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¢QUE TIPO DE CRISIS ES LA DE COVID-19?

INAUDITA



CONTEXTO: LO QUE NOS ESPERA

Economistas, analistas bursatiles y directivos del sector bancario
han ofrecido sus pronésticos sobre como va a ser el proceso de
caida y recuperacion econémica al gue nos enfrentamos.

Se descarta la recuperacion en “V”. La caida del consumo
no vendra seguida de un rapido rebote hasta la situacion
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inicial. Esperar sin implementar cambios es una opcién muy
arriesgada para la mayoria de las empresas.

Apuesta por la recuperacion en “U”. Gran parte de los

expertos y directivos intuyen que al final de recesion se =
SR 5 4 % LOS
producira un periodo de contencion de unos 9 meses y una P - j e
recuperacion a partir del segundo trimestre de 2021. Es esta ECU T}V OS CREE QUE
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larga fase intermedia, compleja pero no tan dura como en ; /—L A RECUPERACION
escenarios de crisis financiera, donde se encuentran las X ¥ . 4
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oportunidades para reconectar con el consumidor y ECONOMICA TENDRA
fidelizarlo de cara a la etapa de normalizacion del gasto FORMA DE 'y







CAMBIO DE FOCO

INCERTIDUMBRE,
NUESTRA NUEVA REALIDAD
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86%

Fuente: YouGov, firma de investigacion de mercados.






CAMBIO DE FOCO

Mas escucha, mas
respuestas, mas certezas,
mas facilidades... y menos
tiempo de reaccion

LO NECESARIO: LA
ESCUCHA

LO NECESARIO: LA
RESPUESTA
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CAMBIO DE FOCO

Siempre conectado

Racional
Orientado a precio

Buscador de promociones

Preocupado
por la seguridad

Preocupado por
la salud

Social

Manteniendo
la distancia Mas tiempo en casa

Emocional

Fan de la experiencia

Seducido por
lo Premium

Necesitado de
seguridad






NUEVOS VALORES

El disefio, la calidad y el precio han sido los
principales condicionantes de compra en la industria
del mueble, al igual que en muchos otros sectores.

El paso del Covid-19 por nuestras vidas ha dejado

huella en la mentalidad de los consumidores, que
ahora demandan nuevos valores en su compra...

..lo que obliga a las empresas a introducir nuevos
valores en su oferta J

O Seguridad y salud
O Transparencia

U Trazabilidad




NUEVOS VALORES

 Seguridad y salud

La firma de colchones Ecus ha facilitado
a sus clientes un completo catalogo de

buenas practicas, en las que destaca el | In | 'n
valor de la seguridad sanitaria para StalaCO
generar confianza en el cliente. I‘aplda y faC“
Entre las facilidades que ha dado a sus

clientes, se encuentra el envio

enrollado e higienizado de colchones, ' ecus

con envoltorio de plastico sellado.

Compafiias como IKEA han impulsado
recientemente su servicio click&collect.
éFacilita nuestro packaging los nuevos
servicios de compra touchless?




NUEVOS VALORES

 Seguridad y salud

En el catalogo de Ecus también se
encuentran consejos para garantizar
la adecuada higienizacion de todos
sus productos durante su exposicion
en tienda. Se aclaran puntos como la
forma especifica de limpiar cada
colchodn, el tipo de sabanas que deben
usarse para las pruebas de clientes y
se destaca que la firma proporcionara
catalogos digitales de todo tipo para
evitar el uso de muestrarios fisicos.

@ 2. PREPARAR LA TIENDA

Terminada la visita, se deposita en un reci-
piente dispr 0 a tal efe s a lavar. Esta op-

REAPERTURA

cruzada, incluso, puede aumentar el compro-
miso del cliente Las sabanas son zables,
por lo que tras un buen lavado, v /en a es-
tarl i uito. Algun colaborador en
tintore o lavado de sabanas de hotel, qui-
zas, nos puedan ayudar a perfeccionar el sis-
lema

+ Limpia el colchén despues de cada uso
con una vaporeta de mano. El vapor seco a
alta temperatura. elimina hasta el gg.go% de
los microorganismos. -am

+ Limpieza con generador de ozono. Mejo-
ray purifica la calidad del aire. eliminando los
malos olores destruyendo numerosos virus,
bacterias y hongos, siendo muy efectivo con-
tra la familia de los coronavirus. #info

+ Minimiza, en la medida de lo posible, que
los clientes tengan que tocar las superfi-
cies de mucho contacto (imbres, pomos de
puertas, barandillas, etc) En algunos lugares

de abrir la puerta con la mano.

ecus

PROPGN A TUS CLIENTES VISITAR TU
TIENDA CON CITA PREVIA, NO SOLO POR
SEGURIDAD, SINO PARA OFRECERLE UN
TRATO EXCLUSIVO Y PERSONALIZADO

s anteriormente mencionadas
t ien de limpiarse con mas frecuencia
a la habitual También los leclados y pantallas
tactiles

Mantener ventilacion periodicamente
abriendo las puertas independientemente
del uso de aire acondicionado que debe revi-
sarse con con una frecuencia maxima de
meses para la limpieza de filtros

+ Adapta el horario de la tienda para que per-
mita hacer las tareas de limpieza en base a
los nuevos procedimientos: limpiezz

s con lejia, pomos, pasamanos, ba
mostradores

- Evita entregar folletos y presupuestos, de

manera fisica, en mano. En estos primeros
momentos al menos, creemos que deben de-

2. PREPARAR LA TIENDA




La trazabilidad, una nueva

NUEVOS VALORES J oportunidad de storytelling

O Transparencia y trazabilidad

El nuevo escenario impone redoblar las
garantias para los clientes y exigirlas a
los proveedores. La trazabilidad de
productos y componentes es vital.

éY por qué es esto tan importante?
Porque a los consumidores ahora
demandan mas que nunca saber el lugar
de fabricacion de los productos y su
itinerario de transporte. Quieren
asegurarse del mantenimiento de una
cadena de custodia para el producto.

Hay que asegurar la trazabilidad vy
comunicarle la importancia de este
valor a clientes proveedores.

m SALUD Y CONSUMO

Las promociones, los productos seguros y la higiene
marcaran el consumo post-COVID

EFEAGRO.  09/05/2020

La bisqueda de promociones, la compra de productos higiénico-sanitarios, la apuesta por
alimentos vinculados a salud, calidad y seguridad y una mayor confianza en la venta online
marcaran las pautas de los consumidores tras superar la pandemia del coronavirus

También en la parte racional, el clie a salud por lo que habra una tendencia a
adquirir productos que transmitanseguridad y trazabilidad)) lo que proporcionara “oportunidades” para

marcas y operadores cuya imagen se Vil




NUEVOS VALORES

U0 Transparencia y trazabilidad

La aplicacion de la certificacion de
cadena de custodia para empresas de
primera transformacion (por ejemplo,
aserraderos y fabricantes de tableros) es
algo muy comun. Sin embargo, esta
practica no esta tan extendida entre los
fabricantes de muebles.

Certificar a nuestros clientes que se
mantiene el origen 'y tratamiento
sostenible de los materiales es una
accion que cobra un nuevo sentido:
muestra compromiso medioambiental,
responsabilidad empresarial y apuesta
por la transparencia. Valores todos ellos
al alza entre los consumidores.




NUEVO CONTACTO CON
EL CLIENTE

La compra de mobiliario es una experiencia
sensorial. Estamos acostumbrados a sentarnos,
tumbarnos, tocar las superficies y pasear por
espacios ya disefados.

Sin embargo, la necesidad de mayor seguridad, mas
higiene y el forzoso refugio de los compradores en el
ecommerce durante el confinamiento ha impulsado
nuevas relaciones fabricante-cliente-consumidor.



éCOmo nos relacionamos

NUEVO CONTACTO CON J cuando no nos visitamos?
EL CLIENTE

La exposiciéon en tienda seguira siendo
fundamental, pero adaptada a una
“nueva normalidad” gue exigira
introducir protocolos de higiene vy
reorganizaciones de espacios.

Serda importante que compartamos con
nuestros clientes algunas propuestas
de exposicion y consejos para crear
espacios que aporten seguridad al
consumidor.

Comunicar a nuestros clientes cual es
la forma mas segura eficiente de
acomodar nuestros productos en sus
tiendas nos situa como partner fiable.




NUEVO CONTACTO CON

EL CLIENTE

La exposicion seguira siendo clave
para las ventas, pero la barrera entre
fisico y lo digital se desdibuja al
convivir con la Covid-19.

Grandes firmas como BoConcept han
digitalizado al detalle sus tiendas
fisicas, incluyendo consultas via Skype
o Zoom con su equipo de decoradores.

Otras marcas estan impulsando
catalogos virtuales descargables en el
movil del cliente o listo para exhibirse
en una tableta. éPor qué no apostar
por auténticos muestrarios digitales y
entornos virtuales para nuestros
clientes?

Estos dias BoConcept inauguraba su primera tienda virtual en nuestro

pais. Abierta 24 horas, permite recorrer el espacio, buscar inspiracion,

descubrir las Gltimas novedades, personalizarlas, comprarlas y recibirlas
en casa. Durante la visita, se puede contactar con los interioristas de
BoConcept para pedir consejos o desarrollar un proyecto completo a

través del movil. A golpe de click y sin moverse del sofa.




NUEVAS DINAMICAS,
NUEVAS OPORTUNIDADES

El confinamiento ha cambiado nuestra
percepcion sobre el hogar. El mayor
numero de horas en «casa vy la
implantacion del teletrabajo hace que
veamos los muebles con otros ojos.

Nacen asi nuevos espacios que
requieren de mobiliario ergondomico,
polivalente y con un diseno que se
adapte a la higienizacidon permanente
y al home office. Nuestro rincédn de
relax adquiere una nueva dimensidn...

Comunicar a nuestros clientes que
tenemos la oferta adecuada para la
nueva demanda supone adelantarnos a
una clara tendencia.

«Losespacios abiertos
en lasempresassevana

fener querepensar para
hacerlosmds seg

ductos y acabados que permitan
una higienizacion del entomo. Me-
tacrilato para las mamparas, mela-
minas capaces de repeler la sucie-
dad que se suman a lostableros 0%

formaldehido que ya disponemos,
textiles antibacterianos... Todoslos
fabricantes yproveedores de mate-
riales estan trabajando en el desa-
rrollo de productos més higiénicos
y que protejan de los contagios.




NUEVAS DINAMICAS,
NUEVAS OPORTUNIDADES

Consejos para montar la oficina en casa: Una empresa mallorquina
iinspirate con estas 10 ideas deco! desarrolla un acabado textil anti

Las circunstancias nos han llevado a tener que montar una improvisada oficina en casa

pero esto puede convertirse en la mejor excusa para crear un espacio agradable donde Corona V | I | | S
teletrabajar comodo y motivado.

Q BUsqueda “silla ereondmica”




(DES)GLOBALIZACION

Cuando ya veiamos con normalidad que
nuestras compras vinieran de cualquier
parte del mundo, Ila Covid-19 ha
impulsado el made in Spain.

El mueble fabricado en Espaia,
certificado y con altos estandares de
calidad, disipa los riesgos que ahora ya
sabemos que existen al importar en
otros paises. Ademas, clientes vy
consumidores nacionales premian esta
cercania y emocionalmente sienten que
contribuyen a mejorar la situacion.

ilLe hemos trasmitido a nuestros
proveedores locales que seguimos
confiando en ellos? é{Tienen la sensacion
de que existe una relacion win-win?

Lo local, es un valor al alza.

J Para todos.

Coronavirus: ¢ha supuesto ¢l retorno del
‘made in spain’?

La tendencia de recuperar los origenes del
comercio esta alterando los flujos
internacionales del mercado




ES LA HORA DE
TRASCENDER

La RSE ocupa un lugar mas importante que nunca. Ya
no se trata de realizar acciones puntuales, sino de
entender que las empresas deben tener un impacto
positivo en su entorno y ser capaces de trasmitirlo a
la sociedad.

No sélo debemos contar que estamos cerca, sino
hacer sentir a los demas que estamos cerca.



LA SOCIEDAD RECORDARA
LAS EMPRESAS QUE ESTUVIERON A
LA ALTURA...
...Y LAS QUE NO LO ESTUVIERON

Alberto Andreu

Ex Director de Reputacién y Responsabilidad Corporativa de Telefdnica

y Senior Advisor de Atrevia.



No sélo RSE.. De los negocios a la confianza:
éhemos tranquilizado nuestros proveedores?
Hay compafiias que han ofrecido adelanto de

J , fas d bro, d
ES LA HORA DE A i M i
TRASCENDER

Dormitienda dona mil colchones a Sanitat

También ha facilitado mil pantallas de proteccién sanitaria

Por primera vez, nos encontramos ante
una crisis en la que la empresa privada

Mascarillas en vez de sofas: fabricas de un

no solo no ha formado parte del pueblo de Murcia cambian la linea de
problema, sino que esta siendo parte produccion para coser la prenda mas
muy activa en la solucién. solicitada e |
. . ® Al gerente de Fama Sofas se le escapan algunas lagrimas de emocién. "Todo esto se C O"'CT;"‘(‘}‘[J‘”CS
F a b rican t es d (2) d | fe ren t es p un t 0S d (2) $sté haciendo de manera altruistay ya se han sumadp una tAreimelnAa’d:e empresas de PELRAL s
ecla para echar una mano y poner también sus medios a disposicion

solidaridad e iniciativa al reto que ha
supuesto el Covid-19. Estas acciones
van mas alla de “cumplir” con la RSC,
sino que dan respuesta a necesidades
reales de sus comunidades.

En una experiencia colectiva que nos ha
marcado tanto, todos recordaremos
guiénes pusieron su granito de arena.




LAS PERSONAS, EN EL CENTRO. UNA
NUEVA COMUNICACION INTERNA

La comunicacidon interna aumenta su importancia
cada vez que un cambio nos obliga a cambiar el
rumbo en una organizacion.

La crisis del Covid-19 obligara a las empresas a una
comunicacion constante y eficaz con sus empleados,
gue constantemente van a tener que asimilar nuevos
protocolos, formas de trabajar y directrices. Ademas,
deberemos trasmitirles que su salud y seguridad es
la prioridad n21 de la compania. Igualmente,
nuestros publicos externos (clientes y clientes
finales) valoraran enormemente la adaptacion de
nuestros equipos a las nuevas circunstancias.



UNA CRISIS SIN PRECEDENTES,
UN ALINEAMIENTO SIN PRECEDENTES

[LA COMUNICACION INTERNA EN PRIMER PLANO
COMO HERRAMIENTA PARA]

MANTENER LA... ESTAR CERCA DE LAS... SER ...
...conexion ...fuente de informacion fiable
...confianza ...personas para los empleados
...actividad

...reputacion



LA CURVA DE LA OPORTUNIDAD

EXTRANEZA

DESORIENTACION

\
* DEPRESION

ADAPTACION

@ NUEVAS PERSPECTIVAS

INCERTIDUMBRE




LA COMUNICACION INTERNA...
CONSOLIDA Y ACTIVA NUESTRA RELACION CON EL EQUIPO

COMPRENSION 2]

Entender el contexto global y corporativo.

Afrontar la realidad de forma realista.

Ayudar a encajar el nuevo entorno personal y
profesional para recuperar objetivos de negocio

COMPANIA f&

Seguir manteniendo la conexién con los
equipos en cada momento de la
desescalada

Celebrar éxitos y reconocerlos.

Seguir potenciando la Comunicacion
transversal

CERCANIA g%

Fomentar la escucha para compartir
inquietudes.

Poner en préactica todo lo aprendido sobre
herramientas colaborativas y teletrabajo

Aprovechar el impacto audiovisual y la
agilidad de la comunicacion.

N P

CONFIANZA

Aumentar |la esperanza en el futuro,
sintiéndose parte integrante de él.

Reforzar la seguridad en la compafiia
transmitiendo transparencia.

Potenciar el sentido de unidad.



Como generar una buena experiencia
de retorno para

Disefiando el programa que estructure las acciones a llevar a cabo, combinando mensajes y acciones mas
racionales como emocionales.

Teniendo encuentalasdistintas situaciones que pueden darse en la organizacion.

Con un relato paraguas que conecteelproposito de la compania conuna narrativa adaptada a la
nueva normalidad.

Crearunmarco de certeza razonable.No hayrespuestas certeras ante una situacion

excepcional, pero si mensajes que trasladen confianza, vision de futuro y resiliencia

Haciendo pedagogia:Educando en los nuevos protocolos. Mensajes claros y concisos, despliegue
multicanal y segmentado por publicos

Fortaleciendolacomunicacion interpersonal: Formando a managers y mandos intermedios para
asegurar la eficacia de la comunicacién en cascada

La alta direccion en primera linea: Webinars directivos en tiempos real para grandes mensajesy
resolucion de dudas

Disefandountracking de la recuperacion, conun panel que permita medir y tomar el pulso a las
percepciones y motivaciones que se van desencadenando.




Nuestro abordaje durante desde los inicios

del Covid-19:

Atencion al
publico

Comité de
Empresa

Atencion al
ublico

T
pu
- Co. Dir.

- RRHH

- Finanzas

- Sales & Mkg.

= Operaciones

= Supply Change
- RSE

* Legal
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RIESGO DISMINUCION DEL RIESGO Y CONTROL DE LA PANDEMIA

(flexibilizacion de la reincorporacién laboral por CONTAGIOS O NUEVA NORMALIDAD
el Gobierno) (mas movilidad decretada por el Gobiemo y
sujeta a actividad escolary transporte publico)

Dimensiones del Lider: DIGITAL, AGIL, RESILIENTE, EMPATICO, QUE GESTIONA, TOMA DE DECISIONES Y APORTA CONFIANZA

Informacion actualizada en tiempo real (legal, sanitaria, operativa...). Protocolos y guias. Combinacion teletrabajo — oficinas. Formas de trabajar

Resolucion de dudas e incertidumbre mas agiles. Definicidn de nuevos comportamientos.
Informacion y capacitacion de nuevas formas de trabajar: + digital, +agil, +colaborativa, +incierta

Implementacion de nuevos canales y formas de comunicar: apps, webinars, etc. Adaptacién a nuevos comportamientos del consumidor y
Atencion a la comunicacion de situaciones y colectivos criticos: contagios, ERTEs, familias, desvinculaciones, etc.. de lugares de trabajo
Acceso, conocimiento y uso de tecnologia y herramientas de colaboracion

Programas de tratamiento de afectaciones psicoldgicas y emocionales: angustia, miedo, depresion, desapego. ..

- - - Megociaciones de convenics / Elecciones sindicales [
Dialogo constante con interlocutores sociales

Expectativas incumplidas / Despides / Movilizaciones

Formacion para ser: +agiles, + digitales, +colaboradores, + innovadores, + resilientes, + emprendedores

Sefialética de segundad y salud

Controles de salud

Adaptacién de espacios

Adaptacion de horanos y desplazamientos al trabajo

Adaptacion a la nueva realidad
Espacios adaptados para la innovacion, la colaboracion y
el bienestar

Comunicacion de decisiones del comité de cnsis Comunicacion como palanca para la aceleracion y
Conocimiento y comprension del contexto para la toma de decisiones aceptacion:

Comunicacion de Compliance (nuevas normativas, proteccion de infoermacion, etc) = Continuidad de negocio / adaptacion del negocio —
Training de habilidades soft para lideres: empatia, comunicacion virtual para transmitir confianza y empatia. nuevos ecosistemas

Aprendizaje de metodologias agiles y mas colaborafivas = (Re) definicion del proposito empresanal
Invelucracion y motivacion de mandos intermedios Acelerar |a transformacion digital y cultural
Nuevas habilidades para el equipo comercial - RSE

Recogida de aprendizajes y feedback = Alianzas estratégicas

Prevencion de nuevas confingencias y comunicacion (despidos, ciermes, cambio de orientacion de negocio, etc.)






