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ENTORNO V.U.C.A.

Acronimo inglés que reune las caracteristicas cada vez mas
impredecibles del mundo actual: volatilidad, incertidumbre,
complejidad y ambigliedad.

VOLATILITY UNCERTAINTY
(Volatilidad) (Incertidumbre)
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AMBIGUITY COMPLEXITY
(Ambigluedad) (Complejidad)




REFLEXIONES - Entorno Comercial
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“No sobreviven las especies mas
fuertes, ni las mds inteligentes, sino
las que mejor se adaptan al cambio”
Charles Darwin




REFLEXIONES - shock (miedo)

CAUSAS Cerca de 200 paises afectados
Vacuna sin horizonte claro

G. Afecta a muchas areas: sanitaria,
economica, politica, social...
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CORONAVIRUS EN EL MUNDO

Mapa del coronavirus: todos los paises
afectados, en directo

Cada vez hay mas casos de la covid-19 y afecta a mas paises en el mundo. Estados Unidos, Espana, Italia, Reino
Unido, Alemania, Francia, Rusia, Turquia y Brasil lideran los conlagios.

ACTUALIZADA 19/8/2020 A LAS 13:04
HERALDO.ES




REFLEXIONES - shock (miedo)

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

ACTITUDES GENERADAS POR EL MIEDO

MIEDO FISICO MIEDO PSIQUICO
G’ - o
Atacar Agresividad ¢

NS,
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Huir Timidez D 0% 30 Y
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°°°°°°°°°°° Paralizarse Indecision g

Someterse Sumision

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



REFLEXIONES - shock (miedo)

Y

SISTEMA RACIONAL SISTEMA EMOCIONAL\
(PENSAR) (SENTIR)
G» e es deliberado e es automatico
e analisis logico ® No requiere esfuerzo
e requiere mas esfuerzo | e percepciones
" HH m e razonamiento e intuiciones
A TNV ALDVA profundo e desata accidn
e requiere concentracion /
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COMPORTAMIENTOS CONSUMIDOR marzo 2020

CRITERIOS DEL COMPORTAMIENTO DE LOS CONSUMIDORES

I# COMPRA SALUDABLE o GESTION REACTIVA Ut PREPARACION DE LA

PROACTIVA DE LA SALUD DESPENSA
O CAMBIOS EN EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Mayor interés por Priondad para Almacenameento de
productos de salud productos de productos no
y blenestar contencdn del virus perecederos y de salud

EVENTOS CLAVE DEL COVID-19

Mindmos casos de Primera infeccion sn MoRIDles transmisiones
\
Covid-19 por Begadas foco localizado y I h
locales y muertes
de palses infectados primera muerte

DE NUEVO

CAMBIDS EN EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

“ GHf VOARESTANGIDA ¢ VVIRCONNORMALIDAD

cA !J‘l NOSN ) VYALDIVIA Mas visitas al Compras restringidas, Reabastecimiento
supermercado y canal online limitado, Normaldad con mayor
escasez de productos Incremento de precios cukdado por la salud

EVENTOS CLAVE DEL COVID-19

A . Propagacdn masiva La cuarentena pasa a
Medidas de on\elg:-‘;hw y del virus. Poblacion ser globaly la vida
(asos en aumento recluida vuelve a la normalidad

Copyright © 2020 The Nielsen Company (US), LLC. All Rights Reserved.



FACTORES DE COMPRA

Grafico 1. {Qué factor considera mas importante a la hora de adquirir un producto o servicio?

10% [ | a8 [ |

Calidad/precio

G

Seguridad Confianza en la Facilidad de Surtido de

personal marca compra productos y
Servicios
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Global 63% Global 40% Global 41% Global 42% Global 37%

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



FACTORES DE COMPRA

Grafico 5. jHa variado su comportamiento de gasto a raiz de la pandemia por COVID 19?

He mantenido mi Tengo dificultades para adquirir
comportamiento de gasto productos esenciales
como antes de la pandemia

He retrasado compras
importantes pero continlio
gastando como de
costumbre

He dejado de adquirir
productos no esenciales
o de lujo

g\!;l ONIOIIV ALDIVIA

NS ULTORES

Soy maés selectivo en
mis compras

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

Cirque du Soleil se declara en quiebra

Golpeado por los efectos de la pandemia, el famoso circo despedira a 3.840 empleados y
establecer4 fondos por 20 millones de doélares para compensar al personal y contratistas.

ellconomista..

@ La compania de alquiler de vehiculos Hertz se declara
en bancarrotaen EEUU
= ELPAIS AEROMEXICO
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 Aeroméxico se acoge alaleyde
B bancarrota en EE UU por el
=2 impacto economico del
coronavirus

ISABELLA COTA | México | 01-07-2020 - 03:58 CEST




MODELOS DE NEGOCIO

CAMBIOS En habitos de consumo
En canales de compra utilizados

En incremento del canal online

@ | iin servicio al cliente - competitividad
«5 PN -
A g En proveedores
\-@ . - 7 L
: En repercusiones juridicas
ANTONIOIV ALDIVA S >

En la rapidez tecnologica

En la planificacion y la improvisacion...

INNOVACION Y ADAPTACION PILARES BASICOS



REFLEXIONES - Entorno Comercial

Clientes con
nuevos
habitos

adquiridos

Cambios en

Sociedad en modelos de

situacion de

shock ENTORNO negocio

(competencia)

(miedo)

COMERCIAL

G

Relaciones

interpersonales
H en cambio
constante

o NTONIOUIVALDIVIA Econo.m.|a €
crisis
imprevisible e
incertidumbre

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




REFLEXIONES - Que demandaban los clientes

INMEDIATEZ

CO-CREACION PERSONALIZACION

) @ @ ¢
g
| “ m‘ ”“ CONTACTO

(mds emocional) TRANSPARENCIA
VALDIVIA
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FACILIDAD

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



TENDENCIAS EN LAS RELACIONES
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38, BODMERS

Fuente: Selligent Global Connected Consumer Index
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PREVISIONES ECONOMICAS

Nuevas previsiones de crecimiento del FMI

Variacion del PIB en %
PREVISIONES Diferencia
con las previsiones
2019 2020 2021 de abril de 2020
Produccién mundial 2.9 mm 49 54 - 19
Economias avanzadas 1,7 E 30 | 4,8 - 19
Italia 0,3 I -12,8 6,3 N 3,7
@ ESPANA 2,0 128 63 — 48
Francia 1,5 e 125 2~ 73 E—— 53
Zona euro 153 I -10,2 6,0 - 27
Reino Unido 1,4 I -10,2 6,3 3,7
T = 2 Eema E
A NToNIOlIV ALDIVIA Estados Unidos 23 B 8,0 4,5 - 21
e Alemania 0,6 B 7,8 5,4 . 08
Japon 0,7 s 5.8 2,4 m 06
Sisasieconomias avanzadas 157 . 48 4,2 1 0,2
0 ados emergentes y en desarrollo 3,7 mm 30 5,9 . 20
a emergente y en desarrollo D50 I 08 7,4 mm 18

Fuente: Cinco dias 20 de junio 2020



EVOLUCION COMERCIAL
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Mirando al futuro

Presente

u Vender — Atraer

@ - Facturar — Vender

‘ “ u” ”“ — Transaccidn — Satisfacer
SRNIEAENAT | Orientacién producto — | Orientacion al cliente -
TRANSACCION FIDELIZACION

m— OFERTA DE VALOR
El VALOR lo establece el cliente




El nuevo enfoque Comercial

Hay que trabajar en dos escenarios:

Corto plazo

e Asegurar clientes
eIncorporar tecnologia

G

Medio/Largo plazo

e Control financiero e Investigaciéon y analisis
eCambios coyunturales e Plan comercial
A NTONIGUV ALDIVIA e Omnicanalidad

e Cambios estructurales




La orientacidn al cliente — La omnicanalidad

MULTICANALIDAD

*Distintos canales de contacto
*Cada canal es independiente
*Diferencias entre canales dificulta

@ Qrelacién )
LN

V ALDIVIAI
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OMNICANALIDAD

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

N /




La orientacidn al cliente — La omnicanalidad

91% aumento en el uso de un dispositivo movil a través de toda la ruta de compra B2B

9 1 0 / Crecimiento en el uso de smarthphones
0 durante todo el proceso de compra B2B
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Inspiracion Busqueda Compra Publicar compra

Google / Millward Brown digital, B2B proceso de compra de Estudio de 2014.
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La orientacion al cliente — La omnicanalidad

Amelia, un avatar de |A que genera respuestas
naturales en tiempo real

Posted By Adolfo Manaure - 15 marzo, 2018 @® 1042 < 1 Comment

IPsoft cred una solucion de Inteligencia Artificial expresiva
y empatica con los clientes. Mc Luhan Consulting es la
empresa encargada de que Amelia sea capaz de entender
y expresarse con giros idiomaticos propios de la zona
geografica donde es implementada.



Los gestion de los vendedores

METES Desarrollo
formacion profesional

Atraer talento

) Crear un i
Salario Potenciar

: desafio, un C e .
emocional : participacion
compromiso

G-
L

A NTONIOIIV ALDIVIAI
CONSULTORE

s

Fomentar Comunicacion Espacios de
creatividad abierta y fluida confianza

Todo el mundo piensa en cambiar a los demds, pero nadie piensa en

cambiarse a si mismo




iMUCHAS GRACIAS!

Antonio Valdivia Ubeda ﬁ
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