.

Respecto a la artesania es un sector sin regulacion que se
estéa perdiendo porque dar el salto de aficion a negocio es
muy complicado para ellos administrativa y econdémicamente.

A continuacion, se muestran las palabras mas reiteradas por los intervinientes en los diferentes grupos, respecto a
las causas de la escasa digitalizacion del sector.

POCAS POSIBILIDADES DESILUSION EXPECTATIVAS DESPOBLACION

DE INVERSION COMPLEMENTO CULTURA EXCESIVAS DESMOTIVACION
EXPECTATIVAS MIEDO ALO EMPRESARIAL BRECJA FALTA DE DESILUSION
ALFABETIZACION EXCESIVAS DESCONOCIDO CULTURA RELEVO TIEMPO ASIGNATURA
DESCONOCIMINENTO INCERTIDUMBRE EMPRESARIAL DIGITAL GENERACIONAL PENDIENTE

‘ alana g
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OPINIONES RESPECTO A LAS NECESIDADES DEL COMERCIO

PAMPLONA-COMARCA

Establecer niveles de digitalizacion y una guia
para conocer como pueden ir alcanzandolos:

- Con Formacioén flexible y

- Tutorias individuales para monitorizacion
del proceso de digitalizacion.

Cada comercio debe trabajar su Marca.
Aprender a humanizar las redes.

Plataforma de gestion gratuita sencilla a
disposicion de los comercios.

Ayudas del GdN con criterios claros, no cambiantes y que
incluyan aspectos de la digitalizacion subvencionables.

TAFALLA-SANGUESA

Sensibilizacion hacia la tecnologia.
Formacion:
-En gestion global del negocio
-En herramientas tecnoldgicas y

- En gestion de marketing global

TUDELA-RIBERA

Sensibilizacion hacia la digitalizacion.
Definir estrategias de negocio.
Adaptacion al cambio. Necesitan un cambio cultural.

Trabajar con profesionales.

BAZTAN-REGATA-ZUGARRAMURDI-URDAX-SAKANA

La market-place que han desarrollado esta lista para
ser lanzada y ayudar al comercio de la zona a tener
un escaparate digital pero requiere alguien que la lleve.

ESTELLA Y COMARCA

Sensibilizacion:
- Alos jovenes para que se animen y haya relevo generacional
- A los comerciantes para que le pierdan el miedo a lo digital.

Formacion y asesoramiento pero con “traje a medida” -
adaptado a sus necesidades y capacidades.

PIRINEO-AOIZ (PREPIRINIEO)

Sensibilizacion:
- Alos j6venes para que se animen y haya relevo generacional

- Alos comercios para que tomen conciencia de que el cambio
es una evidencia y si no se suman a él, se quedaran atras.

Formacion flexible y adaptada a sus necesidades.
Asesoramiento:
- De caracter global para el negocio

- De caracter tecnoldgico para poder decidir qué
conviene adoptar para la transformacion digital.

La representacion visual de las palabras mas frecuentes por los participantes con relacion a las soluciones para
lograr una verdadera transformacion digital en el comercio y artesanos de su zona, es la siguiente:

bemaxes EMPODERAMIENTO GUIA PARA LA
PROPUESTA DE VALOR LOCAL DIGITALIZACION

TENTACULO DIGITAL VISIBILIZAR
COMBINACION ELEXITO 1
ONLINE Y OFFLINE MENTORIA

PERSONALIZADA

DIGITALES ALFABETIZACION

DIGITAL HUMANIZAR

NATIVOS ADAPTADA LAS REDES
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OPINIONES RESPECTO A LAS POSIBLES SOLUCIONES
QUE PUEDEN OFRECERSE DESDE UN CENTRO DE IMPULSO
ARA LA DIGITALIZACION DEL COMERCIO

PAMPLONA-COMARCA

Formacion.
Mentorias adaptables a cada comercio.

Subvenciones que se adapten a las necesidades de la
transformacion digital.

TAFALLA-SANGUESA

Campafas de sensibilizacion dirigidas a:
- Los jovenes para que emprendan en el sector

- Los Comerciantes para que tomen conciencia de la im-
portancia de la digitalizacion persiguiendo el cambio cultural
necesario.

TUDELA-RIBERA

Acompanamiento personalizado de profesionales en
transformacion digital que se adapten a la realidad de cada
comercio.

BAZTAN-REGATA-ZUGARRAMURDI-URDAX-SAKANA

Formacion para llegar a dominar las actuaciones necesarias
para un buen posicionamiento online

Mentorias personalizadas para adaptar la practica de ejecu-
cion de la transformacion digital al propio negocio

Y todo debe llevarse a acabo de forma simultanea.

ESTELLA Y COMARCA

Campanas de Sensibilizacion.
Formacion adaptada.

Ayuda econdmica para abordar el cambio.

PIRINEO-AQIZ (PREPIRINIEO)
Campanas de Sensiblizacion dirigidas a:
- La Poblacion para que compre en comercio de proximidad

- Los Comercios para que no adopten actitud victimista y
pongan en valor su negocio

- Los Jovenes para que emprendan en el sector comercio.

Formacion flexible y adaptada con diferentes materias tenien-
do en cuenta:

- Al sector Comercio y sus necesidades especificas
- A las diferentes actividades del comercio
- A los diferentes niveles de conocimiento en digitalizacion
Asistencia Técnica permanente para consguir evolucion en:
- Gestion global

- Gestion tecnologica

Los términos mas utilizados con respecto a las posibles soluciones, se representan en la siguiente Nube de palabras:

ACOMPANAMIENTO
SENSIBILIZACION

FORMACION

ASISTENCIA TECNICA

MENTORIA
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PRINCIPALES CONCLUSIONES

Tras el andlisis de los comentarios emitidos por los participantes en los diferentes focus group, se aprecia cierta
homogeneidad en las respuestas a cada una de las preguntas planteadas en las diferentes zonas geograficas.

A continuacion, detallamos las principales conclusiones extraidas del discurso social del sector del comercio local
de navarra, a cerca del nivel de transformacion digital de sus empresas.

SE TRATA DE UN SECTOR
DESILUSIONADO Y DESMOTIVADO

Tanto desde las asociaciones como desde los propios
comercios y artesanos, se traslada la desilusion y des-
motivacion del sector que esta atravesando una muy
dificil situacion. Pero ademas, de sufrir la crisis por la si-
tuacién creada con motivo de la pandemia por Covid19,
tienen la sensacion de ser un sector “abandonado”, que
tiene unas connotaciones especificas que no se tienen
en cuenta, como la diversidad de los modelos de nego-
cio en funcion del producto o servicio que comerciali-
zan, a la hora de programar actividades en su favor.

En sus comentarios reflejan ademas desconfianza en las so-
luciones que se propongan ya que, entienden que han ofre-
cido iniciativas a la Administracién en muchas ocasiones YV,
desde su percepcion, éstas no han sido tenidas en cuenta.

ES UN SECTOR POCO
PROFESIONALIZADO Y CON
ESCASO RELEVO GENERACIONAL

Reconocen que se trata de un sector que no ha cumpli-
do con su asignatura pendiente de profesionalizarse a
través de la formacion, pero la exigencia de sus horarios
y la falta de oferta adaptada a sus necesidades han su-
puesto un importante handicap en esta tarea.

Por otro lado, la falta de relevo generacional motivada
por una menor iniciativa emprendedora en el sector, y
que ya se reflejaba en el informe de la Camara Navarra
de Comercio, Industria y Servicios sobre evolucion del
sector del comercio minorista en 2019, se apunta como
uno de los graves problemas del sector en la actualidad,
al que se suman la despoblacion en algunos territorios.
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EXISTE UN ELEVADO DESCONOCIMIEN-
TO Y FALTA DE HABILIDADES Y COMPE-
TENCIAS DIGITALES

Respecto al uso de la tecnologia, los participantes han
reconocido desconocimiento sobre las oportunidades
y aplicaciones que ofrece, y han manifestado dificulta-
des para acceder a formacion eficaz, flexible y adapta-
da a sus necesidades. El desconocimiento les genera
incertidumbre respecto a la utilidad de la tecnologia, la
dedicacion para que sus acciones sean eficaces, y la
inversion que necesitan para obtener rendimiento.

Piensan que en ocasiones se generan expectativas,
respecto al rendimiento que la tecnologia ofrece, que en
la realidad son dificiles de cumplir y el hecho de no co-
nocer casos de éxito en su entorno les hace desconfiar
y No se animan a abordar la transformacion digital que
por otro lado ven necesaria.

EL COMERCIO ONLINE ES UN COMPLE-
MENTO DEL ESTABLECIMIENTO FiSICO
QUE REQUIERE DE UNA ADECUADA
ESTRATEGIA DE NEGOCIO.

Todos interpretan correctamente que el comercio online
es un complemento de la tienda fisica, pero entienden
que requiere previamente de una estrategia de negocio,
y un posicionamiento de la marca, que en muchos casos
no tienen y no se sienten capacitados para conseguirlo.

Algunos manifiestan no entender por qué se han eli-
minado iniciativas que eran un éxito como la campana
“Comercios a mano” que suponia un sistema de diag-
noéstico vélido para ellos. O el sistema de gestion infor-
matica estandar que se les facilitaba.

G Andlisis
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EXISTE UNA ELEVADA COMPETENCIA
DEL COMERCIO ONLINE

Las empresas detectan que la competencia digital tiene
una estrategia agresiva en precios. Las grandes em-
presas y plataformas ofertan los mismos productos a
precios muy inferiores con las que no pueden competir.
Consideran que la competencia online es tan agresiva,
que sus esfuerzos, tanto econdmicos como en tiempo
de dedicacion, seran indtiles.

LA SENSIBILIZACION, LA FORMACION Y
EL ACOMPANAMIENTO SON SERVICIOS
CLAVE QUE DEBE OFRECER UN CENTRO
DE IMPULSO PARA LA DIGITALIZACION.

Por ultimo, hay que destacar que en las diferentes se-
siones se han senalado que el Centro de Impulso para
la digitalizacion del comercio deberfa ofrecer servicios
relacionados con:

e Sensibilizacion hacia la digitalizacion y el emprendi-
miento.

e Formacion técnica, flexible y adaptada.

e Acompanamiento a través de mentorias personalizadas.

e Dotacién de recursos econdmicos para abordar la di-
gitalizacion.

El impulso de este Centro puede suponer para los co-
mercios una alternativa muy vélida, ya que va a ser posi-
ble trasladar al sector las herramientas necesarias para
fomentar el cambio y la flexibilidad que requiere la digi-
talizacion y adaptacion al nuevo mercado.
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ANALISIS CUANTITATIVO

Paralelamente al andlisis cualitativo, y con el objetivo de conocer el grado de digitalizacion de ambos sectores, se
ha realizado una encuesta online dirigida a todos los agentes vinculados con el sector del comercio y artesania
(asociaciones, federaciones, agencias de desarrollo y comerciantes) en la Comunidad Foral de Navarra.

El cuestionario contemplaba 4 apartados sobre el que se formulaban diferentes preguntas:
1. Informacion general sobre la empresa.
2. Informacion sobre el estado del uso béasico de las TIC y equipamiento digital.
3. Informacion sobre transformacion digital: estado e intencion a corto plazo.

4. Informacion respecto a la creacion del futuro Centro de Impulso para la
digitalizacion del Comercio en Navarra.

La informacion se recopild a través de un cuestionario online autoadministrado, el cual se envidé mediante una invi-
tacion a través de correos electronicos en los que se incluia el enlace al cuestionario.

Este cuestionario fue enviado a 1.400 entidades de todo Navarra el pasado dia 14 de octubre, realizandose un
recordatorio para la cumplimentacion de éste el 27 del mismo mes. Ha sido respondido de manera valida por 154
entidades, de las cuales 144 corresponden a comercios y 10 a artesanos/a.

De esta forma, la tasa de participacion en el cuestionario se sitla en un 11%, se trata de una tasa aceptable en este
tipo de encuestas, aunque hay que sefialar que el bajo nivel de participacion de personas pertenecientes al sector de
la artesania no permite que se puedan extraer resultados y conclusiones representativas para este sector.

No obstante, aunque no es posible informar exhaustivamente acerca de datos objetivables debido a que la en-
cuesta no es estadisticamente representativa del sector del comercio minorista y artesanal, la informacion aportada
mediante esta herramienta y los discursos obtenidos a través de las entrevistas y grupos de trabajo realizados de
manera complementaria, para esta investigacion, si permiten identificar y profundizar en los factores facilitadores
y obstaculizadores de la transformacion digital entre los comerciantes de Navarra, detectando areas criticas de
mejora, fortalezas 'y oportunidades futuras.

La triangulacion de las fuentes de informacion permite conocer donde se encuentran actualmente las empresas y
donde quieren estar tecnolégicamente desde la perspectiva de los principales agentes y actores locales del sector.

A continuacion, se presenta el marco de conocimiento y acercamiento a la realidad del grado de madurez digital
en el comercio minorista de Navarra.
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/.1.]1. INFORMACION GENERAL:
PERFIL DE LOS COMERCIOS ENCUESTADOS

Los comercios que han respondido a la encuesta pertenecen a
diferentes sectores de actividad dentro del comercio minorista.
Las lineas de actividad comercial son, con un 38%, comercios
al por menor pertenecientes a diferentes sectores como libreria,
fotografia, dptica, relojeria, joyeria, papeleria, floristeria, bazares,
etc., seguidos de alimentacion y nutricion (24,4%) y el sector textil,
confeccion, calzado y cuero, con un 18,6%.

En el caso de actividades de Artesania, Unicamente 10 geren-
tes han respondido a esta pregunta. El oficio artesano al que dedi-
can su actividad es el textil (cordeleria, complementos vestir, trajes
regionales, estampacion, etc.), piel y cuero.

Con relacion al numero de establecimientos, el 90% de los co-
mercios de navarra que han respondido la encuesta dispone de
1 Gnico establecimiento. Solamente un 5% afirma tener dos.
Los comercios estan ubicados fundamentalmente en las localida-
des de Pamplona, Estella y Peralta.

Respecto al tamano de las empresas el 29,2% de las personas
encuestadas afirma tener un solo asalariado, seguido de un
21,4% con 2 personas trabajadoras. Este hecho refleja que la
gran mayoria de comercios locales son micropymes.

La titularidad de los establecimientos esta compuesta por un 52%
de mujeres y un 47% de hombres. La edad de los gerentes
se sitla, en un 58,4% de los comercios encuestados, entre los 46
y 60 afios. Unicamente un 6% tienen una edad inferior a 35 afios.

Un 42% de los negocios tiene una antigiiedad de mas de 20
anos, seguido de un 33% de comercios que llevan funcionado
entre 6 y 20 ainos.

Resulta significativo el porcentaje de comercios que llevan menos
de 5 anos ejerciendo su actividad, siendo exactamente el 25%.

Con relaciéon a la facturacion de estos negocios en 2019, un
22,1% afirma haber facturado menos de 30.000€. Sin embargo,
un 25% factura mas de 400.000€. En este Ultimo caso, se trata
de comercios que tienen entre 3 y 9 trabajadores y con varios
establecimientos en toda Navarra.

La horquilla de facturacion entre 50.000€ y 200.000€ supone el
28% de los comercios encuestados.
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/.1.2. INFORMACION SOBRE EL ESTADO DEL USO
BASICO DE LAS TIC Y EQUIPAMIENTO DIGITAL

En general, todos los comercios utilizan las TIC de manera bésica en los siguientes aspectos:

0%

Envia mercancia al domicilio de sus clientes

Dispone de pago electrénico

Dispone de mecanismos de lectura de informacion integrados con
sus sistemas informaticos (lectores de codigos de barras, etc.)

Se comunica utilizando medios electrénicos con sus clientes en la
preventa o en la postventa (e-mail, redes sociales, WhatsApp, etc.)

Tiene sistemas de seguridad informatica
en sus ordenadores y dispositivos

Realiza ventas mediante comercio electrénico

Realiza compras mediante comercio electronico

Usa firma o certificados digitales

Usa redes sociales en su ambito profesional para generar informacion
y asi crear campanas o fidelizar clientes o generar potenciales clientes

Usa redes sociales en su ambito
profesional para obtener informacion

Tiene pagina web actualizada regularmente

Usa internet con fines empresariales (e-mail, compras,...)

Dispone de un sistema de gestion de relaciones con clientes
(CRM)

Dispone de un sistema de gestion integrado (ERP)

Dispone de ordenadores para la mayor parte de procesos
empresariales

Utiliza ordenadores para la gestion de algunos procesos
(por ejemplo, contabilidad o facturacion o gestion de stock)

B Uso ahora

B Usaré antes de un afo

20%

B Usaré a medio plazo

ain )
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5,8%

74,7%

15,6%
77,9%

61,7%

65,6%

16,9%
92,9%
22,7%
5,2%
80,5%

88,3%

de Navarra

60% 70%

71%

10,4%

8,4%

9,1%

18,8%

11,7%

10,4% 9,7%

9,1%

7,8%

@
58% Q

12,3%

5,8%

Il No tengo previsto usar

80% 90% 100%

18,2%

91%  9,7%

36,4%

5,8% 5,2%

7,1%  10,4%

27,9%

12,3%
B

20,8%

13,0%

7,1% 10,4%

18,8%

32,5%
58% 9,1%

3,2% 7,1%
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Como se observa en el gréfico, un 45,5% de los comer-
cios tienen pagina web actualizada regularmente.
Un 36% afirma que piensa realizarlo en un futuro proximo
(antes de un ano o a medio plazo), sin embargo, un 19%
de comercios confirma que no piensan desarrollar
una pagina web para su negocio. Se desconocen las
razones por las cuales no desean tener presencia online
a través de este medio.

La mayoria de los comercios utiliza y dispone de or-
denadores para algunos de los procesos de ges-
tion empresarial (contabilidad, facturacion, etc.). Asi
mismo, tienen sistemas de seguridad informatica
en sus ordenadores y dispositivos, y disponen de
pago electrénico.

Fundamentalmente, utilizan internet (92%) con fines
empresariales como envio de mails o para realizar
compras.

Destaca en la mayoria de los comercios la expansion
de la aplicacién de mensajeria instantanea (What-
sApp), mails, en la gestién comercial de los nego-
cios. El 86% de los comerciantes afirma utilizar estas
herramientas para contactar con sus clientes, resolver-
les dudas, ofrecerles informacion e incluso gestionar
pedidos.

Por otro lado, solo un 33% dispone actualmente de un
sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM). A
medio plazo, un 22% esta decidido hacerlo y un 34%
no tiene previsto incorporar esta herramienta.

o Analisis

cuantitativo

La mayoria de los comercios no utilizan herra-
mientas de gestion digital para facilitar la gestion
de los clientes.

El 50% utiliza un software de gestiéon (ERP) y un 32,5%
tiene previsto ponerlo en marcha préoximamente. Un
34% no lo considera prioritario.

El uso del certificado digital es usado por el 61% de
los comercios encuestados, y un 17,5% lo pondra en
marcha proximamente. Significativa es la respuesta de
un 21% de empresas que no piensan hacerlo.

Un 78% realiza compras mediante comercio elec-
tronico, aunque sélo un 36% realiza ventas por
comercio electronico. Un elevado porcentaje de los
comerciantes no tienen previsto ponerlo en marcha en
un futuro.

Asi mismo, nos encontramos que un 77% tiene pre-
sencia en redes sociales en su ambito profesional para
obtener informacion, siendo esta una de las herramientas
mas basicas para comenzar el proceso de digitalizacion.

El porcentaje del uso de redes sociales se reduce a
un 65% cuando se trata de crear campanas, fideli-
zar clientes o generar potenciales clientes. Se des-
conoce la frecuencia de actualizacion de dichas redes.

aip
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OPERACIONES DE VENTAS
EN CANALES ONLINE

Mas del 70% 1,1%
61% - 70% 0,0%

51% - 60% 0,0%

41% - 50% 3,2%
31% - 40% 2,1%
21% - 30% 3,2%
11% - 20% 3,2%

6% - 10% 14,9%
1% - 5% 72,3%

Con respecto a la venta online, los resultados de la en-
cuesta concluyen que es practicamente nula (entre el 1-5%),
siendo por tanto su facturaciéon poco relevante. El canal
tradicional mantiene su dominio en la cifra de ventas.

a Analisis
cuantitativo

VOLUMEN DE
FACTURACION

Mas del 70% 1,1%
61% - 70% 0,0%
51% - 60% 0,0%

41% - 50% 1,1%
31% - 40% 3,2%
21% - 30% 4,3%
11% - 20% 4,3%

6% - 10% 14,9%
1% - 5% 71,3%

aip ()
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IMPACTO DE LA TRANSFORMACION

DIGITAL EN SU SECTOR

Se detecta, sin embargo, cierta intencion positiva
hacia el canal de venta digital. Lo conocen mas
del 50% de los comercios encuestados y un 38% se
plantea comenzar a vender por internet.

Se ha preguntado a los comercios encuestados por
el impacto de la transformacién digital en sus
negocios, siendo de un nivel medio y alto actual-
mente para un 77% de ellos. La proyeccion aun
sera mayor (92%) a medio/ largo plazo (5 anos) para
los comercios que ya han iniciado este proceso de
digitalizacion, viendolo como necesario para avanzar
y ganar competitividad en el sector.

Los comercios que apenas se han iniciado en el
entorno digital, no parece que vayan a reaccio-
nar ante este nuevo desafio.

e Analisis
cuantitativo

Se comprueba que existe
una actitud positiva
hacia el canal de venta digital.
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La transformacion digital debe estar liderada, a su juicio, por la
propia empresa, ya que es un asunto estratégico, con el impulso
de la administracion publica y de su proveedor informatico, en
ese orden de importancia respectivamente.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

La administracién publica
porque se trata de un asunto
de interés...

La empresa: su proveedor
informatico porque se trata
de una cuestion...

La empresa: su direccion
general porque es un asunto
estratégico

Il Completamente de acuerdo B Parcialmente de acuerdo En desacuerdo

ain )
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¢ TIENE PLANIFICADO TRANSFORMAR
DIGITALMENTE ALGUNO DE SUS PROCESOS?

La mayor parte de los empresarios encuestados man-
tiene una actitud positiva ante la digitalizacion: de
hecho, un 40% afirma haber empezado a planificar
la transformacion digital de sus negocios. Existe otro

porcentaje alto de comercios (40%) que sostienen Los empresarios de Navarra
que no lo hacen, aunque “saben que deben hacer- han comenzado a planiﬁcar
lo”. Un 30% cree que va a necesitar ayuda técnica o

la transformacion digital
de sus negocios

economica.

Por otro lado, encontramos un 10% de comer-
cios locales que no consideran importante la
digitalizaciéon de su sector, por lo que tampo-
co pretenden hacerlo y otro 10% de comercios
que creen suficiente su nivel de digitalizacion:
“no necesitan mas”.

He empezado a hacerlo
y quiero avanzar en la
transformacion digital

No lo hago, sé que tengo
que hacerlo, pero necesito
ayuda técnica o econémica

No lo hago ni pretendo hacerlo

No lo hago, sé que tengo
que hacerlo, pero necesito
ayuda técnica o econémica

o
@

No lo hago, pero tengo previsto
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¢CUALES SON LAS BARRERAS QUE LE IMPIDEN COMENZAR A
TRANSFORMAR DIGITALMENTE SU EMPRESA?

Sé que es importante, pero
no tengo suficiente capacidad
técnica o conocimiento para
un cambio de este tipo

No sé por donde empezar, o
no sé que tengo que cambiar,
0 no sé quien puede ayudarme
a hacerlo

Tengo dificultades econémicas
para realizar el cambio

Creo que no es rentable o no
es necesario transformarse
digitalmente

Los resultados de las encuestas reflejan que en-
tre las principales barreras que encuentran los
comerciantes para comenzar a transformar
digitalmente sus comercios son, fundamen-
talmente, su capacidad técnica y escaso co-
nocimiento sobre como se puede abordar el
proceso (63,7%). Asi mismo, las dificultades
econdémicas constituyen, con un 26% de res-
puestas, otro de los problemas mas significativos.

Para un 10% de las personas encuestadas,
la transformacion digital no es necesaria ni
rentable. Manifiestan una actitud frente a la
digitalizacion mas bien negativa.

Casi un 90% apuesta
por la transformacién
digital de su comercio,

pero necesita ayuda,
ya sea asesoramiento o
aportacion economica

10%

actitud negativa
frentaala
digitalizacién
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HERRAMIENTAS DIGITALES IMPORTANTES
PARA INCORPORAR EN LOS COMERCIOS

En cuanto a los sistemas que los empresarios conocen y cuales cree
que podrian ser importantes en su negocio si pudiese incorporar-
los, los resultados son los siguientes:

Se constata que las herramientas que no conocen son las que
no incoporarian a sus negocios. Son los sistemas relacionadas
con la promocion/ venta a través de Internet los que si estan
dispuestos a integrar como actividad digital.

NO CONOCEN

mas de la mitad de los comercios:

Los canales QUE CONOCE
e incorporaria son:

Sistemas de realidad aumentada (Ej. Imagenes su-
perpuestas con ropa creada de manera sintética a par-
tir de una camara que graba al cliente).

Impresion 3D (Ej. Disefo de objetos personales con
impresoras 3D).

Captacion de datos mediante sensores o geopo-
sicion (. App para el moévil que recomienda ofertas
cuando estas cerca del establecimiento)

Sistemas de automatizacion de ventas recurren-
tes (Ej. Aplicacion que calcula el tiempo de recarga de
consumibles de un electrodomeéstico y lanza recorda-
torios u ofertas).

Internet de las cosas, o conexion de dispositivos
a internet (Ej. Captadores de sefiales de dispositivos
moviles para analizar afluencia de publico).

Prestacion de servicios mediante el uso de datos
como valor anadido a la venta de un producto (Ej.
Proporcionar instrucciones o informacion de origen o
calidad de un producto a partir de un codigo QR).

Venta mediante internet (Ej. Carro de la compra en
la pagina web).

Atencion pre y postventa mediante internet, apps
moviles y redes sociales (Ej. Cuenta de Twitter del
comercio para atender consultas de los clientes o lan-
zar campanas promocionales).

Dispositivos moviles (Ej. App del comercio para el
movil que permite atender a los clientes antes y des-
pués de la venta).

Medios de pago alternativos (Ej. Pago mediante app
en el movil del cliente que permite pagar en el estable-
cimiento, quioscos digitales en el establecimiento que
permiten completar el proceso de venta.
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¢(CUAL ES EL AVANCE DE LA TRANSFORMACION
DIGITAL EN SU NEGOCIO?

Con respecto a su percepcion sobre el avance de

la transformacién digital de sus negocios, la res-

puesta, con un 73%, se sitUa entre un nivel basico

y medio.

Unicamente un 13% cree que su nivel es avanzado

(vende por internet) y un 6% cree que se sitla en una

posicion de liderazgo. e ara una transtormacion digita parcial o

completa o utilizo algunos de los elementos
indicados en la pregunta anterior

Avanzado: vendo por internet

Medio: casi toda mi informacién y parte
de las comunicaciones son digitales

Basico: gestiono parte de la informacion
con ordenadores

Nulo: no utilizo medios informaticos en
mi negocio

73%

nivel basico
y medio

Gobernua 4!
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VISION DE LOS COMERCIOS NAVARROS
SOBRE UNA COMPLETA DIGITALIZACION

La visién que los comercios tienen acerca de una
posible digitalizacion completa de su empresa es
para un 64% de los comercios encuestados alta. Uni-
camente un 4,55% cree que no es necesario para su
sector.

Existe un 32% que afirman que “puede ser un método
valido como otro cualquiera para vender mas”. Este
dato significa que para un porcentaje importan-
te de comercios de navarra, implementar accio-
nes de digitalizacion no es una prioridad y esta
orientado exclusivamente a la venta, no tanto a
mejorar la experiencia de los consumidores o, por
ejemplo, para sacar conclusiones que faciliten la
gestion estratégica de sus negocios.

Creo que es importante
para la productividad
y competitividad

32,47%

Creo que puede ser
un método valido
como otro cualquiera
para vender mas

31,82%

Creo que si el sector
comercial o artesanal no
se transforma digitalmente
no va a sobrevivir a la
nueva competencia online
y a los nuevos clientes
nativos digitales

31,17%

Creo que no es necesario
digitalizarse en mi sector

4,55%

Nafarroako Gobierno
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¢QUE CREE QUE PUEDE MEJORAR EN SU NEGOCIO
LA TRANSFORMACION DIGITAL?

Las mejoras que consideran pueden aportar
la transformacion digital estan relacionadas
con un incremento de las ventas, genera-
ciéon de nuevos ingresos y mejora de la
competitividad.

Las mejoras, en funcion del nimero de
respuestas obtenidas por los comercios
navarros, son los siguientes:

Tener mayor control
Mejorar los procesos internos y la colaboraciéon
Mejorar la experiencia de mi clientela
Vender en distintos territorios
Poder competir contra los nuevos vendedores
Aumentar la competitividad de mi empresa
Potenciar la innovacion
Generar nuevos ingresos
Fidelizar la clientela
Incrementar ventas

Reducir costes

ain
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/.1.3. RESPECTO AL CENTRO DE IMPULSO
PARA LA DIGITALIZACION DEL COMERCIO Y LA ARTESANIA

El nivel de conocimiento digital de los comercios encuestados
se sitla entre basico y medio. Unicamente un 6.5% de ellos
afirma tener un nivel avanzado.
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¢COMO HA CONSEGUIDO ESE NIVEL?

El nivel de conocimiento lo han conseguido en

un 44% de los casos “investigando por su

cuenta”. Un 29,5% se ha formado especifica-

mente en herramientas digitales y un porcentaje Tnvestig; Con asesoramiento
i i 9 i ando 43.6% de tercercos
interesante de comercios (27%) han solicitado por su cuenta y

los servicios de una empresa especializada.

Con formacién
?

¢ QUE SERVICIOS CREE QUE DEBERIA PROPORCIONAR
UN CENTRO DE IMPULSO PARA LA EMPRESA COMERCIAL
Y ARTESANAL Y CON QUE GRADO DE PRIORIDAD?

(1 EL MAS BAJO, 5 LA MAYOR PRIORIDAD)

Con relacién a los servicios que deberia proporcionar Con un grado de prioridad maxima, las empresas de-
un Centro de Impulso para la empresa comercial y mandan por este orden,
artesanal y en qué grado de prioridad, los resultados mas

significativos son: FORMACION y ASESORAMIENTO TECNICO

CONSULTORIA ESTRATEGICA Y COMERCIAL
INFORMACION

Consultoria en Estrategia Comercial 15,6% 16,2% 63,6%
Asesoramiento técnico
Informacion

Formacién

| H:2 ms W4 M5
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¢COMO PREFIERE LA FORMACION?

Los comercios que apuestan por la formacién muestran una mayor preferencia
por la modalidad presencial (61%).

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ONLINE 39,0% PRESENCIAL 61,0%

EN EL CASO DE QUE LA PREFIERA
PRESENCIAL, ;QUE HORARIO SE
ADAPTA MEJOR A SUS NECESIDADES?

El horario de mediodia es el que se adapta mas a sus necesidades.

Apuestan 0 t’/o 1 OI% 20. % 30| % 40|% 50.% 60| % 70.% BOI% 90I% 1 0(..) %

por el

MEDIODIA

MANANA 24,7% MEDIODIA 44,2% TARDE 31,2%
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TEMAS INTERESADOS EN FORMARSE

Los temas de interés mas prioritarios en funcion del nimero de respuestas
obtenidas por los comercios navarros, son los siguientes:

REDES SOCIALES

ESTRATEGIA DE VENTAS ON LINE
TRANSFORMACION DIGITAL DEL COMERCIO
FIDELIZACION DE CLIENTES
E-COMMERCE

Transformacion Digital del comercio

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Control de stock
Fidelizacion de clientes 74
Legislacion
Estrategia de comunicacion
Escaparatismo
Marketing
Atencion al cliente
Estrategia comercial - Herramientas
Estrategia de venta online

E-commerce

Redes sociales

Teméticas relacionadas con legislacion, control de stock y escaparatismo, no parece que sean concebidas
como prioritarias para los comercios encuestados.

En un término medio, se constata el interés de los empresarios de comercio por actividades formativas relacionadas
con la comercializaciéon, el marketing, la comunicacion y la atencién al cliente.

ain
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CONCLUSIONES

El comercio minorista es un sector estratégico en la eco-
nomia espanola.

En Navarra hay 5.095 negocios de comercio al por me-
nor, lo que supone un 15,8% del total de empresas.

La estructura del sector se compone basicamente de co-
mercios ubicados mayoritariamente en zona urbana, con
una antigledad de mas de 20 anos.

En cuanto al tamano de las empresas, la mayoria de ellas
son microempresa con 1 0 2 asalariados. Sus gerentes,
tienen edades comprendidas entre 46 y 60 anos, y exis-
te una clara paridad entre ambos géneros a la hora de
gestionar pequenos comercios.

La cifra media de ventas oscila entre 50.000 y 200.000¢€,
siendo los comercios con mas de dos establecimientos
y un numero de trabajadores superior a 4 trabajadores
quienes obtienen una facturacion superior a los 400.000
euros en el ultimo ano.

El impacto de la transformacion digital en los comercios
de Navarra es, actualmente, mas bien de un nivel bajo,
aunque han iniciado la mitad de ellos la planificacion digi-
tal hacia este nuevo desafio.

La amplia mayoria de comercios locales utilizan y dispo-
nen de ordenadores fundamentalmente para la gestion
de sus procesos empresariales.

La mayoria de los comercios explotan la venta tradicional
no digital. La venta on line es todavia minoritaria, aunque
tiene una gran importancia para ellos y se encuentra entre
los canales que estan dispuestos a incorporar en el me-
dio plazo (promocion y venta por internet, apps moviles,
cuentas en redes sociales, medios de pago alternativos).

o Analisis

cuantitativo

Actualmente, la facturacion por comercio electrénico
practicamente es inexistente.

En general, no han invertido en formacion y tecnologia y
evidencian una notable deficiencia en recursos propios
de personal para dedicarse a la digitalizacion de sus em-
presas.

Los problemas que perciben en la digitalizacion son, fun-
damentalmente, su falta de capacidad técnica y el esca-
so conocimiento hacia un cambio digital. La falta de re-
cursos econdmicos constituye otra de las barreras mas
significativas.

La percepcion que los empresarios tienen sobre el im-
pacto de la digitalizacion en su sector es alta y creen
que sera aun mayor en los proximos anos. Estan conven-
cidos de que deben afrontar este reto y abordarlo con
mas formacion y con la ayuda de la administracion publi-
ca, porque se trata de un asunto de interés general que
puede afectar al territorio.

Sera necesario también la colaboracion de proveedores
externos, como elemento de transmision de conocimien-
to digital.

Los servicios que demandan al futuro Centro de Impulso
a la transformacion digital de los comercios y empresas
artesanales de Navarra son, por orden de prioridad: for-
macion digital y asesoramiento técnico, consultoria es-
tratégica y comercial e informacion sobre las TIC.

RETO GENERAL:

Es preciso una transformacion hacia modelos de negocio
que combinen la venta digital y la presencial, donde cada
comercio debera encontrar su propio equilibrio.
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PRINCIPALES CONCLUSIONES
DEL ESTUDIO REALIZADO

Los resultados obtenidos del estudio en la que se han combinado diferentes técnicas cuantitativas, como la en-
cuesta online a los agentes del sector del comercio y la artesania, y técnicas cualitativas (revision de documentos
estratégicos, entrevistas, focus group), han permitido conocer la situacion actual en la que se encuentra el sector
en Navarra con relacion al grado de madurez digital, y donde quieren estar tecnoldgicamente desde la perspectiva
de los principales agentes del sector. A continuacion, se muestran las principales conclusiones obtenidas:

1. El comercio minorista es uno de los sectores estratégicos de la economia de la Comunidad Foral
de Navarra, puesto que supone casi un 16% del total de las empresas, el cual genera un elevado
volumen de empleo, cerca de 24.000 empleos en el primer trimestre del ano 2020.

N

Es un sector predominantemente formado por mujeres (el 65,5) % y donde mas de una tercera parte
del empleo de este sector corresponde a empresarios/as individuales autbnomos/as. Se trata, por
tanto, en su mayoria, de microPYMES.

3. Son comercios maduros (un 42% esta funcionando desde hace mas de 20 anos de) y la edad
media de los propietarios oscila entre los 46 y 60 anos (casi un 60%).

P

El sector del comercio esta poco profesionalizado y con escaso relevo generacional, el cual es
especialmente grave en el caso de la artesania.

o

En la actualidad, este sector presenta una serie de problemas provocados por la expansion en los
ultimos anos de otros formatos comerciales con los que debe convivir y competir, y por los nuevos
habitos de consumo a los que debe adaptarse, los cuales se han visto enormemente acelerados por
la crisis sanitaria en la que estamos inmersos. Con la llegada de internet como canal de venta, se
han visto favorecidas las grandes empresas multinacionales y desprotegido al colectivo tradicional
obligando a estos, al cierre de sus establecimientos en muchas ocasiones.

6. La mayoria de los comercios utiliza y dispone de ordenadores para algunos de los procesos de
gestidon empresarial (contabilidad, facturacion, etc.). Asi mismo, tienen sistemas de seguridad infor-
matica en sus ordenadores y dispositivos y disponen de pago electrénico. No obstante, la mayoria de
ellos no utilizan herramientas de gestion digital para facilitar la gestion de los clientes.

7. Actualmente existe un bajo grado de digitalizacion en los comercios de Navarra, aungue casi la
mitad de los encuestados afirman haber planificado ese proceso de transformacion digital.

o

En general, los comercios y empresas artesanas no invierten en formacion y tecnologia y se evi-
dencia una notable deficiencia en recursos propios de personal para dedicarse a la digitalizacion
de sus empresas.

9. La mayor parte de los comercios que han iniciado procesos de transformacién digital cuenta
con los servicios de una empresa especializada externa.
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10. La digitalizacion esté provocando cambios profundos en el comercio. Saber adaptarse a estos cam-
bios y aprovechar al maximo las oportunidades que genera este nuevo escenario es fundamental
para la supervivencia del sector del comercio minorista. En este sentido, las personas encuestadas
estan convencidas de que deben afrontar este reto y que para abordarlo necesitan formacién y la
ayuda de la administracion publica.

11

Los principales problemas que se perciben en la digitalizacion son, fundamentalmente, la falta de
capacidad técnica, el escaso conocimiento hacia un cambio digital y la falta de recursos
econdémicos. Ademas, existe cierta incertidumbre entre los titulares del comercio sobre los benefi-
cios de la digitalizacion, tanto en términos de ventas como de rentabilidad.

12. A pesar del elevado auge de las compras online en los Ultimos afnos, la compra en tienda fisica
sigue siendo el canal preferido de compra. De este modo, aquellos comercios que desarrollen y
mejoren en paralelo su presencia fisica, con el objetivo de complementar y posibilitar el desarrollo de
experiencias personalizadas, tienen mas posibilidades de satisfacer las necesidades de sus clientes
y, por tanto, de aumentar sus ventas.

13. En Navarra, la facturacion por comercio electrénica es practicamente inexistente (menos del

5%) de las ventas. No obstante, aunque la venta online es todavia minoritaria, tiene una gran impor-

tancia para los responsables de los comercios y se encuentra entre los canales que estan dispues-

tos a incorporar en el medio plazo (promocion y venta por internet, apps moviles, cuentas en redes
sociales, medios de pago alternativos).

14. La creacion de un “Centro de impulso para la transformacién digital del comercio de Nava-
rra”, puede suponer para los comercios una gran oportunidad, ya que va a posibilitar trasladar al
sector las herramientas necesarias para fomentar el cambio y la flexibilidad que requiere la digitaliza-
cion y adaptacion a este nuevo escenario. Por ello, es clave que este centro preste servicios de for-
macion y asesoramiento técnico, consultoria estratégica y comercial e informacion sobre aspectos

relevantes para el sector.

15. Los temas de interés prioritarios en formacion por los empresarios de comercios navarros son:
las redes sociales, la estrategia de venta online, la transformacion digital del comercio, la
fidelizacion de clientes y el e-commerce.

16. Por ultimo, hay que sefialar el déficit de estudios y censos actualizados sobre la actividad
artesana en Navarra.
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