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¢Como esta cambiando el comportamiento del consumidor?

Los consumidores se han orientado hacia el uso de digitales
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¢Que elementos se deben articular en la gestion comercial?

Existen un conjunto de respuestas que se tienen que articular por parte de las compaifiias para
poder gestionar el impacto de la crisis sobre el area comercial

00

Conocimiento del cliente
¢, Conocemos como han cambiado el
comportamiento de mi cliente y cémo esto
afectara durante y después de la pandemia?

Nuevas necesidades
Drivers de compra
Experiencia de atencion
Fidelizacién y recurrencia

Objetivo
Generar
Ingresos

Productos y servicio

¢, Debemos mantener los mismos productos
o deben reinventarse?

Normativa vigente

Impulso de productos de alta rotacion
Reinvencion de la experiencia de compra
Decision de corte de produccion

---------------------------------------------------------------------------------------------------

Canales de venta
¢, Cémo puedo ser mas efectivo con mi

fuerza de venta para cumplir los objetivos?

Priorizacidon de cuentas

Actualizacién de la propuesta de valor
Pipeline de muy corto plazo

Cercania a clientes clave

¢, Debemos cambiar nuestras estrategias de
comunicacion y posicionamiento de marca?

Estrategias de Marketing I%

Responsabilidad social
Publicidad

Valoracion de marca
Competenciay market-share

o,
-------------------------------------------------------------------------------------------------------



¢Qué se espera del impacto en los proximos meses?
Las decisiones empresariales deben seguir 5 etapas, alineadas al contexto social y econémico del pais...

Situacion DURANTE LA CORTO MEDIANO LARGO FUTURO
social PANDEMIA PLAZO PLAZO PLAZO (+2022)
(Q1-Q2, 2020) (Q3 2020) (Q4 2020) (2021-2022)

. . . - " i » Reposicionamientos de . .

= Cambios normativos de = Riesgos de liquidez y Cambios en los b . ion d = Entender al consumidor nativo

implementacién inmediata cadena de pagos comportamientos de compra marcas € innovacion de digital

. o ) ' - ' jori i ductos y servicios. .
= Distanciamiento social = |nicio de ventas con (canales, prioridades, atributos bro = Expansion de nuevos modelos
. . . e de productos, etc) = Apuesta por la estrategia P .
obligatorio y restricciones de restricciones. . Reactivacié ' del ' digital de negocio
movilidad. = Obligacion de protocolos de eactivacion det consumo. g

salud y seguridad.

¢En qué debemos enfocarnos comercialmente?
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Etapa 1: Proteccion

Priorizar las decisiones centradas en las personas (clientes y
empleados) y en el cumplimiento normativo

Cuidad de salud fisica,
financiera y comercial
de la empresa

Conocimiento del cliente

Realizar acciones de proteccion
sanitaria a empleados y clientes.
Buscar cercania al cliente y
atencion a sus preocupaciones.

Asegurar el flujo de datos fiables.

Productos y servicio

= Evaluar si nuestros productos
fueron habilitados para continuar
vendiéndolos.

= Paralizar I+D y enfocarse en la
produccién y abastecimiento.

Durante la pandemia
(Q1-Q2, 2020)

Clientes actuales

Canales de venta

Estimar la demanda y planificar la
FFVV necesaria.

Priorizar venta con mayor margen
y clientes recurrentes.

Priorizar ventas ganadas.

Evaluar futuros ingresos y
pedidos (descuentos y reservas)

Estrategias de Marketing

= Comunicar: preocupacion social,

apoyo comunitario, tranquilidad
de trabajadores, canales de
atencion y venta (de ser el caso).




Etapa 2: Continuidad

Generacion de ingresos inmediatos basados en productos de
alta rotacion y estrategias de descuentos

Priorizar el impulso de Corto plazo Clientes recurrentes
las ventas a corto plazo (Q3 2020)

Conocimiento del cliente
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Productos y servicio

T . = Evaluar la cadena de

i abastecimiento y enfocarse en
solucionar los nuevos cuellos de
botella.

Reducir portafolio de productos
disponibles.

Canales de venta

= Evaluar los productos de mayor
rotacion y margen.
Evitar prospeccién de nuevas
cuentas y enfocarse en las de
mayor nivel de relacionamiento.
Definir politicas flexible de
compra.

Estrategias de Marketing

= Realizar publicidad enfocada en
la fidelizacion de clientes.

= Reevaluar el plan de marketing y
cancelacion de eventos
presenciales.



Etapa 3: Priorizacion
Enfocar las ventas por canales rentables segun la demanda
estabilizada

Venta priorizada en
cliente de mayor valor y
por canales rentables

Conocimiento del cliente

Estudiar a los consumidores y
enfocarse en los de mayor
crecimiento futuro.

Aplicar analytics.

Estudiar las nuevas necesidades
y drivers de compra.

Productos y servicio

= Evaluar cierre de algunos canales
de atencion y expansion de otros.

= Pronosticar demanda estable.

= Estudiar cambios en
productos/servicios requeridos por
el mercado (innovacion).

Mediano plazo Clientes recurrentes
(Q4 2020)

Canales de venta

= Definir estrategias agresivas de
venta rapida y rotacién de
inventario.
Explorar canales de venta

alternativos y complementarios.
Motivar y mantener alto el espiritu
competitivo de la FFVV.

Estrategias de Marketing

= |dentificar oportunidades de
captura de valor en el mercado.

= Monitorizar los costos de
publicidad y analizar nuevas
estrategias de canales




Etapa 4: Reinvencion
Desarrollo y prueba de productos y servicios disruptores a
medida del “nuevo consumidor”

Invertir en la innovacién Largo plazo Clientes nuevos y
- de productos y (2021-2022) recurrentes
servicios

Conocimiento del cliente Canales de venta

= Establecer estrategias para:
tiendas fisicas, abastecimiento,
publicidad, e-comercio, trabajo.

= Potenciar canales de mayor
rentabilidad y digital.

= Planificar un nuevo modelo de

incentivos y metas de ventas.

= Redefinir el cliente target seguin
el nuevo mercado competitivo.

= Establecer modelos de
seguimiento del comportamiento

de compra de clientes. '@

Productos y servicio

Estrategias de Marketing

= Impulsar los nuevos productos y
negocios por medio de publicidad
enfocada en los clientes target.

= Invertir en un plan de marketing
especifico y no masivo.

= Desarrollar campafias de

marketing segmentadas con

analytics.

= Lanzar nuevas soluciones
/productos.

= Analizar posibles costos por
implementacién de normativas.

= Explorar nuevos modelos de

atencion presencial.
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Etapa 5: Crecimiento
Escalamiento del modelo de negocio exitoso a nuevos

mercados
Ingresar a nuevos Futuro Nuevos mercados
mercados con (+2022)

efectividad y eficiencia

Conocimiento del cliente Canales de venta

Diversificar los canales de venta.

Evaluar el nuevo mercado de
competidores y clientes.

Definir estrategias de captura de
clientes y nuevos mercados.
Generar comunidades de clientes

Productos y servicio

= Escalar el modelo de negocio a
nuevos mercados.

= Buscar eficiencias que permitan
reducir costos.

= Analizar y establecer estrategias
de precios.

Digitalizar procesos
administrativos en la venta.
Estrategias de Customer care.
Impulsar la prospeccién y
apertura de nuevas cuentas.
Invertir en nueva tecnologia.

Estrategias de Marketing

= Renovar imagen de marcay

dejar de lado la cultura
tradicional.

Definir estrategias de marketing
enfocadas en el impulso de venta
masivamente.




Estamos en la
Era Digital,

El cliente espera una experiencia mem“able, =

Interaccionamos con el cliente en . la eleccion

es Infinita, la competencia es global, cambio es \
y la tecnologia es el habilitador del cambio




TRANSFORMACION DIGITAL es como

preparamos nuestro negocio para un
futuro...

que ha llegado antes de lo
previsto



¢Como abordar la transformacion digital desde el ambito
comercial?

© n) Py

Transformacion Experiencia Core

¢, Como nos transformamos digitalmente? ¢, Como logro trasladar una Unica experiencia de marca? ¢,Como redefinimos nuestro modelo de negocio para

¢,Como nos volvemos mas agiles y digitales? ¢,Como digitalizamos la experiencia del cliente? aprovechar lo digital? ¢ Qué tipo de organizaciones
¢, Como aprovechamos la tecnologia para innovar en CX? necesitamos construir para ser exitosos?

Identificar Impulsar Definir Crear Expandir Entregar Habilitar Optimizar Cyber

insights innovacion estrategia experiencias marcas plataformas Organizacion operaciones security
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Clientes

Productos
y Servicios

Canales
de venta

Marketing

APARICION PANDEMIA
(Q1-Q2, 2020)

CORTO PLAZO
(Q3 2020)

MEDIANO PLAZO
(Q4 2020)

LARGO PLAZO
(2021-2022)

FUTURO
(>2022)

¢En qué debemos enfocarnos?

€@ rroteccion

e CONTINUIDAD

e PRIORIZACION

0 REINVENCION

e CRECIMIENTO

= Contar con protocolos de proteccién a
empleados durante la operaciény a
clientes en la entrega del producto

= Buscar cercaniaal cliente y atencion a sus
preocupaciones

= Asegurar el flujo y calidad de datos -
gestion de informacidn creciente en
canales digitales

Realizar acciones de fidelizacion sobre
clientes de alto valor

Contar con un modelo de gestion del dato
Adaptar las capacidades del negocio a la
escala de la nueva demanda

Desarrollary aplicar acciones concretas
enfocadas en clientes en funciéna su
valor actualy futuro

Analizar el comportamiento de compra
del cliente e interaccidn con la marca
basado en herramientasy expertise de
analytics

Redefinir la segmentacion de clientes en
funcion a su valor y nuevas forma de
interactuar con la marca

Ajuste de la propuesta de valor basado en
la nueva experiencia, necesidadesy valor
del cliente

Ajustar el modelo de relacién

Establecer modelos Voz del Cliente

Evaluar el nuevo mercado, competidores
y cliente para trazar nueva estrategia
Desarrollar estrategias de crecimiento con
foco en la captacion selectiva de clientes e
ingreso a nuevos mercados/segmentos
Generar comunidades de clientes

= Estimar los requerimientos operativos con
base en la proyeccién de la demanda

=  Evaluar qué productos de la cartera son
mas afines a la venta digital

= Paralizar [+D y enfocarse en la produccion
y abastecimiento

Optimizar el portafolio de productos
basado en el analisis de rentabilidad de los
productos/servicios

Evaluar la cadena de abastecimientoy
enfocarse en solucionar los nuevos cuellos
de botella

Medicién del nuevo valor percibido por el
cliente de productos/servicios

Evaluar el papel de algunos canales de
atenciony expansién de otros (presencial
/ no presencial)

Pronosticar demanda estable

Identificar nuevos productos/servicios
requeridos (innovacion)

Contar con equipos trabajo capaces de
disefiar productos innovadores y realizar
el testeo en el mercado

Lanzar nuevas soluciones/productos
Explorar nuevos modelos de
relacionamiento presencial/no presencial

Contar con capacidades comerciales y
operativas para introducir nuevos
productos/servicios al mercado

Buscar eficiencias en masa criticay
generar escalabilidad en nuevos mercados
Analizary establecer estrategias de
precios

Productos habilitados:

=  Flexibilidad en la atencion frente a
cambios comportamentales de compra
del cliente y restricciones

= Estimarlademanday esfuerzo
comercial/barreras

®=  Priorizar venta con mayor margen

Productos no habilitados:

= Priorizar ventas ganadas

= Evaluarfuturos ingresos

Evaluar rotacién/margen productos
Impulsar el cierre de venta répida

Definir sistematica venta virtual
Confirmar estrategia de venta futura con
clientes recurrentes

Desarrollo de capacidades y herramientas
digitales para FFVV

Definir politicasy acciones comerciales
para la venta presencial y no presencial

Digitalizar las operaciones para el impulso
de los canales digitales

Definir estrategias agresivas de venta
rapiday rotacion de inventario

Explorar canales de venta alternativos y
complementarios

Monitorear el pipeline comercial enfocado
en la ejecucion inmediata

Estrategia comercial enfocada en la venta
digital a través de canales no presenciales
Potenciar canales de mayor retorno
Modificar las politicas comerciales

Ajuste del modelo de relacién con el
proveedor

Planificar un nuevo modelo de incentivos
y metas de ventas

Diversificar los canales de venta
Incrementar las metas comerciales y
capacidades del equipo

Estrategia omnicanal a lo largo del journey
del cliente (end to end)

Definir estrategias de Customer care.
Impulsar la prospecciony apertura de
nuevas cuentas

Invertir en nueva tecnologia e inteligencia
comercial

= Plan de comunicaciones con temas
relevantes para el negocio, empleado y
cliente (social, apoyo comunitario,
tranquilidad de trabajadores, canales de
atenciony venta)

Realizar publicidad enfocada en la
fidelizacién de clientes

Reevaluar el plan de marketing y
cancelacion de eventos presenciales
Plan de comunicacion alineado a los
objetivos comerciales

Plan de marketing enfocado en el
posicionamiento de marca

Articulacion de campafias de marketing
por segmento de cliente

Monitorizar los costos de publicidad y
analizar estrategias de impacto

Impulsar los nuevos productos y negocios
por medio de publicidad enfocada en los
clientes target

Camparias de marketing agiles y eficientes
para nuevos productos dirigida a clientes
target

Plan de renovacién/potenciacion de
marca acorde al nuevo escenario de
mercado

Definir estrategias de marketing
segmentado que permitan direccionar
cada negocio




Sobre nosotros



Front Office Transformation

Impulsamos el Crecimientoy la a
través de estrategias innovadoras y efectivas en

ch clientes, marketing y ventas

Customer Sales Marketing Digital
Strategy Transformation Effectiveness & Pricing Customer

ﬁﬁ
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Descubrir, disefiar y Reimaginar las ventas de principio a Reorientar las estrategias Disefiar e implementar las
prototipar las estrategias de fin para transformar la experiencia comerciales de marketing con el experiencias de servicio, asi
crecimiento de clientes y de venta, la estrategia de ingresos y fin de maximizar el rendimiento de como las capacidades para dar
portafolios de innovacion modelo operativo comercial acciones de marketing y ventas vida a las estrategias de clientes

Customer Strategy & Experience . . . - :
gy P Transformacion en ventas Marketing Effectiviness Digital Experience
Innovacién aplicada
. Efectividad comercial Price Strategy Customer Service
Digital Strategy




Muchas gracias

Ignacio Luque
Director — Front Office Transformation
ignacio.luque@pwe.com




