


INTRODUCCIÓN – Reflexiones



ENTORNO V.U.C.A.

Acrónimo inglés que reúne las características cada vez más
impredecibles del mundo actual: volatilidad, incertidumbre,
complejidad y ambigüedad.

VOLATILITY 
(Volatilidad)

UNCERTAINTY 
(Incertidumbre)

COMPLEXITY 
(Complejidad)

AMBIGUITY 
(Ambigüedad)



REFLEXIONES – Entorno Comercial

ENTORNO
COMERCIAL

Sociedad en 
situación de 

shock 
(miedo)

Cambios en 
modelos de 

negocio 
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Relaciones 
interpersonales

en cambio 
constanteEconomía en 

crisis 
imprevisible e 
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Clientes con 
nuevos 
hábitos 

adquiridos

“No sobreviven las especies más 
fuertes, ni las más inteligentes, sino 
las que mejor se adaptan al cambio” 
Charles Darwin



REFLEXIONES – shock (miedo)

CAUSAS Cerca de 200 países afectados

Vacuna sin horizonte claro

Afecta a muchas áreas: sanitaria, 
económica, política, social…  



REFLEXIONES – shock (miedo)

ACTITUDES GENERADAS POR EL MIEDO

MIEDO FÍSICO MIEDO PSÍQUICO

Atacar Agresividad

Huir Timidez

Paralizarse Indecisión

Someterse Sumisión

El miedo es muy influyente en el corto plazo y es un factor muy
Importante que esperamos disminuya con el tiempo.

Efectos: mayor distancia social, denuncia entre vecinos, 
Miedos a las aglomeraciones…



SISTEMA RACIONAL  
(PENSAR)

• es deliberado
• análisis lógico
• requiere más esfuerzo
• razonamiento 

profundo
• requiere concentración

SISTEMA EMOCIONAL  
(SENTIR)

• es automático
• no requiere esfuerzo
• percepciones
• intuiciones
• desata acción

REFLEXIONES – shock (miedo)
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COMPORTAMIENTOS CONSUMIDOR marzo 2020



FACTORES DE COMPRA

Fuente: KPMG, Consumidores y nueva realidad – mayo, junio 2020 



FACTORES DE COMPRA

Fuente: KPMG, Consumidores y nueva realidad – mayo, junio 2020 
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MODELOS DE NEGOCIO



CAMBIOS En hábitos de consumo

En canales de compra utilizados

En incremento del canal online

En servicio al cliente - competitividad

En proveedores

En repercusiones jurídicas

En la rapidez tecnológica

En la planificación y la improvisación...

MODELOS DE NEGOCIO

INNOVACIÓN Y ADAPTACIÓN PILARES BÁSICOS
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REFLEXIONES – Que demandaban los clientes

INMEDIATEZ

PERSONALIZACIÓN

TRANSPARENCIA

FACILIDAD

CONTACTO 
(más emocional)

CO-CREACIÓN

El proceso de compra y venta se está acelerando, 
automatizando y cambiando de forma progresiva



TENDENCIAS EN LAS RELACIONES

Fuente: Selligent Global Connected Consumer Index

De los consumidores dice
estar dispuesto a compartir
detalles personales para
tener una experiencia más
personalizada
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PREVISIONES ECONÓMICAS

Fuente: Cinco días 20 de junio 2020



EVOLUCIÓN COMERCIAL



Pasado

Vender

Facturar

Transacción

Orientación producto –
TRANSACCIÓN

Presente

Atraer

Vender

Satisfacer

Orientación al cliente -
FIDELIZACIÓN

Futuro OFERTA DE VALOR
El VALOR lo establece el cliente

Mirando al futuro



El nuevo enfoque Comercial

Corto plazo
•Asegurar clientes
•Incorporar tecnología
•Control financiero
•Cambios coyunturales

Medio/Largo plazo
• Investigación y análisis
• Plan comercial
• Omnicanalidad
• Cambios estructurales

Hay que trabajar en dos escenarios:



La orientación al cliente – La omnicanalidad

OMNICANALIDAD

MULTICANALIDAD
•Distintos canales de contacto
•Cada canal es independiente
•Diferencias entre canales dificulta 
la relación

•Enfoque integral
•Experiencia cliente homogénea
•Servicio excelente (indep. Canal)



La orientación al cliente – La omnicanalidad



La orientación al cliente – La omnicanalidad



Los gestión de los vendedores

Atraer talento

Salario
emocional

Fomentar 
creatividad

Comunicación
abierta y fluida

Crear un 
desafío, un 

compromiso

Planes 
formación

Desarrollo 
profesional

Potenciar 
participación

Espacios de 
confianza

• Todo el mundo piensa en cambiar a los demás, pero nadie piensa en 
cambiarse a sí mismo



Antonio Valdivia Ubeda

antonio@av-consultores.com

607 907 277

¡MUCHAS GRACIAS!


