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Abstract

Comercio v Turismo

El Comercio y el Turismo son dos actividades
econdomicas que se alimentan entre ellas.

Elcomercioeslacomprayventade productos,
e incluye diferentes modalidades y formatos
de transaccion comercial, desde el comercio
de proximidad hasta elcomercio al por mayory
el comercio online. De forma complementaria,
el nucleo de la actividad turistica es el viaje,
el desplazamiento a un destino que tiene un
interés determinado (ocio, deporte, cultura,
compras, negocios, entre otros), hecho que
requiere poner al mercado servicios para

acogery satisfacer las personas que practican
el turismo (la restauracion, el alojamiento y
los servicios especializados, por ejemplo).

Ambos sectores son actividades estratégicas
para las ciudades y los territorios que las
acogen y estan estrechamente relacionadas
entre ellas, tanto por la atractividad que
generan como por la ocupacion que crean. Por
otro lado, desde el punto de vista profesional,
el Comercio y el Turismo tienen perfiles
profesionales bastante similares en cuantoa
funcionesy cualificacion profesional.
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as claves

nara conocer el sector

Presentacion del sector

El comercio es una actividad tan antigua como lo es la humanidad, en el sentido de que las
personassiemprehanbuscadoelintercambio-esdecir,lacompraylaventa-debienesyservicios
que poseen por otros que no tienen al alcance o no producen. En las culturas y civilizaciones
més antiguas hay evidencias de actividad comercial para proveerse de productos de primera
necesidad o bien de productos valiosos por un motivo u otro (por ejemplo, el comercio de joyas
siempre ha existido: a pesar de que no son un

bien de primera necesidad, siempre se les han

otorgado valores y atributos simbélicos que

las convierten en un producto atractivo).

Por el contrario, la actividad turistica es un
fenémeno moderno, contemporaneo. Por
ejemplo, en siglos pasados, las clases altas
europeas incluian en la educacion de sus
jovenes (hombres, exclusivamente) una etapa
final que consistia en hacer un tour o viaje
por diferentes lugares que se consideraban
interesantes y que, por lo tanto, habia que
conocer. Con el paso de los anos vy la llegada
de la sociedad de masas, el hecho de viajar
a destinos lejanas y atractivos en periodos
estivales o vacacionales se ha popularizado,
hasta el punto de que a partir de la segunda
mitad del siglo XX se desarrolld un nuevo
sector econémico vinculado a la actividad
turistica.

Actualmente, el turismo y el comercio son dos

actividades econémicas que se enlazan y se

retroalimentan: la llegada de turistas a un destino serd mas exitosa si también hay una buena
oferta comercial, y alli donde hay oferta comercial siempre se quieren captar flujos de turistas.
Esta interaccion se concreta en ciudades vy territorios, tanto en su dinamizacién econémica
como en sumercado de trabajo. Para Barcelonay su area metropolitana, resulta paradigmatico
el caso de determinados centros comerciales que se encuentran entre los puntos de interés
mas frecuentados por turistas.



Barcelonay el sector del Comercio y Turismo

La actividad comercial se remonta al origen de la creacién de las ciudades: estas son el punto
dereferencia donde se produce el intercambio de bienesy servicios en una determinada areade
influencia. Desde siempre, las ciudades han sido centros de producciéon de ideas, de procesos,
de conocimiento, de innovacién y de actividad econdmica. Adicionalmente, Barcelona ha tenido
la capacidad de posicionarse como referente global, un espacio donde también confluyen los
flujos turisticos gracias a sus reconocidos atributos culturales, artisticos, cientificos y de
negocios. En esta oferta turistica que aporta atractivo a la ciudad, el comercio también es un
factor clave. En particular, en los Gltimos anos la ciudad de Barcelona se ha convertido en uno
de los principales centros de atraccién de turistas a escala internacional, lo que ha ayudado a
cambiar la fisionomia de su estructuraeconémica (la actividad econémicavinculada al comercio
y al turismo se ha reforzado) y ha proyectado su imagen al mundo como ciudad atractiva para
hacer turismo.

Por otro lado, Barcelona es una ciudad de tamano medio, con un centro potente, pero también
con mucha vida de barrio que se articula en ejes viarios comerciales que modulan la vida
ciudadana y que la hacen civica y humana. El comercio de proximidad, que responde a las
necesidades diarias de vecinas y vecinos, es un factor clave en la dinamizacién y la vitalidad
de las ciudades. En este sentido, Barcelona cuenta con una red de cuarenta y tres mercados
alimentarios (ademas de otros no alimentarios) que le confiere caracter. De nuevo, aparecen
las sinergias entre Comercio y Turismo, dado que algunos de los mercados tradicionales de la
ciudad también son puntos de atraccion para el turismo, como es el caso del Mercado de la
Boqueria o del Mercado de la Concepcion.

Tanto la actividad turistica como la comercial se vieron afectadas duramente por el periodo
de la pandemia de 2020-2021, hasta el punto de que en algunos momentos la actividad quedd
reducida a cero. Ahora bien, en 2022 la ciudad ofrecia 21.280 viviendas de uso turistico y 883
hoteles, mientras que solo las pernoctaciones en hoteles llegaban a los 10,7 millones. En la
misma linea, la llegada de cruceristas superaba los 2,3 millones de visitantes. Por otro lado,
Barcelona haido consolidando un modelo comercial basado en los valores de la proximidad, la
responsabilidad y la sostenibilidad. Asi, el comercio se estructura en turno de grandes centros
y ejes comerciales -como la Avenida Diagonal o el Paseo de Gracia- que atraen flujos turisticos,
y del comercio de proximidad, con mas de 61.558 comercios y 43 mercados municipales.



Ambitos de actividad

Dos son las grandes tendencias que han marcado la evolucién del sector durante las Gltimas
décadas. En primer lugar, la diversificacion de las estructuras comerciales y, en segundo lugar,
la especializacion productiva en el turismo a raiz de la consolidacion de Barcelona y Cataluia
como destino turistico global.

Comercio

Las estructuras comerciales tradicionales
estaban vinculadas a la propiedad (una
persona propietaria, un establecimiento
comercial) y, muy mayoritariamente, a la
tradicién familiar. El proceso de urbanizacién
acelerado rompié el modelo de autoconsumo
- es decir, generar los alimentos en casa para
consumirlos -, predominante hasta entonces
en el mundo rural. En paralelo, a partir de
la segunda mitad del siglo XX, se fueron
formando grandes grupos empresariales
dedicados a la venta finalista al cliente. Estas
corporaciones empresariales o cadenas
comerciales, a medida que fueron ganando
volumen -a causade lasventajas competitivas
que comporta este modelo de negocio- se
implantaron en todo el tejido urbano a partir
de establecimientos de dimensiones mediasy
también en areas comerciales especificas (los
populares “centros comerciales”) o en grandes
callesy avenidas comerciales (ver la Figura 1).

Estatendenciaincluye tanto cadenas empresariales generalistas, que comercializan cualquier
producto, como las empresas comerciales centradas en una tipologia de producto, como la
alimentacion, los articulos deportivos, el bricolaje o la electrénica de consumo, entre otras. De
este modo, la estructuray los habitos de consumo de la poblacion también han cambiado,y esta
nueva realidad pone un interrogante al comercio tradicional, de proximidad y tienda pequena,
que es una fuente de vitalidad en los barrios y calles de la ciudad. Los actores implicados en el
comercio senalan la necesidad de encontrar un punto de equilibrio entre ambas realidades
comerciales.

En relacion con la especializacion productiva del comercio en su vinculacién al turismo, cabe
decir que este es un hecho bastante més reciente en la ciudad de Barcelona, pero que genera
unimpacto en términos de transformacién urbanay ocupacioén. El hecho mas emblematico de
estatendenciaeslatransformacién del Paseo de Gracia como centro comercial de productos de
lujo, que atrae un turismo de compra. También puede mencionarse el Mercado de la Boqueria,
punto de interés para los turistas que visitan la ciudad.



Figura 1. Evolucion del comercio en el siglo XX: del modelo tradicional a la distribucion masiva

FUENTE: Elaboracion propia a partir de Fvolucian de la distribucién comercial en
Espafia: ; De donde venimos?; Adonde vamos? de Pedro Cuesta y otros autores.

En algunos puntos de la ciudad marcadamente turisticos se concentra una oferta comercial
exclusivamente orientada al visitante,como esel casode las Ramblas odelentornodel Templo
de la Sagrada Familia. Finalmente, hay que mencionar que el principal destino del turismo que
visita Barcelona es, precisamente, un centro comercial situado el en area metropolitana de
la ciudad. En conjunto, esta especializacion comercial orientada al turismo pone también un
interrogante al comercio de calidad y de proximidad, de caréacter tradicional y orientado a la
ciudadania de Barcelona.

Elsubsectordel comercio siempre hatenido dos componentes, el comercio al por mayor o entre
empresas (que se asimila al concepto de business to business)y el comercio al por menor, que
sirve al cliente final y que también se denomina retail (se asimila al concepto de business to
costumer). En las Gltimas décadas ha aparecido el comercio electrénico, que permite comprar
todo tipo de articulos en linea y que esta provocando cambios profundos en la distribuciény en
los habitos de consumo.

Més concretamente, el subsector del comercio puede estructurarse como sigue, en funcién de
los perfiles profesionales que acoge:

= Atencién a la clientela: corresponde a la actividad profesional de atender a la clientela en
tiendas o de realizar la entrega de los pedidos. También incluye la atencién a la clientela en
el ambito del comercio online.



= Comercio especializado: corresponde a la actividad comercial para la cual se necesitan
unos conocimientos especificos, como hacer tatuajes o saber preparar productos de carne
o pescado. Es un comercio especializado, que requiere acreditar un conocimiento o una
cualificacion profesional especifica.

= Gestion del establecimiento comercial: corresponde a la actividad de los y de las
profesionales que no trabajan directamente con la clientela y que se ocupan de cuestiones
de apoyo y preparacion del proceso de venta. Esta actividad profesional tiene lugar mas
facilmente en cadenas comerciales o empresas que se dedican al comercio online.

Experiencia turistica

La especializacion productiva en el turismo
tiene un doble punto de partida y un factor
de profundizacién. Asi, a partir de la segunda
mitad del siglo XX se produjo -en la mayoria de
paises del Sur de Europa- una apuesta por el
turismo de sol y playa que mayoritariamente
captaba flujos del norte de Europa. Este
modelo desencadend la transformacién de
la fachada litoral, el cambio definitivo en la
fisionomia de pueblos y villas costeras y el
crecimiento de un sector econémico turistico
que solo generaba ocupacion unos meses
el ano en el mejor de los casos. Sea como
fuere, esta es una realidad hoy plenamente
consolidada. El segundo punto de partida es
la transformacion urbanistica de la ciudad
de Barcelona con motivo de los Juegos
Olimpicos de la XXV olimpiada de 1992, que
puso la ciudad en el punto de mira global:
desde entonces, el flujo de turistas en la
ciudad no ha parado de crecer.

Estas dos realidades se han visto profundizadas por el hecho de que viajar, hacer turismo, es
una realidad que se ha popularizado hasta niveles nunca vistos. Son varias las causas que
lo pueden explicar, como la entrada de las lineas aéreas de bajo coste o el incremento de la
movilidad estudiantil en el ambito europeo. En cualquier caso, la necesidad de combinar el
tiempo de ocio con viajes también ha tenido impacto a escala local, con la potenciacion de
flujos turisticos que van desde las areas urbanas a las areas rurales (fenémeno del turismo
rural) y también con el turismo de montana, que busca su desestacionalizacién mas alla de la
practica de los deportes de invierno.

El turismo, como fendémeno de masas, estd siendo objeto de la aplicacién de las nuevas
tecnologias de la informacion y la comunicacién, tanto a la hora de ofrecer servicios (por
ejemplo, compra de paquetes turisticos por internet) como de analizarlo cuantitativamente
y generar nuevo conocimiento mediante la inteligencia artificial, lo que permite crear nuevos
modelos de negocio, ofrecer mejores servicios a los clientes o gestionar la inteligencia turistica
de las ciudades y territorios que reciben turistas.



Figura 2. Causas del estallido el turismo en la segunda mitad del s.XX

Fuente: Elaboracién propia a partir de Gofden Age of Mass Tourism: Its History and Development d'Erkan Sezgin i Medet Yolal

Més concretamente, el subsector del turismo puede estructurarse coémo sigue en funcién de los
perfiles profesionales que acoge:

= Desarrollo local: &mbito de actividad que abarca las empresas de servicios que ofrecen
servicios turisticos y culturales en un ambito geografico determinado, que velan por la
calidad delturismodentrode empresas privadas o que se dedican al fomento de la actividad
turistica desde la administracién local.

= Dinamizacion turistica: acoge los perfiles profesionales que preparan y promueven
actividades turisticas, incluyendo las actividades de guia de turismo, responsable de
eventos o responsable de concepto y promocion del producto turistico.



Alojamiento y restauracion

El subsector econémico del alojamiento y la
restauracion tiene una gran importancia en
la economia de la ciudad. A medio camino
entre los subsectores del comercio y de la
experiencia turistica, el alojamiento y la
restauracion generan muchaocupacion,dado
gue incluyen bares, restaurantes y hoteles.
Esta oferta va dirigida tanto a la poblacion
de la ciudad que reside todo el ano como a
las personas que la visitan, sea por ocio o
por motivos profesionales -como puede ser
el caso del turismo de negocios, de eventos
congresuales y del turismo médico o de salud,
polos de atractividad en los que la ciudad de
Barcelona esta muy bien posicionada.

La estructura del subsector econdmico del
alojamiento y la restauracion se estructura
como sigue en funcion de los perfiles
profesionales que acoge:

= Cocina:ambitode actividad econémica que incluye las figuras profesionales caracteristicas
de una cocina de bar, restaurantes o restaurantes ubicados en centros turisticos u hoteles.

= Gestion del establecimiento: en hoteles, residencias de apartamentos y otros tipos de
alojamientos turisticos hay ocupaciones se ocupan de todo lo necesario para garantizar
una estancia agradable al cliente.

= Sala:corresponde a los perfiles profesionales que atienden directamente a la clientelaen la
sala de los restaurantes, tomando pedidosy sirviendo las comidas elaboradas en la cocina.

= Servicios alaclientela/turista: en los establecimientos donde se alojan los y las turistas se
ofrecen servicios de apoyo o complementarios para facilitarles la estancia, como la gestién
dereservas o el ordeny la limpieza de las habitaciones.
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Tendencias

Tanto en comercio como en turismo, las tendencias se han visto afectadas por la crisis de la
COVID-19, en el sentido de que las ha acelerado o atrasado, ya que este sector recibié un impacto
considerable durante el periodo 2020-2021. Asi, algunas de las tendencias del sector son:

Tendencias consolidadas

= Elusode las tecnologias digitales se ha intensificado en el turismo y en el negocio de los
viajes y el alojamiento. De hecho, el uso de las TIC ya venia siendo una realidad, pero ahora
ha pasado de ser una opcidn a ser un requisito. La crisis sanitaria global ha acelerado la
innovacion en el comercio y en la compra y venta de viajes. Las soluciones tecnolbgicas de
pagos sin contacto, los registros (chek-in) hechos desde dispositivos méviles y los menus
digitales han pasado a ser la norma. A modo de ejemplo, los hoteles tienen que volver a
evaluar su uso de latecnologiay adoptar conserjerias digitales y aplicaciones de bienvenida
para mejorar la experiencia de sus huéspedes, de forma que habra que desarrollar nuevas
aplicaciones digitales y consolidar las competencias digitales de los y las trabajadores/as.
Al mismo tiempo, se pondra mas atencion en la sensibilidad y a las conexiones humanas:
este seré el toque personal que puede impulsar la transformacién digital del sector o
contribuir a ampliar la oferta para llegar a nuevos publicos y fidelizarlos. No se trata de
ofrecer hoteles y establecimientos gestionados por robots: a pesar de que las experiencias
tendran cada vez méas un componente digital, habra que combinar la digitalizacion con el
factor humano.

= El comercio y del turismo continuaran centrandose en la experiencia del cliente. No
solo cuando se contrata un viaje a un lugar lejano o se hace una comida en un restaurante,
sino también cuando se entra en un centro comercial para adquirir cualquier producto, la
experiencia del cliente tiene que ser plenamente satisfactoria, dado que la competencia
es elevada y hay que buscar la fidelizacion de la clientela mediante su satisfaccion con la
experiencia vivida.
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Asi, los establecimientos ya van mas alla de ofrecer un alojamiento, una comida, una
compra o la visita a un museo: se anticipan a las necesidades de sus clientes, procurando
que, en conjunto, tengan experiencias Unicas. En definitiva, la era del turismo de masas
al estilo copiar y pegar se ha acabado y se rehlye de los destinos turisticos o comerciales
masificados.

= Hay un auge del concepto “proximidad”, tanto en comercio como en turismo, ligado a
una mayor conciencia ambiental y al hecho de que durante la pandemia de la COVID-19
se produjo una revalorizacion de los espacios y los productos de proximidad por la
imposibilidad de desplazarse y por la mayor dependencia de los productos locales. Asf,
se ha producido un incremento de la demanda de productos como el turismo rural, los
productos de proximidad y el turismo nacional, reforzado por el hecho de que la pandemia
también puso de manifiesto el enorme impacto ambiental que tienen actividades como el
turismo o las cadenas internacionales de suministro, asi como su fragilidad y la enorme
dependencia -¢ inseguridad- que generan.

Tendencias emergentes

= La personalizacion de la experiencia de la compra y del viaje es una tendencia a la que
deberan prestar atencién las empresas del sector. Se parte de la base de que los clientes
valoran positivamente que las empresas personalicen su experiencia de compra y de
viaje recibiendo ofertas basadas en sus comportamientos, preferencias personales y
elecciones anteriores. Por lo tanto, la
prioridad es ofrecer servicios orientados
al cliente, y esto empieza en el momento
de anunciar los productos en las redes
sociales o en la web. Hay que sugerir
ofertas mediante herramientas de
marketing especializadas y plataformas
publicitarias, asi como contactar con
la persona cliente (buyer persona) para
conocer sus preferencias, caracteristicas,
comportamiento y necesidades
individuales. Igualmente, hay que tener
en cuenta la valoracion de la experiencia
vivida (en un centro comercial, en un
viaje a un pais lejano o en una tienda de
deportes) para distinguir la propia oferta
turistica de la de los competidores.

= Durante la pandemia de 2020-2021,
ante la imposibilidad de viajar, los viajes
virtuales se convirtieron en una de las
mejores maneras de ver y experimentar
el mundo. Ahora existen plataformas de
viajes totalmente virtuales mediante las que viajeros de todo el mundo tienen sesiones
en linea donde pueden compartir sus pasiones con los viajeros de cualquier lugar. Esta
realidad se combina -y refuerza- con las tendencias turisticas de realidad virtual. Asi,
mediante visitas de realidad virtual en linea, los clientes pueden experimentar interiores
de hoteles, interiores de restaurantes, atracciones turisticas al aire libre y mucho mas, todo
desde su casa. Estas experiencias son clave en la fase de toma de decisiones sobre el viaje
a contratar.
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Si bien la venta onlineya es una realidad consolidada, también abre nuevas posibilidades.
De hecho, se avanza hacia una hibridacién inevitable entre comercio tradicional y
comercio en linea: los detallistas independientes pueden conectar con los clientes a nivel
local, a la vez que amplian su alcance vendiendo productos por internet. Adicionalmente,
las herramientas omnicanal estan creando experiencias de compra mas significativas, pero
es clave conseguir que la clientela utilice este tipo de recursos. En la actualidad todavia es
un reto para todo el sector contar con una estrategia omnicanal para ofrecer experiencias
de compra robustas a través de los canales fisicos y en linea. En este contexto de evolucién
de los habitos de compra, crecera la importancia de incorporar las soluciones de venta
omnicanal disponibles en los habitos de compra de la clientela.
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Perfiles profesionales

En el sector econdmico del Comercio y

Turismo hay muchos puestos de trabajo,

no en vano el comercio estd presente en

todas partes y el turismo es una industria

global. Ahora bien, ;qué es lo que define el

Comercio y Turismo en la actualidad y facilita

la creacion de mas puestos de trabajo? El

hecho es que los consumidores desean algo

adicional y nuevo para anadir a su gasto. La

popularizacion del fenémeno turistico y la

enorme oferta comercial existente provocan

que el consumidor sea mas exigente en cuanto

a su experiencia vivida, a la satisfaccién

de sus expectativas. Hay que experimentar

algo nuevo, vinculado a conceptos como

la aventura, la cultura o la autenticidad. Igualmente, hay que destacar un nuevo factor que
impacta en el sector en relacién con la creacion de ocupacion: la clientela es mas consciente
de los aspectos vinculados a la sostenibilidad, y reclama viajar y comprar bajo determinados
principios éticos. Finalmente, la tecnologia digital esta mejorando la eficienciay abre una gran
cantidad de nuevas oportunidades laborales, que van desde el turismo virtual y la compra en
linea hasta la aplicacion de la inteligencia artificial en la gestion de los flujos turisticos y de los
procesos de compray venta.

Las ocupaciones con mas demanda al sector son las siguientes:

Agente de viajes en linea

Este perfil profesional es el resultado de una actualizacion de las empresas tradicionales que
vendian, presencialmente, viajes y estancias turisticas. El agente de viajes en linea crea sus
propios paquetes turisticos de forma dinamica, a la vez que se apoya en plataformas en linea
de venta de billetes o de reservas. La constriccion de la demanda y de la economia mundial,
junto con el rol de la digitalizacion, ha hecho surgir este/a profesional, capaz de atender a una
persona particulary también a una gran empresa que se ocupa de miles de viajeros.

El agente de viajes en linea ofrece sus servicios a una clientela digital, que busca un viaje muy
particularizadoy que quizas cambia sobre lo previsto. También ofrece la posibilidad de trabajar
con pequenas empresasy proveedoras locales.

Responsable de turismo rural

Es el o la profesional que organiza, aglutina y coordina la puesta en practica de actividades
turisticas en el medio rural, con el objetivo de conseguir un desarrollo sostenible del territorio.
Asi pues, es la figura que se encarga de la organizacion y la coordinacion de las diferentes
actuaciones a llevar a cabo para la promocion de un area determinada, creando un producto
turistico rural conidentidad propia (una marca) y disenando modelos de promocién del territorio,
siempre bajo criterios de sostenibilidad.
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En algunos casos, también puede encargarse de gestionar los procedimientos necesarios para
que los establecimientos de la zona obtengan la homologacién Q, que acredita los productos,
servicios y establecimientos turisticos de calidad.

Cocinero/a

El/la cocinero/a es el/la profesional de la restauracion que se encarga de la preparacién, la
conservacion y la presentacion de todos los alimentos que conforman la oferta gastronémica
de un establecimiento. Su trabajo tiene que tener en cuenta la calidad de los productos, la
rentabilidad econémica acordaday la aplicacion de las normas de seguridad e higiene exigibles
en todo establecimiento alimentario.

Este/a profesional puede trabajar en la cocina de todo tipo de establecimientos con servicio de
restauracion (restaurantes, bares, centros educativos, hospitales, cruceros, etc.) y, en funciéon
del nimero de personas que trabajen dentro de su equipo, se encargara de llevar a cabo
tareas de planificacion y supervision, o bien de manipulacion. A menudo el/la cocinero/a se
especializa en un tipo de cocina concreto, ya sea por estilo (fusién, vanguardista, tradicional),
origen (asiatica, mediterranea, italiana) u otras caracteristicas, como el tipo de comida o el
servicio (pasteleria, halal, colectividades, bufetes, etc.).

Camarero/a

Se ocupa de servir los alimentos en forma de platos preparados y las bebidas en un
establecimiento de restauracién. Tiene que atender debidamente los pedidos de la clientela,
velar por la calidad en todos los detalles del servicio y respetar las normas de seguridad e
higiene propias de su trabajo. El/la camarero/a desarrolla diferentes tareas en funcion del
tipo de establecimiento donde trabaja (restaurante, cafeteria, bar, etc). Se encarga de la
preparacion de las mesas, de organizarlas, de la correcta disposicion del mobiliario de la sala
y de la preparacion del servicio de mesa, asi como de tomar los pedidos de la clientela y de
gestionar el cobro al final del servicio. Asesora e informa sobre la carta, y resuelve las posibles
dudas sobre la oferta del establecimiento.

Las funciones del/de la camarero/a pueden variar bastante en funcién de las dimensiones del
establecimiento, desde un pequeno bar (donde también puede elaborar pequefas comidas
simples, como tapas o bocadillos) hasta un gran restaurante, donde sus funciones estaran mas
acotadas por las necesidades del servicio.
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Dependiente/a de comercio

El/la dependiente/a de comercio es la persona responsable de acoger, atender y vender
directamente a la clientela que acude a la tienda o establecimiento, asesorandola sobre los
productos o servicios que se ofreceny recomendandole los que se ajustan mejor a sudemanda.
Busca siempre la satisfaccion de los clientes y su consiguiente fidelizacion, con el objetivo de
ampliary consolidar la cartera de clientes/as.

En funcion de las dimensiones del comercio y del producto a vender, las tareas que desarrolla
pueden variar. En locales pequenos, se puede encargar de todo el proceso, desde la recepcion
del producto hasta el cierre diario de caja y el encargo de nuevos stocks, pasando por la
distribucion en el local y la gestion de promociones y descuentos; en locales mas grandes,
normalmente se especializara en una Unica parte de este proceso. El producto o servicio que
venda también determinara las funciones a realizar, que variaran en funcién de si se tratade un
servicio alimentario, de un evento cultural o de un producto electrénico, por ejemplo. Sea cual
sea la especialidad y el tamano del comercio, se espera del/de la dependiente o dependienta de
comercio una especializacién y un alto nivel de conocimiento del producto para poder ofrecer
un asesoramiento experto a la clientela.

Responsable de atencion a la clientela

El/la responsable de atencion al cliente proporciona informacién sobre productos y servicios
y resuelve los problemas y dudas de la clientela. Ofrece asistencia y ayuda en la planificacion,
instalaciéon, mantenimiento y actualizacién del establecimiento comercial y de su oferta,
y también resuelve cualquier cuestion relacionada con los productos y la clientela. Un/a
responsable de atencién al cliente tiene que tener vocacion de servicio y voluntad de ayudar,
empatia, pasion por comunicar y una actitud resolutiva para proponer alternativas para dar
respuesta a las reclamaciones de la clientela. Tiene que asegurar una respuesta eficiente a sus
consultasy mantener unos estandares de excelencia en el servicio para garantizar un alto nivel
de satisfaccion.

El/la responsable de atencion a la clientela siempre esta disponible para atender al/a la
cliente/a, desde responder preguntas hasta mostrarle un producto que se ajuste a sus
necesidades, siempre con el doble objetivo de aumentar las ventas y garantizar la satisfaccion.
También puede gestionar los encargos recibidos y la entrega a domicilio, poniendo en el centro
la experiencia del cliente. Igualmente, acostumbran a asumir la funcion de mantener el aspecto
limpio y organizado de la tienda y configurar expositores de productos.
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Responsable de prevencion de pérdidas

Basicamente, en la gestion de los productos en el comercio, siempre se producen pérdidas
de mercancia por deterioro o aplastamiento, cosa que hay que gestionar para mantener el
margen de beneficio. También puede haber menguas en la mercancia disponible para vender
a causa de pequenos hurtos, el vandalismo o danos accidentales en el momento de hacer
inventario. El/la gestor/a tiene por objetivo frenar este tipo de pérdidas, revisando las causas y
factores que provocaron danos al producto, incluso cuando el dano no es intencionado.

A menudo, sus tareas basicas incluyen la formacion del personal en la mejor manera de
gestionar la mercanciay disponerla en la tienda, la seguridad, la implementacion de soluciones
tecnologicas para el seguimientode las tiendasy lainvestigacion deincidencias después de que
se produzcan. Igualmente, este/a profesional disena protocolos de reposicion de los productos
en la tienda y analiza las incidencias. Fomenta el concepto y la filosofia de prevencion de
pérdidas en toda la organizacion a través de la mejora de los procesos de seleccion y formacion
del personal, asi como la limitacion de los riesgos a los cuales puedan estar expuestos
determinados productos.

Coordinador/a de tiendas

El/la coordinador/a de tiendas se encarga de dirigir y coordinar la actividad de un conjunto de
tiendas, integradas o franquiciadas, dentro de una éarea geogréafica (puede ser local, estatal
o0 incluso internacional), con el fin de adaptar el funcionamiento de cada punto de venta a la
politica comercial marcada por la direccién de la compania. Es la persona que garantiza la
cohesion de la red de distribucion en su zona y procura que se respeten tanto la imagen de la
empresa como las normas de presentacion visuales y de merchandising.

Se encarga, pues, de supervisar varios puntos de venta, especialmente todo lo relacionado con
los equipos comerciales. Realiza el seguimiento de los presupuestos de venta de las tiendas y,
en ocasiones, también puede encargarse de la formacion de los equipos de ventas. Ademas, se
ocupa de garantizar la cohesion de la imagen, en las estrategias de venta, etc. de varios puntos
de venta de una misma marca.

En definitiva, Comercio y Turismo constituyen un sector bastante dinamico que esta creando

perfiles profesionales ligados a la digitalizacién (como en el caso de la venta en linea) y a las
cuestiones ambientales (como en el caso del comercio de proximidad y del turismo sostenible).
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El sector en cifras

En Espafa, el subsector del turismo tiene una fuerte presencia. El Estado espafol es uno
de los destinos turisticos mas populares del mundo y en 2022 recibié 71,6 millones de
turistas internacionales, recuperando las cifras prepandemia, mientras que Cataluia atrajo
14,8 millones de visitantes ese mismo ano. Estas cifras tan destacadas se traducen en
contribuciones sustanciales al PIB del pais: de hecho, en 2022, la contribucién del sector a la
economia de Espana crecid un 44,7% en comparacion con el ano anterior, alcanzando casi los
179.000 millones de euros, es decir, el 13,6% del PIB.

Esta realidad consolidada sufrié una fuerte caida con motivo de la pandemia del periodo
2020-21, a causa de las restricciones en los desplazamientos nacionales e internacionales. La
siguiente grafica muestra el impacto de la COVID-19 en la evolucién de las pernoctaciones en
hoteles -que son las mayoritarias en Barcelona:

Figura 3. Evolucion del nimero de turistas en hoteles en Barcelona (2005-2022)

Fuente: Elaboracidn propia a partir de datos del Observatorio del Turismo en Barcelona.

La linea de “Barcelona ciudad” se refiere a los visitantes que recibe la ciudad dentro de sus
limites municipales. La linea de “Barcelona region” se refiere al entorno de la ciudad de
Barcelona, que puede incluir puntos de interés situados a una distancia variable (Port Aventura,
la Roca Village, Museo Dali, Montserrat...). Finalmente, la linea “Destino Barcelona” incluye la
suma de las otras dos.
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En cuanto a la procedencia de los turistas internacionales que visitan Barcelona, su
distribucion es la siguiente:

Figura 4. Turistas por pais de procedencia (2022)

Fuente: Elaboracion propia a partir del Observatorio del Turismo en Breelona

Conrelacién al comercio en la ciudad, el impacto de la COVID-19 también fue notable, tal como
se observa en esta grafica de la evolucion del consumo privado en Barcelona:

Figura 5. Valor medio de las transacciones en Barcelona
(datos semanales enero 2019 — mayo 2022, en millones de euros)

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del Ajuntament de Barcelona (consumo privado en Barcelona).

La Figura 5 revela los patrones de comportamiento del comercio en la ciudad. Se pueden
apreciar dos grandes especificidades. En primer lugar, los niveles maximos de consumo tienen
lugar durante los meses de verano y las fiestas de Navidad. Por lo tanto, es evidente que el
incremento del gasto comercial de la ciudad en los meses de verano esta ligado al fenémeno
del turismo, mientras que las puntas de consumo durante los dias de Navidad responde mas
a los patrones de consumo tradicional (en Navidad, fin de afo y Reyes es cuando las familias
hacen mas gasto).
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Sobre este patrén de consumo, se superpone el efecto de la pandemia de la COVID-19 del
bienio 2020-2021, que provocé una fuerte bajada de los niveles de consumo, especialmente
durante el primer semestre del ano 2020.

Finalmente, la ocupacion del sector -a excepcion del subsector de la experiencia turistica-
tiene una potencia mas que notable, dado que ocupa a méas de 800.000 personas: no hay ningun
otro sector econdmico con una capacidad similar para generar ocupacion. Destaca el comercio
al por menor (personal dependiente de pequenas tiendas y centros comerciales), pero también
el comercio al por mayor e intermediarios. Con 228.662 personas ocupadas en 2020, la rama
de actividad de “servicios de comida y bebidas” (los bares y restaurantes) también tiene una
ocupacion mas que relevante.

Figura 6. NUmero de personas ocupadas en el comercio y la hosteleria
en Cataluna, por ramas de actividad (2020)

Fuente: Elaboracidn propia a partir de datos del Instituto de Estadistica de Catalufa (/descat)
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Proyeccion

escenarios de futuro

Debilidades

= El sector presenta una elevada estacionalidad en la contratacion, en linea con los
momentos de mayor consumo de productos y/o mayor afluencia turistica. Avanzar
hacia la desestacionalizacién de esta contratacién permitiria una mayor calidad en la
ocupacion, asi como en el servicio a la clientela.

= Tradicionalmente,losylasprofesionalesdelsectornohandisfrutadodereconocimiento
profesional ni de posibilidades de formacién y cualificacion profesional a lo largo de
su carrera. Posibilitar el progreso profesional dentro del sector permitira una mayor
atraccioény fidelizacion del talento.

= La pandemia de 2020-2021 hizo evidente la fuerte dependencia de la economia de
Barcelona respecto al sector. Diversificar y desestacionalizar el sector, pues, es clave
para fortalecer el tejido econémico de la ciudad y que futuras crisis no tengan un
impacto tan grande en la actividad econémica de Barcelona.

Amenazas

= El comercio de proximidad tiene que digitalizarse para evitar su sustitucién por las
grandes superficies y el comercio electronico. La combinacién de digitalizacion
y personalizacién sera clave para afrontar esta transicion sin perder el caracter de
proximidad intrinseco a este tipo de comercio.

= Lasexternalidades negativas (masificacion, ruido, alojamiento ilegal, etc.) que genera
el turismo pueden crear fricciones con la ciudadania, generar una imagen negativa
vinculada al sector y, por lo tanto, dificultar la atraccién de talento.

= ElComercioy el Turismo,como actividades economicas, tienen una gran dependencia
de factores politicos, econémicos, sanitarios, sociales e incluso geoestratégicos
que hacen fluctuar sus niveles de ocupacion.

Fortalezas

= El fendbmeno turistico estad plenamente consolidado en Barcelona, y es un factor
econémico que genera riqueza y mucha ocupacion, ademas de un posicionamiento
global favorable que repercutey se retroalimenta con el resto de sectores econémicos
de la ciudad.

= Administraciones y empresas empiezan a hacer un uso intensivo de la tecnologia
digital (métodos de inteligencia artificial), por lo que el sector se abre a una mayor
cualificacion profesional y nuevos puestos de trabajo.
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= Elcomercioen linea ha permitido mantener el sector a flote en tiempo de pandemia, y
ha acelerado el dinamismo, tanto para comprar productos de primera necesidad como
viajes turisticos, fortaleciéndolo y abriendo nuevas posibilidades de negocio.

Oportunidades

= Atraer nuevos nichos de mercado por segmentacion es la alternativa para avanzar
hacia una oferta de calidad que rehlya el modelo tradicional de sol y playa, afectado
por la estacionalidad en la ocupacion y los salarios bajos.

= Laatraccion de nuevos eventos de caracter cultural o deportivo en la ciudad genera
nuevas oportunidades en el sector. A la vez, la oferta comercial de Barcelona, en ella
misma, siempre ha actuado como reclamo turistico.

= Laevolucion hacia la digitalizacién y la sostenibilidad son dos vectores que marcaran
el futuro inmediato del sector en emprendimiento, recualificacion profesional y
creacion de ocupacion.

En definitiva, el sector del Comercio y el Turismo es uno de los que tiene mas peso en la
economia de la ciudad y del pals, y genera una gran cantidad de puestos de trabajo y perfiles
profesionales, que van desde los mas basicos a los de nivel superior. Las administraciones
publicas llevan a cabo politicas de fomento del sector, tanto por su enorme peso econémico
como por el fuerte impacto que tiene en la dinamica urbana de la ciudad y del territorio.

Los retos de futuro del sector (masificacion, baja cualificacion profesional, externalidades
negativas) pasan por la gestion de flujos, la cualificacion profesional, la superacién de los
viejos modelos y patrones de consumo, la digitalizacion (y, muy especialmente, la inteligencia
artificial) y la apuesta por ofrecer a la clientela experiencias de calidad. En cualquier caso,
contar con una oferta comercial potente, muy estructurada y diversa, ademas de ser un centro
de atraccién y aterrizaje para los flujos turisticos, son dos objetivos que se encuentran en el
punto de mira de ciudades y territorios porque crean actividad y ocupacién, a pesar de que
también generan externalidades negativas que son motivo de polémica y debate social.
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