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Presentacion

Nos complace presentarte un breve estudio que
refleja elimpacto del COVID-19 en las areas de
estrategia y planificacion comercial.

En este estudio han participado directores

de negocio, equipos de ventas, marketing,
transformacion y, por supuesto, direccion
general, mediante entrevistas personalizadas y
encuestas on-line. Gran parte las organizaciones
analizadas han aplicado variaciones en su
estrategia comercial estableciendo nuevas
prioridades que pudieran favorecer o garantizar,
en algunos casos, la viabilidad del negocio.

El presente documento, elaborado por el equipo de
Growth & Customer Value de Axis Corporate, tiene

un caracter divulgativo y contiene datos, opiniones o
estimaciones referidas a los resultados obtenidos a
traves de las encuestas y entrevistas mencionadas. Los
resultados cuantitativos de este estudio se han obtenido
a través de una encuesta elaborada durante el primer
trimestre de 2020, en la cual han participado una selecciéon
de clientes y empresas destacadas, de sectores como
banca, seguros, industria, farmacéutico, educacion,
servicios y energia.

Las estimaciones de este documento han sido realizadas
conforme a metodologias generalmente aceptadas y
deben tomarse como tales, es decir, como previsiones o
proyecciones.

Esperamos que este informe os sea de utilidad para
conocer las tendencias de transformacion comercial en
un entorno de alta incertidumbre como es el que vivimos
actualmente.
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EN LA ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO

Ha adaptado su modelo de distribucion, Ha modificado la inversion

potenciando los canales digitales 64 % Gz % planificada en las areas de cliente
IMPACTO

COVID-19

ESTRATEGIA
CRECIMIENTO

70%

Ha replanteado
su propuesta de valor

5 5 % Ha activado planes de contingencia

a corto plazo
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EN LA ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO

Reenfoque del
plan de clientes

La mayoria de las organizaciones
encuestadas afirma haber replanteado

la estrategia comercial. Cerca del 15%
considera que el contexto actual ha
acelerado algunas iniciativas planteadas (sin
modificar el contenido), las cuales se han
combinado con nuevos planes de accion
gue se van disenando y ejecutando por
semanas.

2%

de los encuestados considera

que el COVID-19 ha obligado a las
areas comerciales areenfocar de
forma agil la estrategia que tenian
planificada.
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La nueva normalidad impulsa la
estrategia customer centric

Casimiro Gracia - Presidente Ejecutivo de Axis Corporate

Lo mas Iégico es, a menudo, lo mas dificil de hacer. Eso es lo
gue ocurre con la experiencia del consumidor, y mas en un
contexto postCOVID-19 en el que se refuerza mas sicabela

importancia de tener desarrollada una estrategia de negocio

customer centric y ofrecer proactivamente lo que el cliente
demanda.

Desde el punto de vista de cualquier negocio, parece obvio
basar la actividad del dia a dia en las necesidades del cliente.
Sin embargo, no ha sido tan facil para la mayoria de las
empresas durante esta crisis, sobre todo, para aquellas que
han tenido que gestionar a ritmos frenéticos de produccion,
a menudo, con dificultades para parar y reflexionar sobre la
opinion del cliente.

Encajando la propuesta de valor enla
nueva realidad

En esta nueva etapa postCOVID-19, muchas companias

se estan replanteando su propuesta de valor: ¢ servira
ahora lo que ofrecia hace tres meses para diferenciarse

en el mercado? Es el momento de apostar y dar valor a

la estrategia customer experience. Las reglas deljuego
han cambiado y los habitos y costumbres del consumidor
también. Hay que volver a dirigir los esfuerzos en descubrir
cOmo se comporta nuestro cliente en estas nuevas
circunstancias y saber qué espera de nosotros. Este
esfuerzo puede dotarnos de la informacion necesaria para
establecer unarelacion de confianza con nuestro cliente a
largo plazo y, por otro lado, nos servira para ser capaces de
avanzarnos a sus necesidades y superar sus expectativas.
Es decir, situando al cliente en el centro de la estrategia de
negocio, convertiremos todo el conocimiento que tenemos
sobre él mismo en nuevas oportunidades de negocio

Claves para implantar con éxito una
estrategia customer centric

Pero, para lograr este objetivo, es necesario haberse
planteado antes tres puntos fundamentales:

1# Creacion de una hojaderuta

Es clave elaborar una hoja de ruta y compartirla con

toda la compania, explicando el porqué de la estrategia,

la planificacion establecida, el papel de cada uno ylos
objetivos a consequir. Sin este primer paso, el proceso de
transformacion se puede ver seriamente afectado desde el
inicio.

2# Metodologias y equipos de nueva generacion

El segundo aspecto es laimplantacion de nuevas
metodologias. Si queremos ser una compania enfocada
en la mejorar del customer experience, no podemos seguir
“haciendo las cosas de la misma manera”, deberemos
modificar procesos que nos permitan adaptarnos a

una nueva realidad. Para ello, es imprescindible que los
equipos se adecuen a estas nuevas formas de trabajar,
con metodologias de nueva generacion, con miembros
auténomos y multidisciplinares, capaces de adaptarse ala
tipologia de cada proyecto.

3# Laimplicacion de las personas

Los empleados son los que verdaderamente deberan
implementar el cambio y hacerlo visible en la organizacion.
Silos trabajadores no ven los beneficios de estos avances,
tanto para la compafiia como para ellos mismos (mas

ventas, mas retorno, mayor productividad), los resultados
que esperamos no se alcanzaran. Una compania no puede
ser customer centric silos empleados no ven al cliente en el

centro de su dia a dia y evitan realizar algunas dinamicas o le

dedican pocos esfuerzos.

Si conseguimos desarrollar correctamente estos tres
aspectos, elimpacto en el negocio y en el trabajo diario
puede convertirse en la base de la hueva propuesta de
valor de la empresa. Nos referimos a un valor anadido

que ayudara a la compania a estar en mejor posicion en

el mercado para futuras crisis, ya que contara con una
perspectiva de futuro mucho mas atractiva y competitiva
que el resto. No solo es una cuestion de supervivencia,
sino también de desarrollar la capacidad de aprendizaje
adaptativo en toda la compania, lo que nos reforzara como
organizacion y nos ayudara a marcar la diferencia en el
mercado.
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IMPACTO COVID-19

EN LA ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO

¢Es valida mi

propuesta de valor?

El 40% de las companias encuestadas
afirman que desde el primer momento se
pusieron a trabajar en la adaptacion de su
propuesta de valor, teniendo en cuenta el
impacto directo e indirecto del COVID-19

en sus clientes. La mayoria de companias

se estan replanteando la idoneidad de su
portfolio de productos y servicios actuales y
afirman estar muy cerca de sus clientes para
poder adaptarlos al nuevo contexto. Algunas
de estas companias ya estan trabajando

en el desarrollo de nuevos productos o
Servicios gque dan respuesta a necesidades
urgentes generadas durante la crisis.
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de las companias encuestadas
consideran que el COVID-19les ha
obligado a replantear su propuesta
de valor, lo que podria provocar

variaciones totales o parciales en su
porfolio de productos o servicios.
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Nuestro enfoque sobre
Growth & Customer Value

Toda estrategia de crecimiento depende dela
percepcion de valor del cliente. En Axis Corporate
ayudamos a definir e implementar la mejor
estrategia de crecimiento mediante el incremento
del valor al cliente. Desde nuestro enfoque,
ayudamos a los directores y equipos de areas de
negocio, comerciales, marketing y estrategia,
actuando sobre las palancas de Cliente, Marketing
y Ventas, mediante soluciones end-to-end desde la
estrategia comercial hasta la implementacion de los
planes.

Cliente

Desarrollamos soluciones de conocimiento de cliente que
nos permiten dar respuesta a preguntas criticas en relacion
con comportamientos y motivaciones de clientes actuales
y potenciales, incluyendo modelos predictivos para definir
segmentos de alto rendimiento.

Conocimiento de cliente y segmentacion estrategica.
Modelos predictivos del comportamiento del cliente.
Segmentacion tactica y planes de clientes.
Requerimientos de negocio para CRM.

Modelo de relacion con el cliente.
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Ventas

/ Ayudamos a las areas de ventas a disefar
estrategias go-to-market y un modelo comercial

optimo que permita avanzar hacia una organizacion de
alto rendimiento en ventas.

» Optimizacion del modelo de negocio.
Estrategia de canales.

Modelo Go-to-market.

Diseno y operativizacion del modelo comercial.
Optimizacion de la sistematica comercial.
Dimensionamiento de la fuerza de ventas.
Programas de alto rendimiento en ventas.
Diseno y optimizacion del modelo de servicio.
Organizacion comercial y gestion del cambio.

\, Marketing

Ayudamos a los clientes a optimizar la estrategia de
experiencia actual, el diseno de puntos de contacto, el
diseno de servicios y productos, asegurando un impacto
tangible final en los resultados de negocio.

Analisis de posicionamiento y atributos de valor.

Plan de Marketing.

Innovacién de producto y canal.

Politica de Pricing.

Diseno de propuestas de valor.

Diseno e implantacidon de programas de voz de cliente.
Diseno y operativizacion de la experiencia de cliente.
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Sobre Axis Corporate

Axis Corporate es una consultora
internacional de negocio orientada

a la mejora de los resultados de las
organizaciones, desde el asesoramiento
estratégico, pasando por la definicion del
modelo de negocio, hasta el impacto en
operaciones. Contamos con un equipo de
150 profesionales distribuidos en nuestras
oficinas en Barcelona, Boston, Frankfurt,
London, Madrid y New York.

© Axis Corporate S.L. Todos los derechos
reservados. Disenado y producido por el
Dpto. de Marketing y Branding.

Para mas informacion:
WWWw.axiscorporate.com

Carlos Ferrer
cferrer@axiscorporate.com

Vanessa Sarra Cifuentes
vsarra@axiscorporate.com
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Creating value
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