COVID-19

¢;,Cual es el impacto en la industria del Retail y

Consumo?
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Una vez termine la crisis
inmediata, las empresas
de retail y consumo
deberan adaptarse a las
expectativas de los nuevos
clientes y las nuevas
formas de trabajar.




¢Cuales son los grandes temas para el retail y consumo?

Habré algunas operaciones en la tienda que no
funcionaran en el futuro. Es posible que los clientes no
deseen que el personal corte los fiambres o que no
quieran comprar productos frescos que potencialmente
hayan sido manipulados por otros clientes. El horario de
apertura puede necesitar extenderse para adecuarse a La
las demandas de tiendas con menor aforo y con repartos ejecucion
a domicilio. enla
tienda
Comunicaciones claras

Los compradores no sabran qué cambios
temporales estaran implementando los minoristas,
los mensajes pueden ser confusos. Los empresas
que son transparentes y comunican como
gestionan la crisis estan mejor posicionadas para
adaptarse a las expectativas y ver que sus
operaciones vuelven a la normalidad, sin
mencionar el impacto positivo en su imagen de
marca.

Comunicaciones
claras

Abastecimiento global y cadenas de valor

Los cierres de fabricas afectaran la disponibilidad de productos. La
produccion que se retrasara en 2020 tendra un impacto en los plazos
de entrega de los productos en 2021. Sera necesario identificar
fuentes alternativas de suministro, ya sea por disponibilidad o por
demanda del cliente.
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Temas clave en
las empresas
de retail y

Abastecimiento
global y cadenas de

La procedencia de los productos sera mas importante y
esta informacién debera ser compartida. Sera necesario
proporcionar mas visibilidad a terceros en la cadena de
suministro y produccion. Debera haber trazabilidad para
permitir la identificacion de productos en riesgo y la
gestion de lotes. Los compradores querran tener alertas
cuando los productos vuelvan a estar disponibles.

Visibilidad
de la

cadena de
suministro

Cambios en la
demanda de

producto Los compradores pueden tener recelos en

relacion a productos procedentes de algunas
regiones. La demanda de articulos de lujo puede
disminuir. Los servicios de suscripcion y
entretenimiento en el hogar se volveran mas
populares a medida que las personas se queden

consumo mas en casa.

Gestiony
planificacion
laboral

Los procesos de enfermedad y cuarentena ejerceran
presion en el personal a lo largo de toda la cadena de
valor. El personal tendra que ser polifacético y asumir

algunos roles que tradicionalmente no harian. Los
costes variables laborales aumentaran para ciertos

valor roles (por ejemplo: conductores)..



Algunos compradores continuaran muy preocupados por el

impacto del virus

"No quiero comprar ese producto que ha sido

i manipulado por otras personas. ;Cémo sé que estaban }

limpios?"

"Entrar en su tienda me pone en riesgo: me preocupa

que su personal esté infectado o que pueda infectarme

tocando un carrito de compras”

: "He hecho algunos pedidos en linea porque no quiero ir

: "Solo quiero hacer pagos que no impliquen contacto, por

------------------- i favor, no quiero que las personas manejen efectivo o

mis tarjetas”

“Me preocupa comer algo o probarme algo que pueda
estar contaminado” :

: “.De dobnde viene esta producto? Si no estoy seguro no

i alas tiendas, pero necesito me lo entregue en algun e NN B e voy a comprarlo, necesito poder rastrearlo hasta mi
lugar en vez de venir a mi casa” mano "
: “¢Estas ampliando el horario para que pueda comprar "Estoy organizando un colectivo de compras con mis
Con menor aforo 0 me eStéS dando ma’s OpCioneS de ---------------------------------------- veCinOS.. encontraremos productos Iocales yIOS
entrega a domicilio?” agruparemos para estar siempre abastecidos”
e a R R RN E AR AR AR E AN AN AR EE NN AN ENENNANAENANEAANEENANAEREEEEEREEEEEEEREEEET e E NN NN NN AN NN AN AR NN AN A NN AN AN AN NN AN NN AN AN ENEENENENENGNEENANEEEEEEREREEEEEEEED

Las empresas tendran que proporcionar una mayor transparencia y visibilidad en toda la cadena de valor para tranquilizar

a estos compradores
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Algunos compradores seran cautelosos con sus gastos y

compromisos

i "Voy a estar atrapado en casa y necesitaré algo para i “Necesito suscribirme a una plataforma antes de perder
i ayudar a entretener a los nifios. ;Hay alguna forma de i-vveveseceees G :  la paciencia con los nifios; necesitamos algo para  :
distribuir el coste?” ayudarnos a entretenernos”
N : -
: "Voy a cocinar mas en las préximas semanas, necesito [N i “Queria un televisor nuevo, pero no estoy seguro;

los ingredientes y el equipo para hacerlo” pospondré la compra”
- B et remremrsmesmeescesmersseessesssessesssrsersseessesssssesssrssssssessesssssssessssssed
: "Solamente voy a comprar lo absolutamente necesario. "No quiero comprar nada que alguien mas haya

Sé que hay buenas ofertas de salsa BBQ, pero i RS 00 e ¢ devuelto, quiero que el paquete sea perfecto para
realmente no la necesito en este momento" asegurarme de que esté limpio”

et ene e eeerereeeeEeerereeEeereeeaREereeeeREeEiseeneeeeeeanneressasneenasannnenenanat O

“; Quién estuvo involucrado en elaborar esto? ;De
donde viene especificamente?

Los compradores cautelosos requeriran

: "Solo iré de compras si sé que vas a tener los productos
"""""""""" que necesito. ;Puedes avisarme cuando vuelvas a tener:
stock? :

diferentes ofertas y productos, que les permita diferir el gasto o comprar el
producto de manera diferente
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Finalmente, el impacto de las lltimas semanas permanecera
en la mente de algunos compradores

...............................................................................................
...............................................................................................

“No quiero volver a quedarme sin papel higiénico, asi
et qUE de ahora en adelante solo compraré paquetes
: grandes”

"Estoy buscando a alguien que me dé un horario de :
entrega programado, asi sé que siempre puedo tener :--sseeeaee
comestibles en mi puerta para el fin de semana"

...............................................................................................

...............................................................................................

. "Voy a mantenerme abastecido de alimentos basicos:
el pasar a verduras congeladas, comida deshidratada,
medicamentos ... no volveré a quedar atrapado”

“Las cosas simples de la vida son lo que importa, no
necesito comprar un segundo bolso de lujo"

...............................................................................................

“Alguien me dijo que estabas subiendo los precios
cuando el virus estaba circulando, ya no quiero
comprarte mas "

rveverereenennnnnr: "N quiero probar nada de un puesto de muestras gratis, :
no sé de doénde viene" :

Un cambio en los habitos de los compradores requerira una revision en la variedad, en la ejecucion de la tienda y las formas

de trabajar en toda la cadena de suministro
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Las empresas de retail y consumo
deben prepararse ahora: entendemos
que hay 6 areas clave en las que
centrarse

Operacion en la tienda Compromiso Laboral

Cadena de suministro Productos Terceras partes



Las operaciones en la tienda se veran
afectadas por la preocupacion por la
salud: no todo funcionara en el futuro

* Los clientes no querran tocar productos o comprar productos que otras
personas hayan manipulado; este sera un desafio particular para productos
frescos, mostradores de delicatessen y productos similares

» Alos clientes no les gustara manejar efectivo y preferiran pagos sin contacto
o0 moviles. Esto puede extenderse a una preferencia por soluciones
automatizadas, por ejemplo, colocar maquinas de autopago o implementar
un robot para ciertas tareas

» Los clientes querran tener, en lo posible, la certeza de que el personal y

otros clientes no son contagiosos lo que podria extenderse a esperar que se
proporcionen guantes / mascaras.

Sera necesario reconsiderar la participacion en la operativa de las tiendas; es

posible que los compradores no quieran que sus bienes o productos sean
manipulados por otros clientes o personal




El compromiso con los clientes y otras
partes interesadas debe ser claro y justo

» Es necesario que exista una estrategia de comunicacién clara para toda la empresa. Los
clientes no se despertaran e inmediatamente sabran lo que esta sucediendo y no todos
los clientes usaran las redes sociales. La comunicacion efectiva con los clientes marcara
la diferencia. Es probable que los clientes informados tengan mas seguridad y

tranquilidad en su proceso de compras, especialmente en un momento de crisis de salud
publica.

» Los minoristas deberan considerar trabajar juntos para obtener una comunicacion clara y
alineada. La escala sera importante, por lo que un mensaje conjunto por ejemplo de los
supermercados mas grandes tendra mas impacto con los clientes.

» Los minoristas que son transparentes y comunican como gestionan la crisis estan mejor
posicionados para adaptarse a las expectativas de sus partes interesadas y ver que sus
operaciones vuelvan a la normalidad, sin mencionar el impacto positivo en su imagen.

Los clientes esperaran que las empresas sean transparentes y responsables en

la forma en que operan en los proximos meses y las empresas deben
responder a esto
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Establecer planes de contingencia para
trabajo variable sera crucial

* Es necesario que haya sistema de suplencias preparados para cada miembro del
personal, para que si alguien termina en cuarentena o sin poder trabajar por otros
motivos, la contingencia pueda implementarse de inmediato. El personal tendra que ser
flexible y adaptar sus habilidades.

» La capacitacién debera enfocarse en trabajar en diferentes categorias de puestos
(personal del local, personal del almacén, conductores, auxiliares, etc.) y revisar la
flexibilidad en cada una de ellas, nuevamente, haciendo planes de contingencia cuando
sea posible.

« La mayoria de las empresas tendran algun tipo de contingencia en relacion con el

teletrabajo, ¢ esta la infraestructura lista para todos los que trabajan en casa? Ciertas
tiendas podrian cerrarse y reutilizarse como oficinas si fuera necesario.

Los planes de contingencia laboral deben estar disefiados para permitir que los

negocios continden tanto como sea posible; esto requerira flexibilidad en todas
las funciones
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La transparencia y la visibilidad en la cadena
de suministro seran cada vez mas importantes

Si la demanda y los habitos de los clientes cambian, el perfil de los productos que es mueven a
través de la cadena de suministro cambiara. Si la cadena de suministro fisica actual no puede
gestionar esto, los minoristas deben identificar rapidamente a un socio con el que trabajar para
poder abordarlo.

Es probable que la cadena de frio en particular se vea presionada a medida que mas personas
cocinen en casa Yy quieran productos frescos. Es importante tener capacidad en este aspecto
de manera particular.

Es posible que sea necesario desinfectar elementos de la cadena de suministro (por ejemplo:
las carretillas, los paquetes). ¢ Existe la posibilidad de hacer esto?

Los productos semimanufacturados y los que se pasan por multiples socios de la cadena de
suministro presentan un desafio particular. Si el 33% de la ropa se devuelve en alguin momento,
¢,cOMo se garantiza que no se la devuelve ropa de una persona infectada que se pone de
nuevo a la venta?

Los clientes querran mas informacion sobre la procedencia y el recorrido de los

productos; las empresas que no puedan proporcionar esto tendran dificultades
para atraer a estos compradores
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La variedad de productos debera adaptarse
a los cambios en la demanda del cliente

» Habra desafios continuos de reposicion y comercializacion en la tienda a medida
que se vacien los estantes. Las tiendas se sentiran vacias y esto no ayudara a la
atmésfera / ambiente general. Los minoristas necesitan desarrollar una solucién de
comercializacion y hacer los ajustes correctos a los parametros de reabastecimiento.

* Los minoristas deben tener clara la cesta minima viable: ¢ cuales son los productos
"ancla" que necesitamos tener en existencia en todo momento y como se priorizan a
través de la cadena de suministro?

» Las gamas deberian ser mas estrechas donde sea posible, enfocados en asegurar
un buen suministro de productos esenciales. La demanda de articulos de lujo
disminuira.

+ Las lineas de promocion, en lo posible, deben centrarse en el aumento en la
vida/socializacién en el hogar. Es posible que algunos productos ya no estén
disponibles. Los sustitutos deben identificarse y etiquetarse como tales en la
estructura de datos.

El surtido y las promociones tendran que centrarse mas en una cesta basica, por

lo que sera crucial entender lo que los compradores realmente valoran
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Las formas de trabajar con terceros
en la cadena de valor deberan
cambiar

+ Es posible que sea necesario desarrollar otros canales para comercializar:
¢ hay claridad sobre con quién se puede asociar para llevar cosas a los
clientes (Amazon, Ebay, otros minoristas, proveedores de servicios de
entrega, etc.)? Algunos de estos socios pueden ser nuevos, por ejemplo,
asociarse con Uber para hacer entregas a domicilio, y requeriran la
capacidad de establecer una relacion rapidamente.

» Si seinterrumpen los viajes, podra ser dificil trabajar sin muestras fisicas de
los productos que llegaran en los proximos 12-18 meses? La produccion
retrasada en China generara riesgos para las préximas temporadas.

* Independientemente de qué asociaciones especificas se requieran, las
habilidades para incorporarlas y administrarlas de manera efectiva deberan
estar listas: los procesos de compra internos no deberian afectar la
capacidad de entregar la oferta al cliente.

Habra elementos de la respuesta al COVID que un minorista no podra

hacer por si solo. Esto significara trabajar eficazmente con socios para
entregar la oferta a los clientes

COVID-19 en los Mercados de Consumo
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¢Qué acciones se deben tomar en las proximas semanas para

prepararse?

Operativa en la tienda

Entienda la mecanica de la tienda y las secciones que estan en riesgo (por
ejemplo mostrador de delicatessen).

I Deben establecerse procedimientos operativos que permitan asegurar que
= 4 cumplen los procesos y se pueden trazar los elementos

Cadena de suministro

I 1 El perfil de los productos que fluyen a través de la cadena de suministro
L — 1 cambiara. Sila cadena de suministro fisica actual no puede manejar esto, los
minoristas deben identificar soluciones.

Habra elementos de la respuesta al COVID que un minorista no podra hacer por
si solo. Esto significara trabajar eficazmente con socios para entregar la oferta a
los clientes.

1 Es posible que se necesiten nuevos modelos por ejemplo, asociarse para hacer
— 1 entregas a domicilio. Esto requerira la capacidad de establecer una relacion
rapidamente con nuevos socios

Compromiso

I Es necesario que exista una estrategia de comunicacién clara para toda la
— 1 empresa. Los clientes no se despertaran e inmediatamente sabran lo que esta
sucediendo y no todos los clientes usaran las redes sociales

1
— 1 Considere como colaborar con otras compafiias en cuanto a la comunicaciony el
cumplimiento

COVID-19 en los Mercados de Consumo
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Productos
Identifique los productos principales para el surtido y establezca planes para
asegurar el suministro o las fuentes alternativas

Las compainias tendran que proporcionar un etiquetado claro, datos basicos
fiables y tener la capacidad de rastrear lotes de produccién

Laboral

Diferencie 2 equipos: uno para la respuesta a la crisis y otro para observar el
modelo operativo futuro

Preseleccione un sustituto para cada miembro del personal

Trabaje a través de diferentes grupos de trabajo y revise la flexibilidad en cada
uno de ellos, nuevamente, haciendo planes de contingencia siempre que sea
posible

¢Lainfraestructura esta lista? Ciertas tiendas podrian cerrarse y reutilizarse
como oficinas si fuera necesario, por lo que deberia existir un plan

Terceras partes
Identificar planes de contingencia para proveedores clave dentro de la cadena

de suministro.

Conozca a los terceros clave en la cadena de suministro e identifique como se
supervisara su cumplimiento.

Busque formas de administrar el disponible para compras y aprovechase de
cualquier cantidad de stock disponible
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Contactos

Roberto Fernandez Humada

Socio de consultoria

T: 635 520 766

E: roberto.fernandez.humada@pwc.com

COVID-19 en los Mercados de Consumo
PwC

15



pwc.com/es

El presente documento ha sido preparado a efectos de orientacion general sobre materias de interés y no constituye asesoramiento profesional alguno. No deben
llevarse a cabo actuaciones en base a la informacién contenida en este documento, sin obtener el especifico asesoramiento profesional. No se efectia manifestacion
ni se presta garantia alguna (de caracter expreso o tacito) respecto de la exactitud o integridad de la informacion contenida en el mismo y, en la medida legalmente
permitida. PricewaterhouseCoopers Asesores de Negocio, S.L., sus socios, empleados o colaboradores no aceptan ni asumen obligacion, responsabilidad o deber de
diligencia alguna respecto de las consecuencias de la actuacion u omision por su parte o de terceros, en base a la informacién contenida en este documento o
respecto de cualquier decision fundada en la misma.

© 2020 PricewaterhouseCoopers Asesores de Negocio, S.L. Todos los derechos reservados. "PwC" se refiere a PricewaterhouseCoopers Asesores de Negocio, S.L,
firma miembro de PricewaterhouseCoopers International Limited; cada una de las cuales es una entidad legal separada e independiente.



	Número de diapositiva 1
	Número de diapositiva 2
	¿Cuáles son los grandes temas para el retail y consumo?
	Algunos compradores continuarán muy preocupados por el impacto del virus
	Algunos compradores serán cautelosos con sus gastos y compromisos
	Finalmente, el impacto de las últimas semanas permanecerá en la mente de algunos compradores
	Número de diapositiva 7
	Las operaciones en la tienda se verán afectadas por la preocupación por la salud: no todo funcionará en el futuro
	El compromiso con los clientes y otras partes interesadas debe ser claro y justo
	Establecer planes de contingencia para trabajo variable será crucial
	La transparencia y la visibilidad en la cadena de suministro serán cada vez más importantes
	La variedad de productos deberá adaptarse a los cambios en la demanda del cliente
	Las formas de trabajar con terceros en la cadena de valor deberán cambiar
	¿Qué acciones se deben tomar en las próximas semanas para prepararse?
	Contactos
	Número de diapositiva 16

