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Durante muchos articulos en
Retailnewstrends he hablado de las
tendencias y estrategias mds interesantes
del Retail presente a nivel mundial. He
hablado del pasado y del futuro del Retail,
pero sobre todo he hablado de una persona,
del consumidor. Hoy, cientos de miles de
profesionales del Retail siguen este blog
y para mi es un orgullo y una sorpresa. En
torno a él se ha creado, sin yo pretenderlo,
una comunidad de profesionales del Retail.

Inauguro 100Voces, una serie de entrevistas
que se prolongardn durante dos anos.
Entrevistaré a algunas de las voces mds
interesantes del Retail iberoamericano.
Voces que son fundamentales. Este
proyecto es un reto enorme, ya que no hay
precedentes en el Retail.

Su territorio geogrdfico serd lberoamérica,
una region habitada por casi 700 millones
de personas. Una region donde estd
sucediendo un Retail extraordinario...
Muchas de esas empresas que estdn
realizando un Retail superlativo, visitardn
100Voces a traveés de sus lideres. Muchos de
ellos, por suerte, después de tantos anos de
trabajo dentro del Retail, los conozco hace
mucho, y con los que me une una amistad;
otros muchos me costa que siguen este blog
y asi me lo han hecho saber; y otros tenemos
conocidos comunes que nos han conectado.

Es en este punto donde se hace necesario
revindicar la definicion del Retail: “El Retail
son todos aquellos productos y servicios que
se venden o alquilan a un cliente final”. Por
tanto, es un sector de sectores, vital para
las economias de los paises. Un sector de
sectores que venden o alquilan productos y
servicios a comprador@s, a consumidor@s.
En todos los foros, revistas, congresos del
Retail, se ha tendido a la visién amurallada
del Retail: Retail eran los supermercados,
los grandes almacenes, las tiendas
especializadas...etc.; pero se dejaba fuera a

muchos sectores que son Retail.

Retail son también las cientos de miles de
clinicas dentales o los concesionarios de
venta de vehiculos que hay en los 23 paises
que vertebran lberoamérica, y lo son los
miles de cines, y los cientos de miles de
gimnasios, hoteles, sucursales bancarias,
estaciones de servicio, ¢pticas...etc. Y no
existe un foro que una a todas esas voces,
de todos esos sectores que tienen algo en
comun: venden o alquilan algo a usted y a
mi, a 1@s consumidor@s y comprador@s.
Es clave que todos esos sectores creen
cordones umbilicales que les una.

Se inicia esta serie de entrevistas
fundamentales que conforman la edicion
100Voces 2020. Deseo que os guste y
disfrutéis con su lectura

Desde hoy me
pongo manos a la
obra para generar
la edicion de 2021

100 Voces 2020
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DIMAS

GIMENO ALVAREZ

Fundador y Presidente de KAPITA.

Socio Fundador WOW.

Former Presidente y CEO El Corte Ing

£Qué tipo de retail es en el que crees?

Creo en un retail centrado en los clientes.
Que saque partido a todas las tecnologias
disponiblesytengalugarentodosloscanales
fisicos y digitales, pero que haga todo esto
con el objetivo de hacer Unica la experiencia
de los compradores. El cliente debe estar
en el centro independientemente de su
edad o la generacioén a la que represente.
Me da igual que nos dirijamos a un millenial
0 a su abuelo: lo importante es atenderles
adecuadamente y resolver sus necesidades,
es decir, hacer las cosas como siempre se
han hecho con el espiritu y dedicacién de la
tienda pequena de barrio de toda la vida,
que se encargaba de mimar a sus clientes

100 Voces 2020

y darles siempre lo que ellos esperaban de
ese comercio.

¢Cudles son, desde tu punto de vista, los
problemas mds importantes que deberia
afrontar el retail en los préximos anos?
Una transicién del modelo fisico tradicional
al escenario general de omnicanalidad. El
reto es que el camino de lo que hay hoy a
lo que va a acabar habiendo en el futuro se
transite de la mejor manera posible, que no
sea brusco, que no sea una revolucién sino
una evolucion.

Por el camino habrd inevitablemente
pérdida de valor: un cambio de tales
dimensiones afectard por fuerza a las

es 2014-2018

estructuras sociales. Desde la educacion
hasta la Universidad o los puestos de
trabajo. Segun el World Economic Forum,
el 65 % de los ninos que empiezan ahora
la escuela primaria terminardn trabajando
en algo totalmente nuevo que ahora no
existe. Pues en el sector del retail, como
en tantos otros, debemos estar dispuestos
a aprender y adaptarnos si queremos ser
relevantes. Habrd un colapso de puestos
fisicos, una necesidad de perfiles nuevos. Y
esta transicion hay que hacerla bien.

La tienda fisica en el futuro préximo, ¢como
te la imaginas?

Meimagino unatienda en la que el cliente es
realmente el protagonista. Con el producto
a su disposicion, cuando y como quierad, con
personalizacion.

Que el cliente sienta la necesidad de ir
porque ahi hay algo unico y especial. Por
ejemplo, porque alli conseguird lo que
quiere antes que por internet o porque
encontrard una experiencia cultural o social
que no podria tener tras una pantalla. Se
trata de conjugar la experiencia de compra
Unica con la conveniencia.

El reto es que el camino de lo
que hay hoy a lo que va a acabar
habiendo en el futuro se transite
de la mejor manera posible, que

no sea brusco, que no sea una
revolucion sino una evolucion.

£Qué opinas de la salud del retail mundial?
Existen muchas empresas tradicionales
que no se estdn adaptando a la velocidad
adecuada y otras que estdn ganando
cuota de mercado muy rdapidamente en
detrimento de las anteriores. No es tanto
hablar de salud o enfermedad como de
velocidad. Si miras el retail en conjunto (y
esto incluye a los fisicos y a los digitales),
ves que goza de magnifica salud pero
que necesita ponerse al dia en algunas
cuestiones.

Intentaré explicarlo con un simil: imagina
una carrera de 10 vueltas. Una persona
muy preparada fisicamente se enfrenta a

una persona que no estd en forma vy tiene
sobrepeso. Pero esta segunda persona
sali6 antes. Van por la segunda vuelta,
todavia quedan ocho. La velocidad a la
que va el corredor que estd en forma es
apabullante, va recortando ventaja de su
oponente a pasos agigantados.

Pero si el corredor que estd en baja forma
tuviera la oportunidad de ponerse a tono,
nadie podria aventurar cémo acabaria la
carrera.

Para que las pesadas empresas
tradicionales puedan mantener el ritmo,
tienen que dejar su sedentarismo y empezar
a ponerse en forma.

ZQué retailers destacarias en estos
momentos y por qué?

Es inevitable destacar a los gigantes
del comercio electrénico, como Amazon,
Alibaba o JD.

Pero también hay empresas grandes muy
relevantes que, tomando el simil anterior,
lo estdn haciendo muy bien a la hora de
“ponerse en forma"“. Por ejemplo, Walmart
o Inditex estdn innovando para superarse
con su experiencia al cliente o con su oferta.

¢Como te ves a ti mismo dentro de una
década?

Mayor (risas). Bromas aparte, seguiria
aprendiendo, porque en este entorno
cambiante ahora nadie puede considerar
que ha aprendido todo. Me gustaria,
ademds, estar involucrado en un
proyecto que me apasione y que me
permita compartir todo aquello que estoy
aprendiendo de una manera mds formal.
En definitiva, combinar una experiencia en
comercio tradicional al mdximo nivel con
una informacién actualizada al dia de lo
que estd pasando en el mundo, lo que estd
por venir y lo que tenemos que hacer para
responder a ello.

100 Voces 2020
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OLIVER
ALONSO

Presidente & CEO
Domingo Alonso Group

£Qué te intereso del sector del Retail y sus
diferentes industrias o sectores, y como
llegaste a ser el Presidente y CEO de una
empresa de distribucion de vehiculos con
presencia en mds de 35 paises?

Pertenezco a la tercera generacion de
esta empresa y para llegar hasta el dia de
hoy tendriamos que repasar 30 anos de
experiencia profesional, de los cuales 24
fueron al lado de mi hermano y mi padre,
Sergio Alonso. A lo largo de estos anos he
podido llegar a conocer el negocio desde
multiples perspectivas y dreas entre ellas
el retail. Comencé siendo Area Manager

100 Voces 2020

Es posiblemente uno de los directivos mas
importante de su sector. Habia escuchado
muchos comentarios acerca de su calidad
como directivo. Todos eran buenos. Asi que
le propuse participar en este proyecto. Los
concesionarios de coches son uno de los
sectores claves de la industria del retail, y
que se encuentra en un momento evolutivo
fascinante. La comunidad iberoamericana
del retail debia escuchar sus opiniones.
Nuestro personaje se licencié en Econémicas y
Empresariales en la Universidad de Augsburg,
Alemania. Estuvo trabajondo en  SEAT,

durante cinco afos como Area Manager de
Ventas y Marketing para los mercados de
Asia, Africa y Oceania. En 1994 se incorporé a
su actual empresa.

Unaempresa familiarcon mds de 8 décadasde
historia. Oliver Alonso Rohner, es el presidente
y CEO de una empresa absolutamente
referente en su sector, con presencia en
decenas de paises, el Grupo Domingo Alonso.
A su vez, es Presidente de Hyundai Canarias,
de Hyundai Portugal y Miembro del Cémite de
Direccién de Honda Canarias y Avis Canarias.

de Ventas y Marketing de SEAT para
paises como Asia, Oceania, Israel, Egipto y
Angola y tras cinco anos regresé a las islas
para incorporarme a la empresa familiar
Domingo Alonso. Domingo Alonso Group
comenzd su andadura en el sector del
automovil en 1953 con la importacion y
venta de vehiculos Volkswagen en las Islas
Canarias. Desde ese primer momento el
retail forma parte de nuestro ADN como
grupo empresarial. Actualmente sumamos
mds de 300 concesionarios de hasta 20
marcas diferentes en los distintos paises en
los que estamos presentes.

En este nuevo entorno digital los consumidores
demandan mucho mas que informacion

El consumidor en el futuro préximo, icomo
te lo imaginas?

El consumidor del futuro ya estd aqui.
Actualmente el cliente llega muy informado
al concesionario, conoce perfectamente
el producto porque en la gran mayoria de
los casos su primer contacto con nosotros
es en un entorno online. En este nuevo
entorno digital los consumidores demandan
mucho mds que informacién, en Domingo
Alonso Group somos conocedores de esta
tendencia y trabajamos por adaptarnos
y convertir la visita del cliente en una
experiencia totalmente unica.

No obstante, a pesar de estos cambios en
los hdbitos de consumo, la digitalizacion,
etc... la satisfaccion del cliente sigue siendo
el principal objetivo. El cliente permanece en
el centro de nuestra actividad y trabajamos
continuamente por mejorar y ser capaces
de superar siempre sus expectativas.

£Qué piensas del Retail apocalipsis, teoria
segun la cual segun se incrementa la venta
por internet de todo tipo de articulos hara
que vayan desapareciendo muchas tiendas
fisicas o concesionarios?

Mds que apocalipsis es una transformacion.
Llevamos un par de anos inmersos en un
proceso de transformacién digital que
afecta directamente a la forma en la que se
ha entendido tradicionalmente el consumo y
cualquier otra actividad de nuestro dia a dia.
Nuestros clientes también se transforman
y el sector debe adelantarse a este nuevo
ecosistema ofreciendo experiencias
de compra cada vez mds innovadoras,
adaptadas a sus necesidades e incluso que
superen sus expectativas.

En Domingo Alonso Group la innovacion
es clave en nuestros concesionarios
llegando a ser pioneros en el mundo con la
inauguraciéon del primer Digital Showroom
de Volkswagen en Espana en 2016. Un ano
mas tarde sumamos a este concepto digital
otro concesionario, el City Store de Hyundai.
A pesar de este nuevo concepto de
concesionario en nuestra organizacion
apostamos por la convivencia entre el retail

fisico orientado a satisfacer las necesidades
del cliente de hoy y mananay la venta online.
El consumidor debe tener a su disposicién
aquella formula que mejor se adapte a sus
circunstancias. En los ultimos meses hemos
visto como Amazon, el gigante de la venta
online, ha anunciado la apertura de sus
primeras tiendas fisicas.

¢Como consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

En la liga del Retail, Amazon no tiene rival
y ha cambiado por completo las reglas del
juego en los Ultimos anos. Actualmente
ocupa casi el 50% del mercado online del
retail en Estados Unidos y cuenta con mds
de 132 millones de referencias.

Amazon ha forzado al retail a vivir una
etapa disruptiva en la que muchos ven
una amenaza pero gque sin embargo
puede ser todo lo contrario, el momento
para diferenciarse, sobrevivir e incluso
salir reforzado. En Domingo Alonso Group
apostamos por aquellos que innovan, quien
no lo hace estd destinado a desaparecer.
Nosotros seguiremos innovando.

¢Como te ves a ti mismo dentro de una
década?

Como hasta el momento, trabajando,
evolucionando y en un proceso de mejora
continua.  Queremos  seguir  siendo
considerados por nuestros clientes vy
partners como un referente, la opcion
mds atractiva e innovadora ofreciendo
soluciones de movilidad y superando
siempre las expectativas.

Espero que dentro de diez anos sigamos
siendo capaces de adaptarnos, aprender,
alcanzar, adelantarnos a los cambios,
impulsandoeldesarrollointernodelacultura
y competencias digitales y aprovechando
todo el conocimiento generado en ese
tiempo.

Por supuesto, compartiendo este proceso
con las mads de 1.500 personas, el consejo
de administracién y accionistas que forman
parte este grupo y son el principal motor de
Domingo Alonso Group.

100 Voces 2020
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ALBERTO
ALVAREZ
AYUSO

General Managing Director

at MediaMarkt lberia

Nadie dudard que es uno de los directivos
mads interesantes del retail espanol. le conoci
hace unos meses. |Iba a dar una conferencia
en el congreso anual de MediaMarkt.

Su trato conmigo fue exquisito. Debo
decir que inmediatamente empatizamos.
Hablamos de retail, de tendencias, de
estrategias, durante una cena en la
noche previa al congreso, y fue una gran
experiencia.

Licenciado en Farmacia por la Universidad
de Salamanca y con MBA por la escuela
de negocios |IEDE Business School. Cuenta
con mds de 25 anos de experiencia en el
sector retail. Empezé en Decathlon hace
anos, e inici6 su andadura profesional

en MediaMarkt hace 19 anos como
gerente de MediaMarkt Siero en Asturias.
Posteriormente lee nombraron director
regional de la zona norte y centro de
Espana y COO de MediaMarkt Iberia. Antes
de ocupar el puesto de CEO de MediaMarkt
Iberia ocupé el cargo de CEO de MediaMarkt
Suecia.

En su poco tiempo libre del que dispone

le gusta dedicarlo a la familia, al deporte
(practica running regularmente). Ademds,
tiene otros hobbies como cocinar, escribir,
colecciona estilograficas desde hace anos
y le encanta la musica, desde la musica
alternativa espanola hasta la musica
clasica.

2Qué te intereso del sector del Retail y sus
diferentes industrias o sectores, y como
llegaste a ser CEO de una de las empresas
mas importantes del Retail espanol?
Estudié Farmacia porque en BUP me
decidi por Ciencias y Farmacia es una de
las carreras mds completas en cuanto a
Ciencias, pero tenia claro que el mundo
de la empresa me apasionaba. Por eso,
al terminar la carrera, realicé un MBA.
Justo al terminar el MBA, vi un anuncio
de trabajo de Decathlon, empresa que
siempre habia admirado como cliente, ya
que, mi familia y yo, éramos asiduos del
Decathlon de Anglet, en Francia, antes de
instalarse en Espana. Una vez dentro, la
capacidad de ser actor en la ejecucién, la
toma de decisiones, el impacto en el cliente
y en manejar una cuenta de explotacion,
todo ello, independientemente del nivel de
responsabilidad, es lo que me cautivé del
Retail.

Llegué a MediaMarkt en 2001 como
gerente de la tienda de MediaMarkt Siero
en Asturias. Dentro de la compahia he
asumido  diferentes responsabilidades
desde director regional de la zona norte
y centro de Espana, COO de MediaMarkt
lberia hasta CEO de MediaMarkt Suecia
antes de ser nombrado CEO de lberia el
pasado mes de abril.

El consumidor en el futuro préximo, ¢como
te lo imaginas?

El consumidor del futuro, y el futuro es hoy,
apostard poruncambiode modelo, pasando
de una relacion meramente transaccional,
basada en el producto, a una relacion a
largo plazo con la marca, donde la marca
serd un aliado que acompanarad al cliente a
lo largo de toda su vida y le haré mas facil
el uso de la tecnologia, no solamente con
productos, sino con soluciones completas
adaptadas a cada cliente.

El consumidor del futuro valorard la
sostenibilidad del planeta y apostard por
aquellas marcas/companias que tengan
en su ADN el construir una sociedad mejor
cada dia.

El consumidor del futuro valorard mdas el
disfrute de la tecnologia o de cualquier otro
bien que el tener dicho bien en propiedad.
Sera un cliente con el 100% de informacién
y que valorard fundamentalmente que las

@oilNewsTrends

El consumidor del futuro valorara
mas el disfrute de la tecnologia
o de cualquier otro bien que el
tener dicho bien en propiedad
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marcas/companias le aporten un valor
anadido a lo largo de su ciclo vital. Por eso,
MediaMarkt estd cambiando su modelo de
negocio para estar 100% centrado en este
consumidor del futuro, sabiendo que el
futuro es hoy.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de las multiindustrias del
Retail actualmente y qué caracteristicas no
tan excelentes te gustaria que cambiaran?
En el retail actual es indiscutible que el
cliente se ha convertido en el centro de la
estrategia de los principales retailers del
mundo, conseguir fidelizar al cliente y que
permanezca fielaunamarcaes el verdadero
éxito de las empresas hoy en dia. Para ello,
todos los retailers trabajamos dia a dia para
conseguir este objetivo, la satisfaccion al
cliente, y teniendo en cuenta los resultados
de las empresas del sector parece que este
trabajo estd dando sus frutos.

Ademds, la transformacién digital que
hemos llevado a cabo durante los ultimos
anos también ha conseguido incorporar
soluciones tecnoldgicas que optimizan
los procesos facilitando nuestro trabajo y
ayudando al cliente en todo momento.

En cuanto a los aspectos que deberian
mejorar, uno de los principales hdndicaps
del retail hoy en dia es la deshumanizacion
que sufre el sector. La entrada de los pure
players y plataformas nativas digitales ha
hecho que en ocasiones se deje de poner en
valor a las personas y el valor anadido que
aportan al customer journey.

Sin olvidarnos de las mejoras en materia

de sostenibilidad, en la que ya hemos
empezado a tomar conciencia pero que aun
nos queda mucho camino por recorrer para
poder contribuir de una forma positiva en
nuestro entorno con el desarrollo de nuestra
actividad.

cQué piensas del Retail apocalipse,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hard que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?
No estoy de acuerdo con esta teoria. Hoy
en MediaMarkt, prdcticamente el 5S0% de
las compras online se recogen en alguno
de nuestros 88 centros. Para mi las
tiendas fisicas son un elemento totalmente
diferenciador, transformdndose en centros
experienciales, de formacion, de servicios
y soluciones completas para nuestros
clientes.

Por estas razones, en el caso de MediaMarkt
es uno de nuestros mayores activos.
Entendemosy apoyamos el hecho de que las
tiendas ya no son meros espacios para que
el cliente compre, porque el simple hecho de
comprar ya no aporta un valor anadido.

El valor anadido, por ejemplo, se aporta
ofreciendo talleres para que todos aquellos
clientes que deseen puedan sacar el
maximo partido a sus dispositivos. Creo
en las tiendas como punto de contacto de
alto valor anadido para nuestros clientes.
Y no creo en la teoria del retail apocalipse
porque incluso los pure players con mads
renombre estdn abriendo tiendas fisicas.
Las necesitan tanto o mds como el retailer
tradicional.

la transformacién digital que hemos llevado a cabo durante
los ultimos anos también ha conseguido incorporar soluciones
tecnolégicas que optimizan los procesos facilitando nuestro
trabajo y ayudando al cliente en todo momento.

[0 100 Voces 2020

¢Como consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

Creo que dentro de nosotros habitan
diferentes tipos de consumidores. Cuando
estoy trabajando, debido al ritmo de vida,
en ocasiones frenético, opto por la compra
online, valorando fundamentalmente
la inmediatez y la amplitud de surtido.
Durante mi tiempo libre, me encanta ir a
las tiendas especializadas de toda la vida,
donde te asesoran, conocen tus gustos y
preferencias y son capaces de sorprenderte
con productos 100% adaptados a esos
gustos y preferencias.

¢Coémo te ves a ti mismo dentro de una
década?

Me gustaria mirar atrds y sentirme
satisfecho con el trabajo realizado. Nuestra
organizacion estd inmersa en un cambio de
modelo de negocio, poniendo al cliente en el
centro de la misma.

No seremos capaces de hacerlo sin un
gran equipo. Queremos ser un ejemplo en
la atraccion y la maximizacion del talento y
hemos lanzado un plan estratégico paraello.
Y finalmente, generar un impacto positivo
en la sociedad: Para mi, es fundamental
el compromiso que deben adquirir las
empresas con la sociedad, creando cada dia
una sociedad mejor desde el punto de vista
de la sostenibilidad, de la responsabilidad
social corporativa, etc.

@oilNewsTrends
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PATRICIA
CABAL

CEO Mr. Wonderful

Hoy visita mi proyecto 100Voces una
directiva de la que tenemos que estar muy
satisfechos de tenerla en el Retail espanol.
Lidera una de las empresas con mayor
crecimiento en los ultimos anos. Durante
su infancia tuvo la oportunidad de vivir
en sitios muy diversos, mds o menos cada
3-4 anos, les tocaba hacer una mudanza y
volver a empezar con todo, nueva ciudad,
nuevas amistades, nuevo colegio.. de
alguna manera, eso la forja un cardcter
mucho mds abierto y la permitié desarrollar
una actitud ante los retos muy positiva.
Sus padres siempre fueron, y son, un gran

ejemplo ella, ellos tenian su propio sueno, y
lo persiguieron hasta conseguirlo, a pesar
del sacrificio que suponia para toda la
familia esa serie de cambios constantes.
Cuando desde bien pequena te crias es un
ambiente asi, ¢cémo no vas a tener una
actitud positiva en la vida?

Cuando le pregunto por sus hobbies, me
confiesa que entre la familia y el trabajo
tengo muy poquito tiempo libre asi que
procura destinarlo a realizar actividades
que le permitan desconectar de alguna
manera, la lectura o la prdctica de deporte.

2Qué te intereso del sector del Retail y sus
diferentes industrias o sectores, y como
llegaste a ser CEO de una de las empresas
con mayor crecimiento en los ultimos anos
en el Retail espanol, con presencia en
multitud de paises y en miles de puntos de
venta?

Mi trayectoria profesional se inicia en el
dmbito de la industria farmacéutica. Me
gradué en Farmacia y al acabar los estudios
hice un master que me permitié adquirir
conocimientos en diferentes dmbitos de la
empresa farmacéutica, sobre todo en todo
lo relacionado con la parte de logistica,
calidad y diferentes aspectos relacionados
mas con el dmbito legal a nivel de propiedad
intelectual. En definitiva, dmbitos y factores
clave para la industria en la que iniciaba mi
trayectoria.

Finalizados los estudios, tuve claro que lo
que me gustaba era el dmbito comercial asi
que mi vida laboral se desarrolla a partir de
entonces en el departamento comercial de
un laboratorio francés de estudios clinicos
que implementaba su filial en Espana.
Fueron 10 anos de muchisimo aprendizaje y
evolucion profesional.

La ultima fase de esta etapa la empiezo a
combinar con los inicios de Mr. Wonderful.
Los fundadores son mi hermana Angela
Cabal y mi cunado Javier Aracil, ambos
creativos y disenadores encuentran en mi
perfil la pieza que les faltaba para gestionar
la parte mds comercial y administrativa del
proyecto.

Fueron dos anos muy intensos a nivel laboral
ya que nunca reduje el tiempo destinado a mi
trabajo oficial a pesar de que esto suponia
que al salir debia destinar varias horas a
organizar y gestionar la actividad de Mr.
Wonderful. De aquella empezamos a crear
algo de plantilla y Iégicamente necesitaban
una coordinaciéon para ir adelante con los
proyectos.

Finalmente, Mr. Wonderful comienza a
adquirir una dimension que requeria cada
vez mayor compromiso porloque AngiyJavi,
me proponen formar parte del proyecto de
forma exclusiva. Por mi parte, abandonaba
mi zona de confort al 100%, cambiaba de
sector radicalmente y dar un paso atrds en
caso de que no funcionara no iba a ser facil
(o al menos eso pensaba) pero habia visto
nacer el proyecto y estaba convencida de su
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potencial, asi que me pudo mds el espiritu
emprendedor que la estabilidad que en
aquel momento me aportaba mi trabajo.

Y asi es como se inicia mi posicién de CEO
en Mr. Wonderful, un equipo que cuando
me incorporo a full time ya contaba con 7
personas en plantilla y que en los siguientes
anos crece de forma exponencial hasta
llegar a los mdas de 160 personas que
componen el equipo Wonder a dia de hoy.
Que este crecimiento haya sido gradual ano
tras ano me ha permitido poder formarme
en paralelo en muchos de los aspectos que
requiere una compania a medida que va
ganando en complejidad.

El consumidor en el futuro préximo, {como
te lo imaginas?

No es dificil imaginar un consumidor aun mds
inteligente y exigente en todos los aspectos
relacionados con el proceso de compra.
Esta exigencia ird siempre enfocada a
mejorar la experiencia de compra y la
facilidad o comodidad tanto en el proceso
de pago como en el caso de realizar una
devolucion. Estamos ya ante un consumidor
muy tecnoldgico por lo que me imagino que
la evolucion seguird en esta linea. Donde
antes el vendedor ejercia de consultor, hoy
dia, gracias a la cantidad de informacion
que consumimos sobre cualquier tema que
nos interese, es el propio cliente el que sabe
mads del producto que va a comprar que
el vendedor. El consumidor es mucho mads
exigente en todos los aspectos, desde el
producto o servicio que adquiere hasta todo
el proceso que implica la compra de éste.
Exige comodidad y agilidad en el proceso
de compra y en general inmediatez en la
disponibilidad del producto esté donde esté
y sed la hora que sea. Cualquier evolucion o
innovacion que tenga por objetivo mejorar
cualquiera de estos aspectos tendrdn
siempre muy buena acogida por parte del
cliente.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?

Sin duda, ahora mismo, lo mejor que estd
pasando es la evolucion que estd viviendo
el sector del retail y la velocidad a la que
ésta se estd produciendo. La entrada de
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la tecnologia en las tiendas fisicas estd
favoreciendo su atractivo con la idea de
vivir experiencias en ellas mientras que el
desarrollo de la omnicanalidad ha dado
respuesta a muchas de las necesidades que
el consumidor de hoy en dia llevaba tiempo
manifestando.

Evoluciones tan disruptivas no siempre se
pueden gestionar con la velocidad que se
requiere en empresas mas consolidadas
puesto que conllevan una serie de cambios
a nivel de estrategia que no son fdciles de
gestionar por la pura inercia generada por
la rutina ano tras ano. Quizd lo que mds se
echa en falta es que algunos de los grandes
se actuen con mayor agilidad y se adapten
a estos cambios. No hacerlo estd generando
situaciones que entran en conflicto con esta
evolucion ya que lo que hoy nos parece que
aporta valor, manana formard parte de los
requisitos bdsicos que tendrd el consumidor
por lo que ir por detrds de esta evolucién
acabard pasando factura, por muy grande
que seas.

El consumidor es mucho mas
exigente en todos los aspectos,
desde el producto o servicio que
adquiere hasta todo el proceso
que implica la compra de este

cQué piensas del Retail apocalipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hara que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?

No creo que las tiendas fisicas vayan a
desaparecer, se tratard mads bien de una
seleccion natural ya que van a ir sufriendo
toda una serie de transformaciones para
adaptarse a las necesidades del cliente
actual. La venta online destruyé muchas
barrerasdeentradaenelretailaleliminarlas
fuertes inversiones que se necesita en una
tienda fisica, esto dio lugar a una situacién
de supercompetencia en la que todo el
mundo podia montarse su propia tienda.
En un ecosistema plagado de propuestas
online, la supervivencia pasaba por trabajar
sobre la experiencia de compra. Ante una
oferta tan amplia y la ausencia de la ventaja
que supone el trato personal, ¢como llamo
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la atencion del cliente? Y una vez he captado
su atencion, era clave preguntarse ¢por
gué me va a comprar a mi? ¢Qué valor le
puedo aportar? Y dando respuesta a estas
preguntas es como se van construyendo las
diferentes propuestas de valor. Te puedo
ofrecer un producto unico, te puedo ofrecer
el mejor precio, el mejor servicio o el servicio
mdads inmediato, o mejor aun, ¢y si trato de
ofrecértelo todo?

Es evidente que la mayor parte de las
marcas, viendo la amenaza que supone la
propia venta online, estdn ahora trabajando
en entender qué propuesta de valor aporta
el retail fisico para maximizarla y de la
misma manera que se hizo hace unos anos
en online, es ahora cuando percibes esa
preocupacion por trabajar la experiencia
de compra tratando de hacer de la misma
una experiencia agradable y comoda. En
algunos casos, sobre todo en las flagship
Store, se llega incluso al punto de trabajar
esta experiencia con la idea de que sea tan
chula que te apetezca compartirla en tus
redes sociales. No hay nada mds atractivo
que la recomendacién de alguien de
confianza por lo que esta viralidad es clave
en este sentido.

¢Como consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

La verdad es que como consumidor ahora
tengo un sesgo importante porque es dificil
que, aunque sea de forma inconsciente,
no evalie muchisimos aspectos de los
diferentes retailers en los que consumo.
Quizd donde mds se estdn centrando los
esfuerzos ultimamente es en el momento
del pago y aqui hay muchos retailers
que estdn apostando por la tecnologia y
estdn generando una ventaja competitiva
importante ya que como consumidor, el
momento del pago siempre es algo que
deberia casi casi pasar desapercibido o por
lo menos eliminar la parte mds consciente
del mismo.

Ayer mismo, sin ir mds lejos, comprando en
Decathlon me llevé una agradable sorpresa
cuando vi que han evolucionado las cajas
de autopago hasta el punto de que ya no
hace falta escanear los productos que te
llevas uno a uno, depositas toda la compra
en una superficie y automdticamente hace
un escaneado global que te indica cuantos

productos llevas y qué productos son. Con
este cambio, reducen aun mds el tiempo
que dedicas al proceso de pago por un lado
y por otro disminuye la probabilidad de que
haya colas ya que es todo mds dgil, por lo
gue me parece und mejora muy acertada.
En este sentido, los retailers de moda aun
tienen recorrido de mejora.

¢Coémo te ves a ti misma dentro de una
década?

jPregunta complicada! Si me la haces hace
10 anos, ni me acerco a adivinar donde
iba a estar ni como habria llegado asi que
imaginate, ni me atrevo a pensar qué serd
de mi entonces. Lo que estoy segura es
que esté donde esté, seguro que tengo mil
historias que explicar de porqué llegué hasta
alli porque la vida va de reinventarse, de
aprender de las experiencias sin dejar que
te marquen demasiado, de disfrutar mucho
del camino que te vas marcando en todos
los aspectos de tu vida y de compartir todo
esto con los tuyos. En definitiva, que esté
donde esté, espero estar feliz, disfrutando
de mi trabajo y rodeada de la gente que me
importa.
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ROLANDO

CAMPOS
TORRES

Chief Executive Officer en

Servicios Liverpool S.A. de C\V,

Former CEO Liverpool

José Rolando Campos Torres nacié en
el hermosisimo estado de Chiapas. El
Puerto de Liverpool nacié en 1847, es el
Retail mds longevo de Iberoamérica. Sus
tiendas departamentales, Liverpool, son
con diferencia, las que mds estdn creciendo
en su sector entre los grandes almacenes
del mundo. Ingresaron 5.738 millones de
dolares en 2017.

Liverpool estd entre los 10 retailers
iberoamericanos mds poderosos. José
Rolando comenzé su carrera profesional
en la industria farmacéutica, sin embargo,
el ADN que traia del negocio le llevé a las

puertas del Retail, en donde (comenta)
“se encontré6 con un mundo divertido,
entretenido y muy retador”.

Nos  conocimos en Madrid  hace
aproximadamente un ano. Estuvimos
hablando del Retail, de tendencias,
y forjomos wuna buena relacion. Nos
profesamos admiracién y compartimos
el amor por el Retail y su estrategia. Hoy
visita 100Voces, uno de los directivos mds
importantes del Retail iberoamericano,
José Rolando Campos, CEO de Liverpool,
division de tiendas departamentales del
Puerto de Liverpool.

¢Quéteintereso enel Retail paradesarrollar
tu carrera profesional y como llegaste a ser
el CEO de uno de los principales retailers
iberoamericanos?

El retail es una industria apasionante, llena
de retos, en donde hay mucho que aprender
y compartir, cuando se trae el ADN del
comercio tarde o temprano te encuentras
con él. Llegué a este negocio haciendo
negocios, hace ya algunos anos, es decir,
ofreciendo un producto para distribuirlo
en la cadena de tiendas departamentales
Liverpool y posteriormente tuve la suerte de
incorporarme alaempresacomo partedeun
programadeentrenamiento anivel gerencial
en el drea de operaciones, en esta drea
me desarrollé ocupando varias posiciones
dentro de las cuales me desempené como
Director de tienda, Director Regional y
Director de Operaciones hasta llegar a la
Direccién General de Liverpool. El recorrido
ha estado lleno de grandes satisfacciones
personales y profesionales. Se requiere de
voluntad, constancia y sobre todo humildad
para seguir aprendiendo y desaprendiendo
ya que el retail es un negocio que requiere
de ser reinventado constantemente.

El consumidor en el futuro préximo, ;como
te lo imaginas?

Desde mi punto de vista el consumidor
del futuro tendrd todavia mds poder que
hoy, ya que tendrd a su disposicion mucha
mads informacidén y muchas mds opciones
entre las que pueda elegir. Venimos de un
consumo directo y muy local, y vamos hacia
un consumo mdas global y colaborativo,
por lo que la actitud del consumidor va a ir
evolucionando en consecuencia.

En el futuro, el consumidor exigird cada
vez mayor comodidad y agilidad, dejando
inclusive en ocasiones los desplazamientos
hasta el punto de venta para buscar el
producto deseado. Lo anterior implica que
las empresas deberdn ofrecerles facilidades
de acceso a los productos y rapidez en la
atencién, asi como garantizar la entrega
de forma correcta en cantidad, calidad,
plazos y lugar. Buscard experiencias de
compra que sean seguras, rapidas, faciles,
personalizadas vy divertidas al menor
costo posible. Por otra parte, debido a
que las redes sociales se han convertido
en una herramienta clave a la hora de

En el futuro, el consumidor exigira
cada vez mayor comodidad y
agilidad, dejando inclusive en

ocasiones los desplazamientos
hasta el punto de venta para
buscar el producto deseado
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El retail se esta transformando, supone
desechar lo que ya no sirve, lo que ya no tiene
valor en el nuevo entorno

comprar y gestionar dichas operaciones, el
consumidor tendrd mucha mds capacidad
de influir en las marcas y sus acciones. Si
bien la tecnologia jugard un papel muy
importante en el futuro para los negocios
y los consumidores creo que no se trata de
tecnificar a las personas sino de humanizar
la tecnologia. Al final, aunque el consumidor
evolucione no debemos olvidar que somos
personas sirviendo a personas, donde el
respeto, confianza y amabilidad en el trato
sonlas que hacen posible generarrelaciones
a largo plazo con los clientes. Cuando se
trata de competir en el mundo del retail,
una de las cosas que te pondrdn por encima
de tu competencia es la relacién que tengas
con el consumidor, que tan especial lo haces
sentir. En Liverpool queremos seguir siendo
parte de los momentos mds importantes de
la vida de nuestros clientes.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?
Considero que uno de los mejores aspectos
de la industria del Retail actualmente es
la evolucion hacia la omnicanalidad, sin
embargoenestatransicionhaygrandesretos
que resolver como generar experiencias de
compra consistentes independientemente
de que canal se trate, la trazabilidad de las
compras en tiempo real, la planificacion de
la demanda, y garantizar que los inventarios
se encuentren mds cerca de la ultima milla,
es decir mads cerca del cliente.

Es tarea que las tiendas fisicas logren
experiencias de compra divertidas, cdalidas
y humanas, es decir, que siempre esté
ocurriendo algo interesante, entretenido y
divertido para los clientes. A su vez el canal
online debe ser seguro, confiable, rdpido
y accesible en cualquier dispositivo movil,
el futuro integrard lo mejor de los mundos
fisico y digital.

cQué piensas del Retail apocalipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
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la venta por internet harda que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?
Por lo que se puede revisar en los datos,
se demuestra que ni el retail fisico esta
retrocediendo, ni el ecommerce estd
provocando un cierre masivo de puntos
de venta fisicos. Y, desde luego, no parece
estar recogiendo esas ventas perdidas. En
los ultimos meses han cerrado tiendas y
cadenas emblemdticas en Estados Unidos.
Pero en general, la mayoria de grandes
cadenas americanas que estdn cerrando
puntos de venta (Sears, Kmart, RadioShack,
J.C. Penney, Macy’s, entre otras), llevan
muchos anos, arrastrando sus problemas
y sobreviviendo. Considero que no es una
crisis del sector es mds bien una crisis del
modelo, el problema es no darnos cuenta
de un cambio en el comportamiento del
consumidor y sus hdbitos de consumo, el
asunto es no dejar de ver al cliente como
el centro del negocio. El retail se estd
transformando, supone desechar lo que
ya no sirve, lo que ya no tiene valor en el
nuevo entorno. Los retailers que no sean
capaces de afrontar el sacrificio de esta
transformacion y deshacerse de los restos
del siglo pasado, caerdn.Y les reemplazardn
otros que entiendan mejor las necesidades
de los consumidores del siglo XXI. Es
evolucion, no apocalipsis.

¢Como consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

Desde mi punto de vista hay grandes y
muchos referentes que hay que seguirles
la pista, sin embargo, me gustaria
enfatizar el esfuerzo de algunos que estdn
revolucionando el retail y seguramente lo
seguirdn haciendo en los préximos anos.
Amazon: En prdcticamente cualquier
conversacion de comercio electrénico sale
a la luz, es referencia en materia de venta
on-line. Ya no solo por el imperio que ha
levantado sino porque ha patentado
funciones tan exitosas como la compra en
un clic o el envio en un dia. La corporacién
americana no se conforma y su ambicion

no solo mira a lo on-line sino también al
retail fisico. Sus librerias o Amazon Go,
son pruebas vivas de que Jeff Bezos estd
dispuesto a revolucionar mucho mds este
sector.

Apple: Sus tiendas fisicas son referencias
indiscutibles cuando se habla de retail. La
marca de la manzana ha construido un
imperio alrededor de sus productos que
se concentran en sus espacios de venta.
Lugares iconicos donde cada vez se ofrecen
mas servicios de valor para conseguir
esa comunidad que tanto anhelan los
de Cupertino. Apple ademds no se ha
quedado ahi. La revolucién ha continuado
con la tecnologia de proximidad o su propio
sistema de pago movil, Apple Pay. Este
ultimo incrementd considerablemente el
volumen de transacciones.

Starbucks: Fue de los primeros en
implementar una aplicacion desde la que
los consumidores podian pagar en sus
cafeterias. Un lanzamiento que revoluciond
la industria movil, el dia de hoy, uno de cada
cuatro consumidores  estadounidenses
paga su café de Starbucks con la aplicacion.
Adidas

Fue el primero en permitir personalizar
sus zapatillas. Un hecho insélito dentro del
mundo de la moda deportiva que con la
ayuda de la impresion 3D se pudo hacer
realidad.

¢Coémo te ves a ti mismo dentro de una
década?

Siendo parte de la transformacién
omnicanal de Liverpool, colaborando
para eliminar los puntos de friccion para
nuestros clientes en toda la cadena de valor
y sembrando en el corazén de la siguiente
generacion la pasién por servir a nuestros
clientes como personas.
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ALLAN
CEDENO

Presidente Tiendas Ekono

El personaje que hoy visita 100Voces inici6
su impresionante trayectoria inspirado por
su madre, la cual se dedicaba a la venta de
ropd, por medio de ella obtuvo un préstamo
de $3000 para iniciar su negocio. Cuando
empezd no habia tenido experiencia previa
en ningun trabajo. Comenzé vendiendo ropa a
mayoristas, luego con una fdbrica, las cosas le
iban bien y se animé a abrir tiendas pequenas
y luego tiendas mds grandes. Me cuenta que
tuvo “un aprendizaje de pruebay error, donde
los primeros anos fueron muy positivos, por lo
que el aprendizaje fue bastante rapido”.

De primera mano fue viendo coémo se movia
la industria tanto en la compra como en el
desarrollo de producto. Pasar por todos
los puestos de la empresa fue crucial para
formarse y entender bien el negocio. Como
la mayoria de los personajes mayusculos
en la historia del Retail, fue vendedor,
auxiliar contable, contador, decorador vy
hasta bodeguero. Cuenta que hay hitos

importantes en su impresionante historia: la
construccién de nuestra primera tienda en
la Lima de Cartago y su primer viaje a China
hace aproximadamente 17 anos, donde pudo
comprar grandes voliumenes y eso le hizo
entender que debia desarrollar mads tiendas.

Le apasiona el futbol, a tal punto que desde
nino jugé y se dedicé un tiempo a ese deporte.
En general le gustan los deportes, leer, ir al
cine, pasar tiempo con su familia, orar e ir a
misa. Lo conoci en mi ultimo viaje a Costa Rica.

Estuvimos almorzando juntos, y me fasciné
su historia. Educado, inteligente, humilde, y
muy cercano. Hoy dirige uno de los grandes
retailers de Centroamérica, el mds grande,
y sin duda el gran referente de las tiendas
departamentales de esa zona del mundo,
de poblacién similar a Espana, y con una
creciente clase media. Gran parte de la
poblacién en Costa Rica les contardn que es
“El-gran-retailer”.

Qué te intereso en el Retail y como llegaste
a ser Presidente y fundador de una de
las empresas con mayor proyeccion en
Iberoamérica?

Inicie por herencia familiar, mimadre fue una
mujer emprendedora, que tuvo que criar a
dos hijos, se vino de Panamd a Costa Rica,
y empezd a vender ropa en la casa en un
negocio muy pequeno. De ahi nacié mivena
comercial y poco a poco me fui involucrando
en el mundo de la venta de ropa.

Fui deportista de alto rendimiento en mi
juventud y estudié Ingenieria Industrial, lo
gue me sirvio de base para tener disciplina
y preparaciéon para afrontar un negocio que
vislumbro abrir con capital para crecer en
Centroamérica. Soy presidente por ser el
fundador y Unico socio de la empresa.

cQué me interesé? Acercarme directo
al consumidor, comencé por medio de
fabricacién, por medio de canal mayorista.
En ese entonces intuia, en los anos 90’s,
gue muchos eslabones de la cadena de
comercializacion iban a desaparecer. Desde
ese momento me apasioné por el Retail,
desde nino me gustaban las tiendas.

Por mi formacion como ingeniero, soy
una persona muy operativa incluso en mi
personalidad, me gusta estar pendiente
de los detalles, del proceso constructivo, la
decoracion, el entorno de una tienda, de la
infraestructura, desde esa experiencia de
compra, desde el mobiliario y obviamente
de la generacion del producto. Esta ultima
es una de las que mads disfruto.

Una y otra me llevaron a poner tiendas,
inicialmente comencé con ropa, que sigue
siendo el core business de Ekono, pero
como escuchamos constantemente lo que
el cliente demanda, hemos ido extendiendo
el negocio a otras categorias como calzado
y hogar.

El consumidor en el futuro préximo, ;cémo
te lo imaginas?

La historia me ha dicho que el consumidor
sigue tendencias y que es como un péndulo,
hace 20 anos no queria el cine, solo VHS
y Beta MAX, hoy ama el cine, le encanta
Netflix, entonces no creo en los extremos, no
creo que va a dejar la tienda y va enfocarse
100% en lo online, o que va a dejar el online
y va a volver a las tiendas.

Creo en un cliente hibrido, que de acuerdo a
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su necesidad va a requerir que el mercado
le dé una oferta. Percibo que hoy en dia
estd mds informado, que exige mds, que
estd mds dispuesto a reconocer la relacion
costo beneficio, analiza mds la ecuacién de
valor, también el entorno en el cual giran las
marcas, valora los servicios adicionales que
le ofrezcan, las diversas formas de pago.
En sintesis, es mds exigente y compara
que valores adicionales le puede dar una
empresa en relacion a todas la demds.

Es mds consciente de cuanto estd pagando
y cudnto vale esa marca, ademds que va a
estar mads interesado porque la empresa
no solo genere ganancias, sino porque
esta sea un buen socio de los funcionarios
que trabajan para ella, de la comunidad
y del ambiente. Estas tres aristas son
caracteristicas del consumidor actualy el del
futuro, ya que consideran la sostenibilidad
de la marca al elegirla. Estd dispuesto a
gastar, segun las experiencias que viva con
esta marca. Es alli donde como industria
debemos buscar diferenciacion, innovar vy
hacer ajustes.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?
Para mi los aspectos positivos de esta
industria son: el contacto con el cliente,
enterarse de primera mano que piensa
del producto que uno le ofrece y, por ende,
poder ofrecerle lo que necesita. Esto es lo
mas llamativo del Retail y creo que para los
clientes también lo va a seguir siendo, que
es la sinergia con los seres humanos, somos
de emociones, de contacto, de relaciones,
de socializacién, eso es necesario.
Elretoeslagestionintegraldelosinventarios
para atender en los diferentes canales
a los consumidores actuales y futuros, si
trabajamos bien en la parte operativa,
tecnoldgica, en tener muchos puntos de
venta, dar experiencias diversas, minimizar
el costo de las mismas, tendremos un Retail
muy positivo.

En cuanto a los aspectos que me gustaria
cambiar serian: el problema de seguridad
gue tenemos a nivel de Retail, sobre todo
con los robos que enfrentamos, a parte de
otros elementos, como leyes laxas que no
protegen al detallista. Me gustaria que no
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hubiera trafico pesado y lento en carreteras,
ya que en ocasiones impiden que el cliente
quiera desplazarse a la tienda. También,
afectan compromisos de horas de entregas.
Me gustaria que las economias formalicen,
ya que tenemos mucha competencia
desleal, informaly contrabando. Me gustaria
que en Costa Rica hubiera mejores métodos
de transportes maritimos, que fueran mds
rdpidos y no que tuviéramos que depender
de hubs como Panamd y México, que fueran
mas directos.

Finalmente, del Retail me agrada ver
un cliente satisfecho cuando sale de la
tienda, el contacto humano, me gustan las
estacionalidades como el verano, lanavidad,
ya aparte de exigirnos mds, nos hace crecer
y rendir mds en un entorno competitivo.

Para mi los aspectos positivos
de esta industria son: el contacto
con el cliente, enterarse de
primera mano que piensa del
producto que uno le ofrecey, por
ende, poder ofrecerle
lo que necesita.

cQué piensas del Retail apocalipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hara que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?

El Retail Apocalipsis es una leyenda
urbana, un gran mito, un gran invento de
los desarrolladores de tecnologia y los pure
players, para que todos los inversionistas
quiten la plata de ahiy al final se haga una
auto profecia cumplida como llaman los
economistas.

La realidad es que hay una adaptacion de
la industria del Retail como ha sucedido a
través de la historia en otras industrias,
ya hoy no andamos en mdquinas a vapor,
andamos en carros de combustible, ya
vemos los autos eléctricos y posiblemente
€en unos anos veremos autos sin chofer. Pero,
los automoviles se seguirdn fabricando.

El detalle estd en usted como empresa
como evoluciona y en qué lado de la historia
se quiere posicionar. El caso especifico de
Estados Unidos estd comprobado que hay
una sobresaturacion de la oferta de metros
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cuadrados, o sea una burbuja inmobiliaria
social y comercial, por otro lado, se acentuo
en el 2008-2009 una crisis de deudda,
en la cual muchos retailes no fueron bien
manejados y que ante pequenos cambios
en la demanda no se ajustaron.

Entonces lo que hacen es echarle la culpa
a un tercero, lo que conocemos como la
teoria de la conspiracion. Lo positivo es
que tenemos Retails que han evolucionado
de una gran manera como por ejemplo: El
Corte Inglés y Zara en Espana, Liverpool en
México, Falabella en Chile, el mismo Walmart
se ha replanteado su estrategia y estd con
crecimientos muy buenos online y sigue
creciendo con tiendas de supermercados y
otros.

Las farmacias también por regulaciones
tendrdnsu espacio fisicoy no desaparecerdn
del todo. Veamos el caso de los cines, ellos
se han especializado y ahora nos ofrecen
espacios VIP, restaurantes, experiencias 4D,
salas junior. Es una cuestion de evolucionar,
claro estd que conlleva inversiones grandes.
Por otro lado las empresas pequenas pese
a que tienen menos recursos son mas dgiles,
contrario a las mds grandes y antiguas, que
en muchas ocasiones les cuesta evolucionar.
En Europa pese a que ha aumentado la
demanda online, los operadores grandes
de Fast Fashion se siguen ubicando en
las principales avenidas, donde camina
mucha gente. Otro ejemplo que ha cogido
mucho auge es el Travel Retail con tiendas
en los aeropuertos, especificamente en las
salidas, dreas de descanso o de espera,
donde se puede aprovechar un viajero que
estd dispuesto a gastar dinero.

Como consumidor, en tu dia a dia, ¢qué
retailers te gustan y por qué?
MegustanmuchotodoslosformatosdeZara,
indudablemente es el referente a seguir,
me encanta en Estados Unidos la cadena
Target, ya que son tiendas departamentales
y ademds de conveniencia. Me gusta lo
que hace Falabella y los chilenos, a nivel
Latinoamericano, Liverpool con la compra
de Suburbia, diversificé muy bien, en mi caso
me gusta mds el manejo de marcas propias
gue de terceros, pero hay que ver en cada
pais cual es el gusto de los consumidores.
En cuanto a producto deportivo siento que
la canadiense Lululemon lo hace muy bien.

Me gusta mucho la personalizacion y la
experiencia de compra que vienen haciendo
Nike y Adidas. A nivel de supercenter en
Latinoamérica me encanta la cadena
El Exito, como mezcla sus ofertas, su
experiencia de compra, con la parte textil
y la parte de mercancias generales. En
cuanto a tiendas de Conveniencia Oxxo lo
ha hecho bien. En Costa Rica me encanta
Ekono. En general me gustan muchas
companias colombianas como Studio F,
Arturo Calle, Grupo Cristal con GEF, Punto
Blanco y Baby Fresh. Me gusta la italiana
Calzedonia, que con un producto pequeno
han hecho algo aspiracional de nicho y han
logrado expandirse.

¢(Coémo te ves a ti mismo dentro de una
década?

Con una cadena que pueda estar en la
Regién Centroamericana. Con la marca
Ekono nos vemos con grandes posibilidades
de estarenvarios paises de Centroaméricay
porque no, pensar en Colombia o México. Sin
embargo, tenemos claro que requeririamos
de un socio local, ya que requiere mucha
inversion: en el inventario, en experiencia
de compra, aspectos funcionales, esteticos,
tecnoldgicos, regulatorios y seguridad. Un
socio local que conozca la idiosincrasia, sus
leyes y los gustos del consumidor. Creemos
que nuestro modelo de negocio es unico
porque tenemos lo mejor de las tendencias
de moda tratando de aligerar la cadena de
abastecimiento, donde nos provisionamos
directo de oriente, tenemos 42 tiendas,
ninguna cadena en Centroamérica tiene esa
cantidad, una gran experiencia de compra,
conunavance en la parte de infraestructura
tecnoldgicay otras, con calidad viendo hacia
el futuro, con un equipo gerencial muy bien
capacitado, muy bien conectado al mundo,
todos con maestrias en adelante. En Costa
Rica contamos con tiendas de 1.500 metros
cuadrados y con innovaciones en diseno,
tecnologia y financieras que nos ponen a
la vanguardia. Somos un formato que nos
permite conquistar paises en desarrollo
como el nuestro y en segmentos de mayores
volumenes. Con el socio ideal podremos
alcanzar no soélo un mercado de S millones
de habitantes sino no de mads de 47 millones
de centroamericanos con la expansién en la
region en un lapso de 10 anos.
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RODRIGO
CIPRIANI

Director General Alibaba Espana,

Italia, Grecia y Portugal

El entrevistado de hoy es el directivo de
mds alto rango en el sur de Europa, en la
empresague hallegado atenermasclientes
en la historia del retail y posiblemente la
gran protagonista de esta década.

En2017,Jack Ma, el fundador de la empresa
que dirige el invitado de hoy, dijo que ésta
seria la quinta economia del mundo en
2036, servird productos a 2.000 millones
de consumidores y crearia 100 millones de
empleos. Van en camino de ello.

Me interesaba mucho saber la opinion del
invitado de hoy en un momento como el
actual. Se lo propuse, y aqui le tenemos.

Viene de sector de la Publicidad (TV y
Online) y Ventas. Lanzé con gran éxito
dos Startups: en 2001 DoubleClick [taly
y en 2005 Mediashopping ltaly, la nueva
compania de Mediaset Group enfocada en
el mercado DRTV (medios de television de
respuesta directa).

Fue asesor del Ministerio de Patrimonio
cultural de Italia.

2Qué te intereso del sector del Retail y sus
diferentes industrias o sectores, y como
llegaste a ser el lider en Espana y Portugal
del mayor Retail del mundo?

Alibaba es una empresa de tecnologia
mundial que ofrece un ecosistema de
marketplaces y negocios digitales y
ayuda a los consumidores y vendedores
a conectarse, participar y hacer negocios,
eliminando las barreras tradicionales del
comercio y apoyando, en particular, a las
pequenas empresas.

Cuando me incorporé a la empresa en
2015, acababa de iniciar su impulso de
globalizaciéon y me fasciné inmediatamente
su sencilla pero ambiciosa misién: facilitar la
realizacion de negocios en cualquier lugar.
Junto con mi equipo, tengo el privilegio de
ayudar a las empresas italianas, espanolas,
griegas y portuguesas a hacer crecer sus
negocios en China, vendiendo sus bienes
de consumo en Tmall, nuestro mercado
B2C que sirve a mds de 700 millones de
consumidores activos, pero también en
otros lugares del mundo en mercados como
AliExpress y Alibaba.com.

Ademds, también  trabajomos  con
minoristas y empresas espanolas para
ayudarles a acoger a los turistas chinos a
traves de Alipay, la aplicacion de pago y
estilo de vida.

En solo un ano, mds de 1.000 empresas ya
ofrecen Alipay en Espana, desde minoristas
y marcas establecidas como El Corte Inglés,
Mango, Primor, tiendas oficiales del Real
Madrid, hasta farmacias, pero tambien
atracciones turisticas como la Casa Batllo, o
el estadio de futbol de San Mamés.

El sector turistico estd pasando por un
momento dificil en estos momentos, pero
se espera que la crisis de COVID-19 termine
en unos meses y las empresas deberian
estar preparadas para aprovechar la
gran oportunidad de negocio que ofrece el
turismo chino.

Todo esto es muy emocionante, y tengo
lo suerte de ver de primera mano la
transformacién que estd experimentando
el sector de la venta al por menor, con
los ya consolidados y los nuevos actores
compitiendo para captar la atencion de los
consumidores en un dmbito cada vez mds
competitivo.

En Alibaba, estamos impulsando parte de

@oilNewsTrends

No creo que el comercio offline
desaparezca, ya que las tiendas
fisicas siguen siendo una parte
esencial de la experiencia
del consumidor, pero sin duda
tendran que evolucionar
de muchas maneras
y pasar a ser digital.
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esta evolucion hacia la digitalizacion de la
cadena de valor, asocidndonos en ultima
instancia con las PYMES, los comerciantes
y las marcas para ayudarles a relacionarse
con los consumidores de hoy y de manana, y
hacer crecer su negocio a nivel mundial.

El consumidor en el futuro préximo, ;cémo
te lo imaginas?

Los consumidores en China son cada
vez mds sofisticados, exigentes y estdn
mds conectados. Sobre todo, buscan
experiencias personalizadas y Unicas
cuando compran e interactuan con marcas
y minoristas.

Ademds, los consumidores chinos estdn
cada vez mds interesados en los productos
internacionales, que asocian con una mayor
calidad, patrimonio y un estilo de vida
especial. Los productos espanoles estdn
muy bien posicionados para cumplir con
estos requisitos.

En China, esto es aun mds evidente si
pensamos en la naturaleza “mobile first” de
los compradores: el papel que desempena
el smartphone en la experiencia china de
descubrimiento y compra se ha convertido
en algo crucial. En promedio, los adultos en
China pasan aproximadamente 2 horas y
39 minutos al dia en dispositivos moviles,
lo que representa el 41,6% de su tiempo
diario en los medios de comunicacion. La
gente abre nuestra aplicacién de compras
de Taobao aproximadamente 7 veces al dia.
Lo mds importante es que este entorno
conectado hace que la distincion entre
online y offline sea redundante y obsoleta,
y anima a las marcas a pensar de forma
creativa para cambiar radicalmente la
forma en que se relacionan con su publico,
poniendo las necesidades del consumidor
en el centro.

cQué piensas del Retail apocalipse,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hara que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?
No creo que el comercio offline desaparezca,
ya que las tiendas fisicas siguen siendo
una parte esencial de la experiencia del
consumidor, pero sin duda tendrdn que
evolucionar de muchas maneras y pasar
a ser digital para satisfacer los nuevos
hdbitos y necesidades de los consumidores,
y sobrevivir a la competencia.

Un buen ejemplo de como se puede hacer
esto es el modelo de New Retail, del que
Alibaba ha sido pionera en China. Gracias a
la digitalizacion de la cadena de valor de la
venta al por menor, desde la logistica hasta
las operacionesylos pagos, podemos ofrecer
una experiencia de compra sin fisuras a los
consumidores, que se desplazan sin darse
cuenta a través de lo online y lo offline.

Un ejemplo del New Retail de Alibaba es
lo cadena de supermercados Freshippo
(también conocido como supermercado
HEMA). Desde su lanzamiento en 2016,
la cadena ha llevado las compras de
comestibles ala eradigitaly se ha disparado
su popularidad entre los consumidores
chinos gracias a su experiencia de compra
a través del movil, a las opciones de entrega
en 30 minutos y a la amplia seleccion de
productos, incluidos los mariscos frescos con
opciones de coccidon en la tienda. Y, también,
otras opciones interesantes como las cajas
de pago sin personal con opciones de pago
por reconocimiento facial, detalles sobre
productos escaneados con el movil y cintas
transportadoras rdpidas para gestionar
pedidos. En pocos anos, desde su creacion,
Freshippo cuenta con unas 200 tiendas.

Y, si bien el concepto original de
supermercado sigue siendo el centro de la

Lo mas importante es que este entorno conectado hace que la
distincion entre online y offline sea redundante y obsoleta, y
anima a las marcas a pensar de forma creativa para cambiar
radicalmente la forma en que se relacionan con su publico,
poniendo las necesidades del consumidor en el centro.
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mayoria de los lugares de Freshippo, con
el fin de ampliar su alcance y capacidades
en China, ha estado experimentando con
nuevos formatos de tienda que satisfagan
las necesidades de los diferentes
consumidores en todo el pais.

En Jltima instancia, la evolucidn y la
prosperidad del sector se verd cada vez mas
impulsada porlacapacidaddelos minoristas
de adaptar sus modelos de negocio y
adoptar la innovacién digital, encontrando
Su propia voz y posicionamiento para seguir
siendo relevantes para los consumidores.

Como consumidor, en tu dia a dia, ¢qué
retailers te gustan y por qué?
ElCortelnglés, alque admiro porlapoderosa
combinacion de herencia e innovacion.

¢(Coémo te ves a ti mismo dentro de una
década?

Creo que esta pandemia nos dejard algunos
aprendizajes vy, tal vez, también un nuevo
enfoque sobre cédmo ver y entender la vida.
La digitalizacién liderard estos cambios y
transformacién. La logistica y el comercio
electrénico serdn cruciales en nuestro
futuro, pero también generard mas
inversiones del gobierno en investigacién y
en el cuidado de la salud y el transporte.
No creo que la globalizaciéon se detenga,
pero si me preocupan las consecuencias
del desempleo en todo el mundo, ya que
generard un impacto social en la economia
y en la vida diaria.

Una cosa es segura, aprendimos lo
importante que es nuestra libertad y lo
importante que es defenderla y luchar por
ella.

RetailNewslrends
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DOMINGOS

ESTEVES

Director General C&A
Espana y Portugal

El entrevistado de hoy en 100Voces trabaja
en una empresa que tiene 178 anos de vida.
Tienen tiendas portodo el mundo, en Espana
estdn hace 36 afos. El lleva 26 afos en el
Grupo. Empezé como trainee en Parquesur.

En 1997 se convierte en gerente y abre
la tienda de esta marca en el Centro

Comercial Colombo Lisboa. En 2005 asume
la Direccién Regional en Portugal. En 2009
paso a ser Director de tiendas y operaciones
del mercado chino.

En 2012 fue nombrado Director de la filial
en Portugal.

Hace media década asumidé el cargo de
Director de ventas de Espana y Portugal y
posteriormente fue ascendido a Director
General Iberia.Le propuse participar en este
proyecto donde se escuchalavoz de algunas
y algunos de los directivos mds interesantes
del Retail iberoamericano, y hoy nos visita
Domingos Esteves, Director General C&A
Espana y Portugal

2Qué te intereso en el Retail y qué te llevo
a ser el Director General de una de las
empresas lideres en su sector en Espana?
Al principio fue una casualidad. Al terminar
la Universidad, queria empezar a trabajary
dentro de las posibilidades encontré a C&A,
gue me ofrecia una carrera internacional.
En 1993 comencé mi andadura con C&A
como trainee en Espana pasando por
todas las diferentes dreas de la empresa y
trabajando en Madrid y Barcelona. Luego,
regresé a Portugal donde fui gerente de
varias tiendas y tuve el privilegio de abrir
nuevas y encargarme de proyectos tan
interesantes como los de Colombo o la
tienda de Vasco da Gama. Adn hoy, disfruto
muchisimo del proyecto de apertura de
tienda, reclutar y formar los equipos, y de
todo el esfuerzo y energia que se pone
hasta el momento de abrir las puertas y
gue entren los primeros clientes. A partir
de 2005, fui director regional de Portugal.
Desde 2007 participé en el lanzamiento de
la empresa en el mercado chino. Y en 2009
fui director de tiendas y operaciones en
China; una experiencia increible y Unica que
me ha permitido vivir la apertura de tiendas
en 20 ciudades diferentes conociendo
una cultura increiblemente rica. En 2012
regresé a mi pais, Portugal, como Director
de ese mercado. Dos anos después asumi
la Direccion de ventas de Iberia durante
2 anos vy, finalmente, ocupé la Direccién
General de la marca en Espana y Portugal.
Tengo ya un recorrido largo en el mundo
del retail y claramente es un sector que
amo con pasion. Trabajar en una compania
como C&A, con la que comparto valores, ha
hecho que despierte, aun mds si cabe, mi
interés y aprecio por este sector. También
formo parte de la Junta Directiva de la
ANGED (Asociacion Nacional de Grandes
Empresas y Distribucion) y actualmente soy
presidente de la Asamblea General de la
APED (Asociacién Portuguesa de Empresas
de Distribucion).

El consumidor en el futuro préximo, ;cémo
te lo imaginas?

Me lo imagino como un consumidor mads
exigente que pide una atencion mas
personalizada, buscando altos niveles de
conveniencia (fdcil, radpido y accesible), que
quiere acudir a tiendas y encontrarse un

@oilNewsTrends

El papel de las tiendas fisicas va
a ir cambiando a medida que el
consumidor lo vaya haciendo.
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showroom que le sirva de inspiracion a la
hora de realizar compras, o bien en la web/
online o en la misma tienda. En eso nos
centramos en C&A: en enfocar nuestros
servicios y tiendas a al consumidor del
futuro proximo.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?
Hay tres pilares fundamentales en las que
el sector tiene que trabajar y enfocarse
en un corto plazo. El primero es la gestion
de stock ya que, aunque la ropa no sea
un producto perecedero tiene un tiempo
de vida limitado. Definir con exactitud el
stock que necesitamos es el gran reto, el
producto debe tener un valor claro que
nos ayude a vender mds rdpido evitando
el crecimiento de rebajas y protegiendo los
margenes comerciales. El segundo pilar
es la gestion de las tiendas, estudiando el
tamano, la inversién digital y la experiencia
de compra que se va a ofrecer en ellas,
formando correctamente nuestros equipos
de ventas para asesoren correctamente
las necesidades del cliente. Y el tercero es
la sostenibilidad. Desde C&A asumimos el
compromiso de ser una empresa sostenible,
en la que el medio ambiente tiene una vital
importancia. Por eso, ponemos en marcha
varios proyectos sostenibles, como la
coleccion #WearTheChange sobre moda
responsable. Ademds, somos el mayor
consumidor mundial de algodén organico y
vendemos los vaqueros mds sostenibles del
mundo.

cQué piensas del Retail apocadlipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hard que vayan

desapareciendo muchas tiendas fisicas?

El papel de las tiendas fisicas va a ir
cambiando a medida que el consumidor lo
vaya haciendo. Habrda cambios seguramente
gue podrdn pasar por el tamano de las
tiendas (mds grandes o mds pequenas) y
por el incremento de experiencia de compra
online y offline, que convergerdn. Existiran
tiendas que se convertirdn en un showroom
de los productos que se pueden encontrar
online. Ademds, su funcién como punto de
recogida de las compras que se efectuan
a través de la web serd cada vez mds
importante. Desde C&A hemos implantado
el sistema click & collect, que permite a
nuestros clientes comprar en la web vy
recoger su pedido en cualquiera de nuestras
83 tiendas repartidas entre Espana. Uno de
los objetivos principales de este programa
era hacer de la experiencia de compra
una actividad mds fdcil para el cliente, ya
qgue en el mismo momento en el que van
a recoger su pedido, pueden probdrselo
y ver si realmente les gusta o necesitan
cambiarlo por otra talla, en vez de tener
que probarlo en casa y hacer la devolucion
luego. Por ultimo, hay que trabajar en el
concepto de experiencia en la tienda. El
objetivo es que nuestros clientes vengan
a nuestros establecimientos a pasdrselo
bien. Las tiendas no van a desaparecer
y encontraremos la mejor combinacion
posible. Ademds, estd demostrado que la
venta online es mds fuerte en ciudades
donde existen tiendas fisicas de la misma
marca.

Cémo consumidor, en tu dia a dia, ¢qué
retailers te gustan y por qué?

Si hablamos de Retail Fashion me gusta
C&A. Para miy para mi familia damos clara
preferencia ala marca para la cual trabajoy

Hay tres pilares fundamentales en las que el sector
tiene que trabajar y enfocarse en un corto plazo:
la gestién de stock, la gestion de las tiendas
y la sostenibilidad.
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tengo pasion. Ademads, podemos encontrar
ropa de diferentes estilos y para todas las
ocasiones siempre de las ultimas tendencias.
Evidentemente me gusta seguir lo que hace
la competencia para poder aprender y
mejorar; pero también para comprobar lo
que hacemos bien. Un ejemplo claro es la
venta de prendas sostenibles. Ahora es muy
frecuente oir hablar del algoddén orgdnico,
de los materiales sostenibles... pero en C&A
apostamos por esto mucho antes que el
resto de retailers.

Yo visito y estudio con frecuencia las demds
marcas para conocer sus puntos fuertes y
validar nuestra estrategia comercial. En el
caso del mercado espanol hay grupos muy
importantes y que son ejemplo en muchas
dreas. También presto mucha atencion a
las empresas pequenas y nuevas startups,
que tienen una capacidad innovadora muy
grande y una capacidad de implementacion
muy rdapida. En otros sectores me preocupo
por consumir en marcas que cuidan y
protejan el ambiente y que sean socialmente
responsables.

¢Como te ves a ti mismo dentro de una
década?

Para ser honesto, dentro de 10 anos, me
gustaria no tener la presion del dia a dia
como tengo hoy. Me veo aportando mi
experiencia a los mads jovenes y quiero estar
aun activo. Estoy seguro de que estaré
satisfecho de haber liderado en Espana vy
Portugal una de las empresas del sector
con mds trayectoria en la moda, y donde he
tenido la oportunidad de conocer y haber
trabajado con gente de un valor increible.
Estaré muy orgulloso si algunas de las
personas que he reclutado y formado se
encuentran en mi posicién actual.
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JOSE ANTONIO
FERNANDEZ

Director Generdal

de Farmacias FEMSA (México)

El invitado de hoy en 100Voces,
lidera una de las mayores redes
de farmacias del mundo. Jose
Antonio Fernandez, es mexicano,
con mds de 20 anos de experiencia
en el retail, comenzé su carrera
en México en Aurrerd, empresa

que se fusiono con Walmart Su,
donde tuvo la oportunidad de
ocupar diferentes posiciones como
comprador, Director de Compras,
Vicepresidente de Formatos
pequenos, Chief Operating Officer
en cuatro diferentes paises: México.
Canadd, USAy Chile.

Hace dos anos se unié a FEMSA
en la division de Comercio, para
encabezar el proyecto de Farmacias
en Meéxico, donde actualmente
operan mds de 1200 farmacias.
Jose Antonio Fernandez, un
referente del Retail iberoamericano,
es el Director General de Farmacias
FEMSA

cQué te interes6 en el Retail para
desarrollar tu carrera profesional y como
llegaste a ser el CEO del principal retailer
iberoamericano del sector de farmacias ?

Como muchas personas, comencé, mi
carrera en el retail, pensando que era un
trabajo temporal, mi hermano tenia una
franquicia de muebles y accesorios para
bebé, me invito a trabajar en ella, poco a
poco fui cogiendo el gusto por la atencion al
clienteyladindmica delasventas. Elnegocio
no prospero y cerré anos mas tarde, lo que
me obligd a buscar un nuevo empleo, en
ese entonces tenia claro, que queria seguir
en el mundo del retail, ingresé a Tiendas
Aurrerd (ahora Walmart de México), en
una de las tiendas como trainee. Meses
después, tuve la oportunidad de trabajar
como comprador en la oficina central y
de ahi seguir progresando dentro de la
compania, pasando por distintas posiciones
en 4 paises a lo largo de mas de 15 anos.
En 2017, FEMSA me invito al proyecto de
Farmacias y no dude en unirme a esta
gran empresa. En mi opinién, para crecer
en el retail, se necesita una combinacion

de: trabagjo, disciplina, dar los resultados
esperados, estar abierto a aprender
cosas nuevas o tomar nuevos retos, aun
cuando sientas que no estas 100% listo y
finalmente en mi caso, el apoyo de muchas
personas, que confiaron en mi, para darme
responsabilidades adicionales o trabajaron
a mi lado para conseguir los resultados.

El consumidor en el futuro préximo, ;cémo
te lo imaginas?

Yo veo a un consumidor, informado,
empoderado, que usa la tecnologia y busca
satisfacer sus necesidades de una forma
rdpida, conveniente, con una experiencia
de compra homogénea a través de los
diferentes puntos de contacto y atencion,
sin importar si son digitales o fisicos. Veo
también, a uncliente que demandaun mayor
compromiso de las empresas con el cuidado
del medio ambiente y la responsabilidad
social.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?
Muchas posiciones de trabajo en le retail,
estdn en contacto con el cliente, ya sea
durante la planeacion del surtido, la
venta y el servicio post venta, si te gustan
las relaciones humanas, entender el
comportamiento del cliente y trabajar
en equipo, el retail es la mejor industria,
ademds de estar en constante crecimiento
y evolucion, con lo cual dificilmente te
aburrirds. Me gustaria que hubiera un mejor
balance de vida, lo cual es dificil cuando
estas en un negocio de atencion al cliente,
donde los horarios se extienden cada vez
mds.

cQué piensas del Retail apocalipse,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hara que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?

Creo que la creencia inicial de que el
e-commerce iba a desaparecer todas
las tiendas, va cambiando de a poco a un
horizonte donde la combinacion de las
tiendas fisicas y el e-commerce, conviven
de forma trasparente para el consumidor.
Es cierto que habia muchos retailers que
estaban en una mala posicion ya sea
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financieramente, con tiendas mal ubicadas,
redundantes, improductivas o con una
propuesta de valor pobre al cliente, a estas
companias la aparicion de e-commerce
ha puesto en evidencia su mala posicion
competitiva y se ha acelerado su caida. Pero
también es cierto que hay otros retailers
con propuestas de valor atractivas que
han seguido creciendo y tienen negocios
rentables y exitosos. Lo que es un hecho es
que la tecnologia serd parte fundamental de
la propuesta de valor futura de los retailers
al igual que las tiendas fisicas y aquellas
empresas que se enfoquen en entender y
atender el cliente, ofrezcan una propuesta
de valor atractiva (fisica y digital) y utilicen
la tecnologia a su favor, para servir mejor
las necesidades, serdn las ganadoras.

Para crecer en el retail,
se necesita una combinacion
de trabajo, disciplina, dar los
resultados esperados,
estar abierto a aprender cosas
nuevas o tomar nuevos retos y el
apoyo de muchas personas.

¢Como consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

Comenzaria por Oxxo que es capaz de
operar mds de 18,000 puntos de venta de
una forma eficiente y estandarizada. Me
gusta también Aldi, por su modelo simple y
eficiente. Mercadona es para mi el referente
como supermercado, por su oferta superior
y su capacidad de innovar y entregar una
propuesta de valor superior.

Admiro a las empresas de Inditex y HGM
por haber revolucionado y democratizado
el mundo de la moda. Walmart por su
capacidad de reinventarse y desde luego
Alibaba y Amazon por la revolucion
tecnoldgica que han generado.

¢Coémo te ves a ti mismo dentro de una
década?

Me gustaria estar sano, trabajando y
disfrutando de las cosas que me gusta
hacer, en compania de la familia.
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BELEN
FRAU

Subdirectora Mundial de

operaciones de |IKEA

cQué te interes6é en el Retail para
desarrollar tu carrera profesional y como
has llegado a ser una de las directivas mas
brillantes del Retail espanol, subdirectora
de operaciones mundial de IKEA, tener la
responsabilidad directa de las operaciones
en Bélgica, Holanda, Polonia, Portugal,
Suecia, Espana y mercados del sudeste de
Europa y presidir los consejos de dichas
filiales?

Creo que es un sector apasionante, dindmico
y en constante transformacion. Ademds, es
un sector que tiene un efecto directo en el
dia a dia de las personas y esto es algo vital
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Belén Frau, es posiblemente la mujer que
mas lejos ha llegado en el Retail espanol
de los ultimos anos. Un absoluto ejemplo a
seguir. Actualmente es Deputy Operations
Manager de lkea a nivel mundial. Estudié
Ciencias Econémicas y Empresariales en la
Universidad del Pais Vasco.

Comenzé a trabajar en IKEA en 2004
como responsable del departamento de
Administracion de IKEA Barakaldo. En 2006
fue nombrada subdirectora de la tienda
y en 2008 asumioé el cargo de directora,
estando embarazada de 8 meses y tres
semanas.

En septiembre de 2011 fue nombrada
directora general de IKEA en Espanag,
puesto que desempend hasta su traslado a
[talia en 2015 para desarrollar esa misma
funcién. Hoy visita 100Voces, Belen Frau.

para mi, contribuir con mi trabajo a mejorar
la vida cotidiana de las personas en sus
hogares me parece un privilegio.

En mi primera entrevista con IKEA descubri
un encaje de valores, de visiéon y de filosofia
de empresa que me hicieron sentirme como
en casa y creo que estos 15 anos formando
parte de IKEA confirman ese amor a primera
vista. Sobre cémo he llegado a mi posiciéon
actual... jqué dificil verbalizarlo! Sin duda
con mucho esfuerzo, pero siendo sincera,
principalmente gracias a las personas con
las que me he cruzado en el camino, los
equipos con los que he trabajado y el tipo

de compania de la que formo parte. IKEA
apuesta fuertemente por las personas, en
el sentido mdas amplio de la palabra; cree
firmemente en las capacidades y talentos
Unicos que cada uno tenemos y nos ofrece
medidas que nos ayudan a tener un mejor
dia a dia, con especial enfoque en la
igualdad de oportunidades.

Ademds, las posibilidades de promocion y
desarrollo interno son infinitas, a menudo
con movilidad incluso a otras partes del
pais o del mundo como ha sido mi caso; la
verdad, IKEA lo pone muy facil.

El consumidor en el futuro préximo, ¢como
te lo imaginas?

Ante todo, un consumidor cada vez mads
exigente. También creo que estard cada
vez mas digitalizado, pero sin renunciar al
contacto fisico y a la experiencia.

Estoy segura de que tendrd un mayor
interés por la responsabilidad social de las
marcas y sus impactos en la comunidad y
en el planeta, aspectos que llegardn incluso
a ser parte fundamental de la decisién de
compra.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?

Yo creo que en el siglo XXI' habrd partners no
proveedores. El partner no solo te propone
sus productos o sus pvp's, te ayuda a co-
construir la estrategia de tu empresa,
te asesorard del lanzamiento de nuevos
productos o familias emergentes, disena
contigo, te escucha porque tu conoces
perfectamente al cliente final, fabrica tu
MDH.

Elmodelo cliente-proveedorolasrelaciones
win-lose serdan dificiles de mantener
en este siglo. Tanto el cliente como el
proveedor necesitan trabajar juntos,
conocer las estrategias del otro, entender
sus verdaderas necesidades en productos,
construir una cadena de suministro
optimizada no solo B2B sino también B2C,
necesitan anticipar la demanda para poder
fabricar dptimamente o recibir la mercancia
cuando se necesita, y necesitardn vender
sus productos online y en tiendas fisicas...y
para todo esto se necesita poder compartir
la informacion del otro “completamente”.
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Para crecer en el retail,
se necesita una combinacion
de trabajo, disciplina, dar los
resultados esperados,
estar abierto a aprender cosas
nuevas o tomar nuevos retos y el
apoyo de muchas personas.
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Nuestras tiendas estan pensadas para que quienes
nos visiten puedan disfrutar de una jornada
de experiencia completa si asi lo desean,
con espacios pensados para inspirar, muchos de ellos
disenados en base a los hogares y necesidades
de personas y familias reales.

Td no puedes ayudar a nadie si no tienes
elementos que te permitan entender la
empresa y generar planes de mejora juntos.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?

Me conquiista la capacidad de renovacion. En
lineas generales las asignaturas pendientes
probablemente sean la potenciacion de la
interaccién digital desde la propia tienda
fisica, de forma que el cliente pueda pasar
de un canal a otro sin barreras y con total
naturalidad-algo en lo que precisamente
en IKEA estamos muy enfocados-, y una
mayor agilidad en los procesos.

Todavia necesitamos avanzar y mejorar
poniendo el cliente en el centro de todos
nuestros procesos y decisiones, estamos en
el camino.

ZQué piensas del Retail apocalipse,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hara que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?
Para mi las tiendas fisicas siempre van a
tener mucho que aportar, mds aun si pienso
en IKEA. En nuestro caso son una parte
clave del modelo de negocio.

La digitalizacién lleva en muchas ocasiones
a primar la compra agil y estdtica, sin
moverse de casa, pero todavia sigue muy
vivo ese sentimiento de quiero ir a ver,
tocar, experimentar, asesorarme ...y esto es
algo que el comercio electrénico no puede
aportar. El fisico es un proceso mucho mads
emocional y es en esta parte donde IKEA
cobra sentido y aporta mucho mas.
Nuestras tiendas estdn pensadas para
gue quienes nos visiten puedan disfrutar
de una jornada de experiencia completa si
asi lo desean, con espacios pensados para
inspirar, muchos de ellos disefiados en base
a los hogares y necesidades de personas y
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familias reales.

Ofrecemos a nuestros clientes un lugar
en el gque sentirse reconocidos, espacios
en los que verse reflejados y gracias
también a nuestros equipos de expertos
y su asesoramiento, un lugar en el que
poder confiar incluso proyectos completos
de rediseno de su hogar, una parte muy
importante de la vida de la mayoria de las
personas.

Somos un lugar en el que sentirse como en
casa.

¢Como consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

Me resulta complicado separar el rol
profesional del papel como consumidora; al
final es inevitable que el expertise adquirido
te lleve a ver las cosas de tu dia a dia
también de un modo diferente.

En el nuevo paradigma de la digitalizacion
no puedo NO mencionar a guienes como
retailers nativos digitales han marcado
un antes y un después en el sector. Estoy
hablando por ejemplo de Amazon, que
cambié las reglas del juego.

Ademds, me parece curioso ver cOmo su
evolucion va en la direccién contraria a
los que no somos digitales: el paso de lo
exclusivamente digital a explorar cémo
adaptarelnegocioapequenos puntosfisicos.
Por otro lado, de nuevo como profesional
y como consumidora, me interesan
especialmente las marcas con proposito.
P&G me parece que estd realizando una
gran labor en materia de igualdad, muy en
linea al camino ya recorrido por IKEA por
lo que no podemos mds que aplaudir sus
ultimas iniciativas en esta materia.

Como consumidora también me encanta
Inditex y como han conseguido desarrollar
un modelo de negocio logisticamente
impecable que tiene éxito en todo el
mundo, ofreciendo una éptima experiencia
omnicanal.

¢£Como te ves a ti misma dentro de una década?
jEstoy deseando ver qué me depara el futurol
Pero me quiero ver evolucionada. Creo que
el aprendizaje es algo que nunca debe parar.
Me considero una persona muy inquieta y de
ojos abiertos, y espero que los proximos diez
anos me brinden tanto nuevos conocimientos y
experiencias como estos ultimos diez. Lo que si
creo fundamental es estar orgullosa de lo que he
hecho y mirar atrds sin remordimientos y segura
de haber sabido liderar y haber podido ayudar a
todas las personas con las que haya trabajado,
gue son mi mayor motivo de satisfaccion.

RetailNewslrends
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CARLOS MARIO

GIRALDO
MORENO

Presidente Grupo Exito

Hoy entrevisto a un personaje sobresaliente,
y del que hablardn las biografias del retail
iberoamericano en el futuro. A quien
personalmente admiro y de quien debo
decir que me impacté, hablando con él, su
vision humana y social del retail.

Dirige una empresa que es la mayor
empleador de Colombia, un gigante del retail
que tiene presencia en Colombia, Uruguay,
Brasil y Argentina. Grupo Exito es uno de
los retailers mds interesantes que hay hoy
en dia no solo en Iberoameérica, sino en todo
el planeta. Sus formatos de hipermercado,
Exito Wow, y las Ultimas aperturas de su
linea de supermercados Carrulla Fresh
Market, son excepcionales, de lo mejor que
se puede ver a nivel mundial.

El entrevistado de hoy es abogado de
la Universidad de Medellin con Maestria

en Derecho de la Universidad de Tulane.
También ha realizado estudios de Direccidn
Estratégica y Planeaciéon de Retail en
Babson College y de actualizacion en
Gerencia y Mercadeo en Kellogg y Stanford.
Cuenta con una reconocida trayectoria
profesional con mds de 26 anos de
experiencia en consumo masivo, de ellos en
Nutresa y afos en Grupo Exito.

Se desempend como Presidente de
Industrias Alimenticias Noel y luego de la
Compania de Galletas Noel durante cerca
de 10 anos. De igual manera fue presidente
de la Junta de Direccion General de la ANDI
entre el 2003 y el 2004.

Actualmente es miembro de la Junta
Directiva de: ISA S.A., Solla S.A. y Copa
Airlines Colombia. Hoy visita 100Voces,
Carlos Mario Giraldo, presidente del Grupo
Exito.
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Aprendi que cuando estamos manejando las
marcas las miramos de izquierda a derecha, con un
pensamiento occidental; es decir, desde nosotros, la

marca, hacia el mercado, y la realidad es que uno ve es
del mercado hacia delante, de derecha a izquierda.

¢QuéteintereséenelRetailparadesarrollar
tu carrera profesional y cémo llegaste a ser
el CEO de uno de los principales retailers
iberoamericanos?

Llevo 25 anos trabajondo en consumo
masivo. Estuve 14 anos en diferentes
posiciones del Grupo Nutresa. Desde mi
rol de manufacturero tenia una limitacion,
veia al consumidor a través de estadisticas,
por lo que me parecia fantdstico entender
al retail y a los retailers, ya que ellos eran
los que tenian la interaccién directa con
los consumidores. Trabajé mucho con
grandes cadenas de retailers, pero también
con muchas tiendas de barrio, ya que en
concreto manejaba, en aquel tiempo, una
distribucion a mds de 400.000 tiendas de
barrio. Generé gran amistad con grandes
profesionales del retail, entre ellos los
anteriores presidentes del Grupo Exito. Y
desde ahi se despertd mi amor por el retail.
Mds tarde, me ofrecieron desde el Grupo
Exito ser CDO de la empresa. Era un
momento fascinante, pues estaba reciente
la adquisicion de los supermercados Carulla
por el Grupo. Y ahi estuve 5 anos, hasta que
asumi la presidencia.

Aprendi que cuando estamos manejando
las marcas las miramos de izquierda a
derecha, con un pensamiento occidental;
es decir, desde nosotros, la marca, hacia
el mercado, y la realidad es que uno ve es
del mercado hacia delante, de derecha a
izquierda. Es un pensamiento distinto, mas
oriental, que comienza con la realidad del
consumidor, con sus estilos de vida, y que
termina con lo que uno debe hacer para
satisfacer a ese cliente final.

Cuando llegué al Grupo Exito me di cuenta
de lo diferentes que son las dindmicas que
lleva a cabo un productor versus las que

realiza un distribuidor. Los productores
hacen planeaciones de mediano a largo
plazo. En el retail, la planeacién es a corto
plazo, con ciclos demasiados rdpidos, y la
implementacion de las cosas son veloces.
La posibilidad de perder el largo plazo por
el pricing del corto plazo es altisima.

Y otro elemento que me impresiond fue
la capacidad de impacto que tiene de
dar mensajes positivos a la sociedad.
Por ejemplo, el Grupo Exito, sélo en
Colombia (40% de cuota de mercado), es
el primer empleador del pais, con mds
de 40.000 colaboradores. Estamos en
180 comunidades, interactuamos con 8
millones de consumidores, y representamos
a 3.000 proveedores. La capacidad de
impactar socialmente es enorme. Hoy el
Grupo Exito es el promotor nacional de un
proyecto donde, a través de 11 millones
de donaciones anuales, de clientes y de
la Fundacién propia, atendemos a 63
mil ninos cada cano con complementos
alimenticios. Hemos lanzado en el pais un
proyecto que se llama Horizonte 2025,
cuyo objetivo es que todo nino que nazca en
Colombia no tenga problemas de nutricion.
Hoy, en Colombia, uno de cada 8 ninos tiene
problemas de nutricion. Es un problema
que afecta a 650 mil ninos en nuestro pais,
desgraciadamente.

Ya trabajamos con casi todos los municipios
colombianos en este proyecto.

Otro ejemplo, de la labor social del retailer
y su impacto positivo en la sociedad: en un
momento donde en Colombia estd en un
momento de postconflicto, y donde hay que
reinsertar mucha gente a la vida social y
economica, nuestra capacidad de compra
es muy importante para ellos. Nos pusimos
como meta el que en S anos el 95% de lo
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gue compremos se hard directamente a los
productores sin intermediarios, y eso nos ha
permitido comprar directamente zonas que
antes eran conflictivas y bajo la violencia,
y poder comprar a asociaciones locales, y
ademds de ello, les brindamos a nuestros
consumidores unos productos mucho mds
frescos y locales.

Tenemos una politica de comercio sostenible.
Aparte, creamos una figura llamada “los
aliados”, que trabaja con las tiendas:
el tendero sigue manejando la tienda,
pero nosotros les damos apoyo técnico y
operacional, y se comprometen a llevar a
cabo buenas prdcticas, pagar impuestos,
pagar buenos salarios, no vender mercancia
de contrabando. Ya tenemos 1.350
tenderos asociados.Produjimos la pelicula
documental Colombia magia salvaje. La
pelicula es una muestra de la biodiversidad
de Colombia, fue grabada en 85 locaciones
diferentes para lograr el retrato de 20
ecosistemas. Y que se convirtio en la pelicula
mas vista de la historia del cine colombiano.

El consumidor en el futuro préximo, ;cémo
te lo imaginas?

« Hay una unificaciéon del consumidor a
nivel global, sobre todo en las nuevas
generaciones.

« Es un consumidor mucho mas informado,
con acceso a tecnologias que le permiten
acceder informacién en tiempo real. El 85%
de las decisiones de compra ya se hacen
hoy informdndose previaomente a través
de internet. Es un consumidor mucho mds
conectado tecnolégicamente.

« Lo quiere todo en uno, bueno, bonito,
barato y rdpido. Y eso hace que el reto de
los retailers tradicionales sea todos los dias
cada vez mds exigente, ya que tienen que
competir con los nuevos actores online, que
tienen surtidos enormes de referencias, una
logistica poderosa

« El mismo consumidor puede querer el
placer y la salud extrema.

La salud ya no tiene barreras econémicas, y
ya abarca a todas las capas sociales: ya no
es nicho.

- Estd en busqueda de valor mdas que
de precio. El precio como unica ventaja
competitiva, ya no es sostenible: siempre
habrd alguien que ofrezca un precio mds
barato.

40 100 Voces 2020

« Un consumidor que busca experiencias,
entretenimiento...

Pero también me gustaria hablar de
un efecto importante en el retail: la
“comoditizacion” del retail. Todo se estd
volviendo asequible a todo el mundo a un
precio asequible en el menor tiempo, y la
Unica salida para la comoditizacién es la
innovacién permanente. El Grupo Exito estd
reinventado todas las categorias.

El retail estd con mdargenes cada vez mds
apretados debido a la “comoditizacién”,
y debemos entender los retailers que
nuestros negocios ya no son solo nuestras
tiendas o nuestros sitios web, sino que
también es la confianza de nuestros
clientes en nuestras marcas, y asi podremos
monetizar esa confianza, y podremos lanzar
nuevos productos y servicios, que nos tienen
gque llevar a rentabilizar la fidelizacién de los
clientes.

Ahora ni el precio ni la proximidad
no son sostenibles por si solos, y
tenemos que migrar hacia el valor, la
experiencia y la personalizacion.

Por ejemplo, nosotros, hoy manejamos en
Colombia una alianza con uno de los bancos
mdads importantes del pais, 2.7 millones de
tarjetas de crédito, un millén de clientes que
compran seguros en nuestra organizacion.
Y eso es una monetizacion de la confianza
de nuestros clientes.

Y acabamos de lanzar el que esperamos
que sea el mds importante programa de
fidelizaciony lealtad de clientes en Colombia,
de la mano también de Bancolombia,
que se llama PUNTOS COLOMBIA, donde
convertimos el consumo de sus tarjetas de
crédito y el consumo en nuestras tiendas.
Puntos para que sean usados como medios
de pago en nuestras tiendas o en comercios
aliados de tal manera que sea lo que hemos
denominado la segunda moneda del pais.

cQué piensas del Retail apocalipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hard que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?

Es una realidad que hay concentracién

importante en el mercado online; y que
el mercado online genera aparte unas
excelentes ventajas a los consumidores
en tiempos, en conveniencia.. etc. Pero
también es verdad que en todas las partes
del mundo los supermercados fisicos y otras
tiendas especializadas tienen un peso muy
importante. Pero tenemos que evolucionar,
pasar de esa ecuaciéon basada en 2 factores
fundamentales: el precio y la proximidad.
Ahora ni el precio ni la proximidad no son
sostenibles por si solos, y tenemos que
migrar hacia el valor, la experiencia y la
personalizacion.

Hay ejemplos muy claros de que esta
vision apocaliptica no es verdad: Amazon
y Alibaba estdn abriendo tiendas fisicas.
Esto tiene un mensaje: hay una serie de
categorias que precisan un contacto
directo con el consumidor. Yo creo que el
mundo va a una convergencia dentro de lo
fisico y lo virtual, donde los competidores
que logremos implementar mejor las
estrategias omnicanales, y que dominemos
de una manera eficiente la ultima milla,
triunfaremos.

Ademds, atender la demanda desde
almacenes centrales es carisimo, y por
tanto los retailers con tiendas tienen una
ventaja de cara al futuro. Las trastiendas
de las tiendas se deben convertir en nodos
logisticos para la ultima milla. Podemos
llegar a la mayoria de los hogares dentro de
una, dos o tres millas de distancia, frente a
las 10 o 15 millas de los pure players.

¢Como consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

La mejor propuesta para consumir vy
llevar, y el mejor ambiente dentro de un
supermercado, desde mi punto de vista, lo
puedes ver en los supermercados Wegmans
en Estados Unidos.

En no alimentos, Decathlon es uno de mis
retailers favoritos: entrar en cualquiera
de sus tiendas es una experiencia: cada
categoria de deportes la tienen ordenadaen
torno a la manera de practicar un deporte.
Es destacable la migracién de Best Buy,
que ha pasado de distribuir productos a
distribuir experiencias.

Monoprix en Francia. Hace una cosa
fantdsticamente bien: entienden al francés
mejor que nadie. Es un modelo que es una
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mezcla extrana entre tienda departamental
y supermercado premium.

Walmart y su trasformacion es buenisima.
Ha entendido que debe invertir en nuevas
tecnologias, pero conservando sus ventajas
histéricas y su ADN. El trabajo que estd
haciendo es muy importante.

¢Como te ves a ti mismo dentro de una
década?

Me imagino haciendo 3 cosas:

+ Hacer algo que todavia no he podido hacer:
vivir la vida lenta. Esa vida que puedes
dedicar el tiempo a pensar, o a alguna de
mis aficiones, como es la musica, que es algo
que me fascina. Toco la guitarra, y tengo
una gran frustracion de no poder hacerlo
con mayor frecuencia. Me encanta caminar,
e ir al campo. En definitiva, dedicarme a los
placeres simples de la vida. Oir el sonido del
agua, observar los pdjaros, pasear....

- Tratar de compartir mi experiencia con las
nuevas generaciones. Sobre todo, desde la
experiencia de mis errores.

« Contribuir a mejorar la sociedad. Quisiera
seguir trabajando en el tema de la nutricion
infantil. No podemos permitir la desnutricién
infantil, es la mayor indignidad de una
sociedad. Un nino debe tener una nutricion
adecuada independientemente de su nivel
social, porque es la mayor injusticia social
que se puede cometer.
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JUAN RICARDO

HIDALGO

Propietario & CEO
Perfumerias PRIMOR

El consumidor en el futuro préximo, ¢como
te lo imaginas?

En un futuro préximo el consumidor va a
demandar servicios personalizados, de
calidad, realizados con rapidez y a bajo
coste: desean comprar las 24h del dia, y
quiere no solo vivir experiencias sino ser
parte de ellas.

Omnicanalidad , transparencia , tecnologia,
trascendencia de la marca....

A largo plazo habrd wuna vuelta a
la simplicidad, después de anos de
superficialidad el cliente volverd a
demandar los valores cldsicos del retail, la
mejor experiencia del mundo es una buena
atencidn al cliente , un surtido eficiente, la
confianza del consejo , la amabilidad ...

Al final, las empresas por grandes e
importantes que sean tendrdn que asumir
que en el fondo son tenderos y las tiendas

42 100 Voces 2020

Conoci a Juan Ricardo hace muchos
anos, cuando ambos dirigiamos empresas
del mismo sector. Desde entonces nos
guardamos un aprecio mutuo, a tal punto
de que tengo el honor de que conceda su
primera entrevista en casi una década, y
no por falta de propuestas: Juan Ricardo
es, sin lugar a duda, uno de los directivos a
seguir en el retail espanol.

Hecho a si mismo, dirige una empresa
familiarquetienemdsde 6S anos de historia,
la cual desde Mdlaga ha ido conquistando
decenas de ciudades en Espana y hoy es
lider alld donde se ha establecido. Hoy
es la cadena de perfumerias con mayor
crecimiento de los ultimos anos y uno de los
retailers mds interesantes.

cumplen una funcién social imprescindible ,
son parte de nuestro modo de vida.

Como decia mi abuelo, no hay tecnologia
que pueda superar a una buena sonrisa.

En el fondo no debemos olvidar que aunque
cambien los medios el objetivo del retail fue,
es y seguird siendo hacer que el cliente se
sienta especial.

¢Cudles son, desde tu punto de vista, los
problemas mads importantes que deberia
afrontar las empresas en el Retail en los
proximos anos?

Hay un cambio de tendencia en la manera
de gastar el dinero, el consumidor quiere
salir, viajar, comer, ver un espectdculo, vivir
experiencias .. el acumular tantas “cosas” es
unhdbitodecreciente.Hayque conseguirque
el cliente vea nuestro establecimiento como
un momento de diversion, de compartir,

del principio de un proceso (nhunca el final).
Que piensen en pasar un rato agradable,
ver un montén de productos, perfumarse,
maquillarse, hacerse selfies y por 10€ ser
capaz de comprarse 7 u 8 productos, para
luego hacer un haul (Video Blogger) en tu
casay compartirlo por redes sociales... tener
la sensacién de que te han dado mucho
por muy poco. Otro gran problema es la
capacidad de adaptacion al cambio, como
en la vida cuando un retail nace, comienza a
morir ....es muy dificil traicionar los principios
que te hicieron triunfar, pero muchas veces
es inevitable especialmente si queremos
permanecer arriba mucho tiempo.

¢Qué piensas del Retail apocalipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hara que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?
(Risas), Eso es un mito para vender
consultoria, igual que en mi sector llevo
anos escuchando que sobran perfumerias
porque la media de ventas por puerta es
baja, falso, sobran perfumerias antiguas y
faltan perfumerias de calidad, modernas y
con un modelo atractivo.

Para triunfar hay que ser fuerte en fisico y
online, son canales que se retroalimentan,
es mads, cada vez es mds dificil diferenciar
donde empieza uno y termina otro.

Las tiendas no acabardn porque cumplen
una funcién social insustituible, las
relaciones humanas necesitan lugares
donde desarrollarse y las tiendas son un
lugarideal para compartir, divertirse, hablar
... forman parte de nuestra vida.

Cada vez habrd mds tiendas, pero estds
estardn en manos de los pure player, pronto
veremos a Amazon comprar cadenas de
ropad, perfumeria, alimentacion ... tratardn
de controlar todos los eslabones de Ia
cadena e incluso comprardn empresas de
logistica tipo Seur, DHL ...

¢Coémo consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

Soy un enamorado del New Cost, donde la
relacion calidad precio es excepcional, donde
el precio es inversamente proporcional al
diseno: Primark, Tiger, Hema, son referentes.
“El low cost ha muerto, viva el new cost.”
CVS, Walgreen son superstores que me
encantan, surtido, cercania, precio, 24h
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. si tuvieran un punto mds de lujo serian
imbatibles. En mi sector soy un enamorado
de Arenal y Sephora. Arenal es una cadena
con mucha inteligencia en el background,
una tienda de conveniencia animada con el
lujo de la perfumeria selectiva. Un modelo
de Parafarmacia transgresor e innovador,
una serie de conceptos diferentes que se
complementan y multiplican. Un referente y
unos adelantados a su tiempo. Unos genios.
Sephora es el lujo por antonomasia, ellos
inventaron el modelo de perfumeria
moderna. Es aspiracional, hermoso,
espectacular, es el Walt Disney de la belleza.
Su perfumeria emblemdtica de los Campos
Eliseos es una mezcla entre una discoteca
y un parque de atracciones. Soy un Fan de
ellos.

Para triunfar hay que ser fuerte
en fisico y online, son canales que se
retroalimentan, es mas, cada vez es

mas dificil diferenciar donde
empieza uno y termina otro.

¢Como te ves a ti mismo dentro de una
década?

En Retail, 10 anos es una eternidad, nunca
nos hemos detenido en pensar el tamano,
cifras o beneficios.... lo nuestro es una lucha
por el concepto de tienda. Queremos cumplir
los deseos de nuestros clientes, hacerlos
fans, que cuando salgan por la puerta
piensen ... jesta es tienda es increible!

Con eso estariamos de mds que satisfechos.
Vamos a cambiar el modelo de perfumeria
para siempre, hasta el punto de que
nuestros  competidores  tengan que
copiarnos para poder ser competitivos, asi
nos aseguraremos de que siempre irdn por
detrds.
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JOSE
IRIONDO

Entertainment Executive,

Former General Manager & Country Director
en 20th Century Fox 2015-2020

El Retail es mucho mds que supermercados,
grandes almacenes y demds. Uno de los
sectores dentro del retail donde mds
podemos aprender de experiencias de
compra de los consumidores es el retail del
ocio.

Hoy visita mi proyecto 100Voces uno de
los directivos mds interesantes de este
sector. Ha estado trabajando en el sector
de Entretenimiento 24 afos en grandes
companias multinacionales vy filiales de los
estudios de Hollywood en Espana.

Ha pasado como directivo por Polygram,
Universal Pictures, Sony-Columbia Pictures
Home Entertainment como Country
Manager para Espana durante algo mds de

3 anos, y desde 2013 pasé a 20th Century
Fox Home Entertainment donde ocupa la
posicién de Country Manager para Espana.
José cuenta con amplia experiencia
en la generacidn y gestiéon de distintos
modelos de negocio en la compra derechos
audiovisuales y de licencias (consumer
products) e igualmente ha asesorado a
entidades de primer nivel en el dmbito de
los deportes de competicion.

En el dmbito académico, es el Director del
Master de Marketing y Modelos de Negocio
del Entertainment Business (MEB) que se
imparte en LaSalle Business School.

Hoy visita 100Voces José Iriondo, General
Manager & Country Director en 20th
Century Fox

Qué te interesé en el Retail y cémo
llegaste a ser una de los directivos mas
importantes e influyentes en el Retail del
entretenimiento en Espana?

Las sensaciones que provoca en el cliente.
Me refiero a esa capacidad de despertar
e interactuar con sus sentidos. Hace
relativamente poco tuve la oportunidad de
vigjar a Oporto y poder visitar dos tiendas
muy diferentes pero que reflejan esa magia.
Una de ellas es la libreria Lello donde los
clientes pagan por entrar bajo un modelo
de negocio que considero muy acertado
ya que ese precio de la entrada a visitar la
tienda (3€) sirve a su vez como descuento
para la compra de cualquier libro en el
establecimiento.

Obviamente, setratade un caso excepcional,
pero representa ese punto de excelencia en
elretailen el que el cliente estd predispuesto
a la experiencia y la compra desde antes de
iniciar su visita. Muy cerca existe otra tienda
- de un sector completamente distinto
como las conservas de pescado - donde la
personalizacion, el colorido y la disposicion
de productos provocan esas sensaciones
gue despiertan todos nuestros sentidos
y nos hacen sentirnos cémodos y muy
orientados a la compra.

Sobre la segunda pregunta, no me
considero ningun directivo influyente en el
retail de entrenamiento en Espana pero
si creo que hemos colaborado e influido
generando ediciones muy cuidadas de
nuestros productos e incluso Unicas para
nuestro mercado como es el caso de packs
de peliculas envueltas en fundas de vinilo
o libro-pelicula para coleccionistas que
aportan gran valor anadido (presentacién
a modo de prologo de la pelicula y su
contexto por parte de expertos locales
o galerias de carteles internacionales
empleados para su promocion en distintos
paises). Son productos que han contribuido
a generar una experiencia de compra mds
placenteray en cierta manera causado una
grata sorpresa al ser descubiertos por los
coleccionistas.

El consumidor en el futuro préximo, ;cémo
te lo imaginas?

Me lo imagino como ya es hoy, exigente,
primando la inmediatez e informado sobre
lo que estd buscando, pudiendo acceder

@oilNewsTrends

Seria un error pensar que las
tiendas van a desaparecer al igual
que creernos que cualquier negocio
vendiendo por internet estd camino
del éxito sélo por haber elegido ese
canal de comunicacion y distribucion
para llegar al consumidor.
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a visudlizar comparaciones de manera
instantdnea.

Quiero imaginar, ademds, que valorando
sobre todo la parte experiencial, el llamado
shopper journey desde que comienza su
proceso de compra hasta que termina esta
experiencia que considero cada vez mds
relevante para la repeticion de compra.
Creo que este aspecto evolucionardy tendra
grandes mejoras dadas las posibilidades
que la tecnologia ya nos ofrece a la fecha
y las que nos ofrecerd tanto desde el hogar
como en el punto de venta.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?
Bajo mi punto de vista, creo que al menos en
dos aspectos esenciales la industria tendera
a la transformacion.

El primero es el conocimiento mucho mads
profundo del consumidor y de sus hdbitos,
costumbres e interacciones.

El segundo es la atencion y foco sobre el
servicio, como llegar a ofrecer la mejor
experiencia de compra en todos los sentidos.
He dejado el “componente persona” para el
final porque creo que estamos hablando del
alma del retail y moviéndonos sobre este
eje pivota tanto la experiencia del cliente
como muchos otros detalles esenciales en el
punto de venta.

Es una opinidn personal, pero tener unos
asistentes amables y expertos en la tienda
marca hoy el punto diferencial de ciertos
retailers versus otros al menos en nuestra
categoria.

cQué piensas del Retail apocalipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet harda que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?
Seria un error pensar que las tiendas van
a desaparecer al igual que creernos que
cualquier negocio vendiendo por internet
estd camino del éxito sélo por haber elegido
ese canal de comunicacién y distribucion
para llegar al consumidor. Estamos en
permanente evolucion y disfrutando de
alternativas y posibilidades tecnolégicas
gue hace muy poco tiempo ni podiamos
imaginar.

Creo que aquellos que logren poder
anticiparse y ofrecer las mejores opciones
al cliente en cada momento son los que
mayores exitos cosechardn. De hecho,
aungue no parece que en muchos sectores
hayan pegado aun el salto definitivo, tanto
el hibrido como la omnicanalidad han
llegado para quedarse.

Se trata de estar con la bombilla
permanentemente encendida, evolucionar
con agilidad estando muy pendiente
de las tendencias y de las posibilidades
tecnoldgicas y perseverar por convertirte en
un faro, en una referencia para tu clientela.

¢Como consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

Me gustan los retailers donde percibo que
les apasiona lo que hacen.

Recuerdo una frase la pelicula “La La Land”
que se me queddé grabada. El protagonista
sonaba con abrir un bar dedicado al jazz
pero habia dejado aparcado su sueno. Su
novia le anima diciendo “la gente ird porque

Se trata de estar con la bombilla permanentemente
encendida, evolucionar con agilidad estando muy
pendiente de las tendencias y de las posibilidades

tecnolégicas y perseverar por convertirte en un faro, en
una referencia para tu clientela.
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a ti te apasiona el jazz y a la gente le encanta
lo que a otros les apasiona, les recuerda lo que
olvidaron”.

Por esto a mi me encantan locales como los
gue he mencionado antes “Lello” o “La loja das
conservas” en Oporto. En mi sector me gustan
mucho mds, de igual manera, los especialistas:
esas tiendas donde puedes disfrutar de tu tiempo
libre, aunque sea incluso sin realizar ninguna
compra.

¢£Como te ves a ti mismo dentro de una década?
Feliz, creo que aun aprendiendo mucho. Me veo
muy pendiente de lo que ocurre a mi alrededor
y sobre todo, disfrutando de mis proyectos
profesionales y personales.

@oilNewsTrends
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EVA
IVARS

Directora General

del Grupo Afflelou en Espana

Eva es Directora General del Grupo Afflelou
en Espana y Secretaria de su Fundacion
desde 2012, asi como Directora de
Transformacién Digital Global y ademds,
forma parte del Comité Ejecutivo de la casa
central en Francia.

Anteriormente ocupo puestos de
responsabilidad en varias agencias de
publicidad como Delvico Bates, Grey y
Publicis. En 2018, fue nominada por la
Asociacion Espanola de Franquicias como

-La mujer mds influyente de la Franquicia en
Espana. Madre de dos hijas adolescentes
de 17 y 18 anos, nacié en Denia, Alicante,
donde vivio hasta que vino a Madrid a
estudiar Ciencias de la Informacion en la
Complutense.

Una de sus mayores pasiones es viajar,
y su principal hobbie es el yoga. Me dice
preparando esta entrevista: “Trabajo mucho
en: aprender, desaprender y reaprender”.
En twiter puedes encontrar como se define:
@evaivars .
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El consumidor del futuro ya es el consumidor de presente,
aunque estamos sélo al principio puesto que
el vector de la evolucion es imparable.

cQué te interesé en el Retail para
desarrollar tu carrera profesional y cémo
llegaste a ser el CEO uno de los principales
retailer iberoamericano del sector de las
opticas?
Yomeconsiderounaamantedelaspersonas,
de la comunicacién y del retail. Entiendo que
la gran caracteristica del retail es la venta
directa a multiples clientes, con capacidad
de seduccidén y de conviccion, haciendo que
el protagonista sea el propio cliente. La
mayoria de los consumidores abandonan
las marcas por un trato deficiente o
porque la marca, de alguna forma, le ha
producido insatisfaccion o decepcién. Lo
mds apasionante de mi trabajo es entender
quiénes son nuestros clientes, y cudles son
sus problemas para poder resolverlos; a
veces son muy sencillos, pero no hemos sido
capaces de verlos.

Los retailers tenemos una gran ventaja, que
es tener el cliente en el one-to-one y poder
mantener una relacion “cara a cara” ya sea
fisica o digital, la personalizacién es lo que
importa. Podemos probary medirde manera
continua y sistemdtica para superarnos y
hacer crecer nuestras companias.

Para ser CEO de Afflelou en Espana
el camino ha sido largo y a la vez muy
interesante, vengo del mundo de la agencia
de comunicacion y del servicio, la curiosidad
y el querer entender me han ayudado
mucho a profundizar en el sector y tener un
valor anadido.

En 2003 conoci al Sr. Afflelou, el fundador
de nuestra cadena de opticas, alguien que
siempre se ha preocupado por responder
al cliente, incluso antes de que lo pida el
propio cliente. Nos llevamos bien desde el
principio, €l buscaba soluciones y mi puesto
en la agencia era ese, ddrselas.

En 2005 me pidié dar el salto para apostar

por la marca y lanzarla en Espana, vy
hasta hoy. Alain Afflelou es una compania
creada por un emprendedor en la que los
que estamos dentro tenemos multiples
oportunidades de crecer si asi lo elegimos,
y ya ves, hoy estoy a cargo de la compania
en Espana y también de la transformacion
digital del grupo a nivel mundial.

El consumidor en el futuro préximo, ;céomo
te lo imaginas?

El consumidor del futuro ya es el consumidor
de presente, aunque estamos sdlo al
principio puesto que el vector de la evolucién
es imparable. La tecnologia ha permitido
que el consumidor haya tomado el control
sobre su vidje, pasando del descubrimiento
a la recomendacion en un instante, puede
convergir en dos puntos en el mismo
tiempo... o puede moverse de un lado a otro
con un simple tap, una orden de voz, un
Emoji o un nuevo gesto en su wearable. Se
ha convertido en un super-cliente que ird
a mds, con super-voz, super-oido o super-
vista y en el futuro, simplemente estos
super poderes se aumentardn. Por ejemplo,
con la inteligencia artificial se modificara
nuestra industria y podremos identificar
mejor al consumidor para trazar sus pasos,
o incluso individualizar las conexiones con él
para recuperar su interés: las soluciones o
productos genéricos ya no le interesan.
Guiarnos por mapas obsoletos puede
llevarnos a lugares equivocados. Para
encontrar al consumidor y conectar con él
de forma relevante necesitamos eliminar las
barreras que nos relacionan con él, desde
cualquier canal o plataforma, para acortar
su viagje y ganar inmediatez, combinando
los puntos de contacto y que cada uno le
permita realizar todo lo que desee en el
momento. En definitiva, eliminando toda
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Lo que si sera importante es que
los retailers ademas de definir un
mundo integrado seamos capaces
de anadir tecnologia en nuestros

puntos de venta fisicos y hacer
evolucionar las tiendas con
servicios y experiencias
personalizadas.
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friccion que el consumidor encuentra
cuando se relaciona con una marca. Me
imagino un consumidor, en el futuro que
ya es presente, con inmediatez, ubicuidad,
exigencia, personalizacion ...

cQué piensas del Retail apocalipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hara que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?
Para nada me creo lo del Retail Apocalipsis,
ya empiezan a aparecer estudios en los que
se demuestra que, si bien es cierto que el
trafico a tienda fisica ha caido, las ventas
crecen. Suena raro pero la conversion
a venta y la cesta media han subido. El
consumidor ya no va sélo a mirar, sino que se
ha informado online y cuando viene compra
mas. Es innegable que el factor digital cada
vezimpactamdsenelcomerciofisico, perono
necesariamente tienen que ser dos mundos
antagonicos, vemos como Zara apuesta
por el mundo digital o Amazon lo hace por
el fisico y en ambos casos funciona. Los
consumidores van a la tienda, pero ya novan
a verla como un escaparate, la busqueda en
muchos casos la han hecho previamente en
su smartphone. Lo que si serd importante
es que los retailers ademds de definir un
mundo integrado seamos capaces de
anadir tecnologia (que el consumidor estd
pidiendo a gritos) en nuestros puntos de
venta fisicos y hacer evolucionar las tiendas
con servicios y experiencias personalizadas;
ya sean espejos inteligentes, cajas de
autopago, aplicaciones moviles para cobrar
etc y sobre todo que la tienda no le haga
perder el tiempo al cliente, sino que hable
por si sola y le “acompane” en su recorrido.
En definitiva, me atrevo a decir, algo que
ya estamos viendo, que el futuro de los
e-commerce pasa por abrir tiendas fisicas.

cQué piensas del Retail apocalipse,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hara que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?

Por lo que se puede revisar en los datos,
se demuestra que ni el retail fisico estd
retrocediendo, ni el ecommerce esta
provocando un cierre masivo de puntos
de venta fisicos. Y, desde luego, no parece
estar recogiendo esas ventas perdidas. En
los ultimos meses han cerrado tiendas y

cadenas emblemdticas en Estados Unidos.
Pero en general, la mayoria de grandes
cadenas americanas que estdn cerrando
puntos de venta (Sears, Kmart, RadioShack,
J.C. Penney, Macy’s, entre otras), llevan
muchos anos, arrastrando sus problemas
y sobreviviendo. Considero que no es una
crisis del sector es mds bien una crisis del
modelo, el problema es no darnos cuenta
de un cambio en el comportamiento del
consumidor y sus hdbitos de consumo, el
asunto es no dejar de ver al cliente como
el centro del negocio. El retail se estd
transformando, supone desechar lo que
ya no sirve, lo que ya no tiene valor en el
nuevo entorno. Los retailers que no sean
capaces de afrontar el sacrificio de esta
transformacién y deshacerse de los restos
del siglo pasado, caerdn. Y les reemplazardn
otros que entiendan mejor las necesidades
de los consumidores del siglo XXI. Es
evolucion, no apocalipsis.

¢Como consumidora, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

Soy fan del grupo Inditex, ¢qué consumidor
espanolnoloes?Tiendasconposicionamiento
claro, experiencias omnicanales, innovacion,
variedad de producto renovado de manera
inmediata y precio justo. Tampoco puedo
negar que amo la marca en la que trabajo,
Alain Afflelou, porque somos capaces de
combinar valores de expertise sanitario a
través de nuestro personal 6ptico, moda a
través de los productos y compromiso con
el consumidor a través de los franquiciados.
Ademds estamos siendo capaces de
integrar el mundo online respetando el
negocio de los franquiciados con servicios
como la cita online o el probador virtual que
permite probar todo el surtido sin tenerlo
fisicamente (en casa o en la tienda).

¢Coémo te ves a ti misma dentro de una
década?

Jajaja, me veo mds mayor, espero que
algo mds sabia, y liderando este sector que
adoro. Tendré que seguir desaprendiendo
por un lado para aprender por otro dada la
velocidad a la que se mueve el mundo. La
verdad es que creo que en la revolucion del
retail, el modelo estd todavia por definir y
los grandes operadores tenemos que ser
capaces de impulsarlo.

RetailNewslrends
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JAVIER
LOPEZ GIL

Director General
HEFAME

Javier Lopez, Director General de Hefame,
dirige la distribuidora farmacéutica detrdas
de la cual estdn mds de 5.100 farmacias en

Espana, y a quien también conoci en una
de mis conferencias y con quien empaticé
enormemente.

Hefame factura mds de 1.350 millones de
euros. Su marca propia, Interapothek, estd

presente en 9.000 farmacias y 18 paises.
Estd haciendo un trabajo extraordinario en
Hefame.

Por supuesto, el sector de las farmacias
tiene mucho que contarnos a la comunidad
Retail, y el invitado de hoy es una de las
voces mds prestigiosas en ese sector. Hoy
visita 100Voces, Javier Lépez.

¢Coémo un ingeniero llega a ser el director
general de la primera empresa privada
de la Region de Murcia por volumen de
facturacion, a ser el maximo ejecutivo de
una cooperativa de distribucion mayorista
que distribuye a mas de 5.100 farmacias?
La vida es mds circular de lo que parece,
curiosamente empecé en Hefame hace
mdas de 20 anos realizando mi proyecto
fin de carrera y posteriormente me quedé
trabajando.

Mds tarde tuve la suerte de participar en
numerosos proyectos logisticos de distintos
sectores con ese conocimiento. Para 10
anos después volver a Hefame y desde hace
7 anos ser Director General.

El consumidor en el futuro préximo, ;cémo
lo imaginas?

Muy exigente, por la facilidad que tenemos
de acostumbrarnos a la excelencia en el
servicio, muy informado e interconectado
con todos los agentes que intervienen en el
proceso y flujo de compra.

La farmacia se encuentra en plena
transformacion, adaptandose
a herramientas que ya existen
en otros sectores relativas al
marketing fisico y digital.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente, teniendo en cuenta que las
farmacias son Retail, y que caracteristicas
no tan excelentes te gustaria que
cambiaran?

Sin duda ha mejorado todo lo relativo
a la seguridad en el pago, la velocidad
y el control del proceso. La farmacia
se encuentra en plena transformacion,
adaptdndose a herramientas que ya existen
en otros sectores relativas al marketing
fisico y digital. Me gustaria que aceptasen la
transformacién de forma anticipativa y no
de forma reactiva.

¢Cudl es el futuro que vislumbras para tu
sector?

Apasionante, es la palabra. La farmacia
en Espana tiene tres grandes variables

@oilNewsTrends

envidiadas por cualquier sector:

« Proximidad con los ciudadanos (el 95%
de la poblacién dispone de una farmacia a
menos de 250 m).

« Te atiende wun sanitario cualificado
anadiendo valor y seguridad al proceso de
compra.

« Dispone de una logistica gracias a la
distribucion considerada una de las mads
sofisticadas del mundo por su rapidez,
numero de servicios diarios (minimo dos) y
gestionar mas de 80.000 articulos distintos.

¢Coémo consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

Me gustan Zara, Mercadona y Amazon

« Zara por el desarrollo de su estrategia
multicanal, fisico y digital. Personalmente
creo que hablar de multicanalidad cada
vez tiene menos sentido, si lo pensamos
bien solo existen clientes y experiencia de
servicio y/o compra, Zara lo ha tenido claro
y estd consiguiendo unir todo.

« Mercadona por cémo ha simplificado el
proceso de compra respecto al producto y
la tienda fisica.

« Amazon porgue no comete apenas errores,
consigue hacerte creer que eres especial y
que puedes tener con el algo mds que sélo
comprar.

¢Coémo te ves a tu mismo dentro de una
década?

En lo profesional.. me tocard estar
transmitiendo lo aprendido y dejando hacer.
Y en lo personal navegando.. espero que
sobre todo en el mar de mi pueblo, Aguilas..
y un poco menos en la red.
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AGUSTIN

MARKAIDE

Presidente de Eroski

El personaje de esta semana lidera una
de las empresas mds grandes del Retail
iberoamericano. Unaempresacon 6 millones
de Socios Clientes, 1651 establecimientos,
30.501 empleados, que factura 5.505
millones euros.

Licenciado en CC Empresariales por la
Universidad de Deusto, en su facultad de
la ESTE de San Sebastidn, y licenciado en
Derecho. Su trayectoria profesional se ha

desarrollado en empresas cooperativas.
Lleva 27 anos en la misma empresa. 10
anos de director general y los ultimos 8 de
presidente.

Un profesional brillante, cordial, a quien
tuve el placer de conocer personalmente
hace poco, y se cumplieron con creces las
expectativas que tenia de él. Hoy visita
100Voces el presidente de Eroski, Agustin
Markaide,

¢Quéteintereso enel Retail paradesarrollar
tu carrera profesional y como llegaste a ser
el CEO de uno de los principales retailers
iberoamericanos?

En el recorrido vital suele haber siempre
mucha influencia de las circunstancias,
tanto las personales como las del entorno,
para que acabes haciendo determinadas
cosas en determinados lugares. En mi caso,
lo que tenia claro es que mi vida laboral iba
a ser en la Experiencia Cooperativa que se
estaba desarrollando en Mondragén. Ahi
busqué y encontré trabajo. Inicialmente,
involucrado en el asesoramiento a
cooperativas agroalimentarias, desde las
gue tuve mis primeros contactos con Eroski,
como proveedor, y donde desarrollé ideas
sobre el potencial del producto local en el
sostenimiento del paisaje y modos de vida
locales, y sobre la calidad del producto
como atractivo para el mercado y garantia
de pervivencia en el futuro. A partir de ese
punto, como un consumidor mds, perteneci
al consejo rector de la cooperativa de
consumidores Eroski (equivalente al consejo
de administraciéon) y pasar de ahi a la
gestion dentro de Eroski fue un paso natural
y sencillo. Después, he ido pasando por
diferentes direcciones hasta que fui elegido
como Presidente por la asamblea de socios
cuando el presidente anterior llegd a la
edad de jubilacién.

El consumidor en el futuro préximo, ;cémo
te lo imaginas?

Mi vision del consumidor en el préoximo
futuro proviene de la prolongacion de las
tendencias de fondo presentes que a mi
me parecen mds relevantes. Una de esas
tendencias es la de la personalizacion del
consumo, en todos los dmbitos, también en
la alimentacion.

Esto, trae consigo enormes repercusiones
en las empresas, por la mayor variedad de
productos y servicios necesarios para llegar
a un mismo numero de clientes, la menor
saturacion o menores series de produccién
de cada uno de ellos, su menor periodo
de vida. Este camino acaba llegando a la
personalizacion del producto, y no solo
porque en la etiqueta aparezca el nombre
del consumidor. Otra de las tendencias
es la busqueda de mejores experiencias
de vida en muchos admbitos, también en el
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Creo que la tienda fisica
redisenada, muy conectada
on el cliente, experiencial
y servicial, tienen mucho futuro.
Depende de la industria
del Retail el que esto sea asi.
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de las compras bdsicas y por lo tanto, los
consumidores que no consigan experiencias
que les satisfagan evitardn dedicar tiempo
a esas actividades. Evidentemente, la
tecnologia formard parte de su piel, sin darle
importancia siquiera. Pero, en todo caso,
el consumidor acrecentard su hedonismo,
seguird necesitando dar y recibir afecto,
querrd sentirse seguro, importante vy
sano, fisica y mentalmente, disfrutard de
la vida, de los alimentos, querrd que el
medioambiente esté cuidado y hard lo que
pueda, sin sacrificarse mucho, protestard
por las injusticias, pero se movilizard con
suavidad. Eso si, siempre que no haya
eventos criticos que lo cambien todo.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?
Uno de los aspectos mds importantes del
retail de alimentacion es que ha resuelto
eficientemente la tarea de alimentar con
seguridad, calidad y precio a una poblacién
cada vez mds exigente. El consumidor va
evolucionando y el Retail va adaptdndose a
esa evolucion con rapidez.

Ese camino a la individualizacién del
comportamiento del consumidor se sigue de
cerca por el Retail. Pero ahora, la sociedad de
los paises occidentales, almenos, hagiradoy
ha tomado una direcciéon inequivoca hacia la
sostenibilidad del consumo y nos ha pillado,
a todos los agentes que intervenimos en el
sistema, con el pie cambiado. Pensdbamos
que esta evolucion iba a ser gradual, como
todas las que hemos tenido en el pasado
reciente y, en realidad, la sociedad nos pide
una disrupcion, y no tenemos preparadas
las respuestas.

Ni los distribuidores, ni los fabricantes, ni
los poderes publicos sabemos cudles son
las soluciones a los problemas planteados,
pero los vamos a tener que encontrar. Lo
que no tengo duda es que lo haremos,
encontraremos las soluciones, y dardn
respuesta a lo que la sociedad pide y serdn
eficientes.

cQué piensas del Retail apocadlipse,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hara que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?
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No tengo dudas acerca de que la tecnologia
estd para quedarse y que las ventas del
futuro van a involucrar mucha tecnologia,
también en la venta de alimentacion, que es
probablemente la rama de la distribucién
con menor penetracion de la venta on line.
Pero esto no significard, necesariamente, la
desaparicion de un gran numero de tiendas
fisicas, pero las que haya seguro que serdn
distintas y puede haber un ritmo alto de
cierres y aperturas. Algo muy tipico en
Retail, por otra parte.

No creo que la solucion mds sostenible de
la ultima milla pase por entregar las cosas
personalmente en la puerta del domicilio.
Tampoco creo que la gran mayoria de
los consumidores haga sus compras
ordinariamente sin pisar una tienda, porque
buscard llenar su vida de experiencias
positivas, y dependerd de las tiendas
fisicas el que sean capaces de ofrecerlas.
La inmediatez que representa la tienda de
proximidad o conveniencia no serd superada
por otras soluciones de forma eficiente, al
menos en mucho tiempo. Creo que la tienda
fisica redisenada, muy conectada con el
cliente, experiencial y servicial, tienen mucho
futuro. Depende de la industria del Retail el
gue esto sea asi.

El consumidor acrecentara su
hedonismo, seguira necesitando
dary recibir afecto, querra sentirse
seguro, importante y sano, fisica
y mentalmente, disfrutara de la
vida, de los alimentos, querra que
el medioambiente esté cuidado y
hara lo que pueda, sin sacrificarse
mucho, protestara por las
injusticias, pero se movilizaréa
con suavidad.

¢Como consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

Me gustan mucho las ultimas tiendas de
Eroski, por qué no admitirlo. Pero también
admiro, y a veces envidio, muchas de
las iniciativas de grandes competidores
cercanos. Sin embargo, las que mds me
gustan son las que veo en otros paises

como, por ejemplo, en Paises Bajos o Bélgica
o en el Norte de Italia, cuando desarrollan
magnificamente el ‘valor’ de los productos
gue venden, sacando la alimentacion de la
banalizacion, bien sea porque destacan los
productos del territorio, desplegando sus
atributos especificos, o cuando ensalzan
cualquier producto y lo convierten en algo
incomparable rompiendo las barreras entre
secciones y tipo de experiencias de compra
y de consumo.

Pero también admiro la relacién y atencion
esmerada al cliente individual de muchos
comercios de proximidad que aportan un
auténtico valor a muchos clientes que lo
aprecian y lo buscan.

¢Coémo te ves a ti mismo dentro de una
década?

Mis gafas de ver lejos no llegan a tanto como
una década. Pero me imagino retirado de la
vida profesional y activo, tanto fisica como
mentalmente.

Tengo muchas cosas que me interesan o
a las que tengo aficién y les dedicaré un
tiempo que ahora no tengo y querré dedicar
una parte de mi tiempo a aportarlo donde
pueda ayudar a otros, si pudiera ser, en el
mundo de la economia social. En todo caso,
como decia al comienzo, las circunstancias
determinan en gran medida lo que acabas
haciendo y trataré de apoyarme en las que
vayan surgiendo para seguir teniendo una
vida con sentido.
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UAN MANUEL

MORALES

Director General
del Grupo IFA

Juan Manuel Morales Alonso dirige
el primer grupo de distribucidon
alimentaria por superficie comercial
de los 23 paises que configuran la
comunidad iberoamericana, con 23
mil millones de euros en facturacién
consolidada. Con mds de 9.500
supermercados e  hipermercados
y madas de 125.000 empleados. Es
la Central de Compras y Servicios
pionera en Espaha compuesta por
34 asociados y casi 200 empresas
presente en Espana, Italia y Portugal.
El Grupo IFA se encuentra entre los
retailers europeos mads grandes y con
mayor crecimiento de los Ultimos ano.
La gestion de Juan Manuel en los casi
8 anos al frente de el Grupo IFA es
memorable. Juan Manuel es brillante
en la conversaciéon y muy amable
en la distancia corta. Las veces que
nos hemos reunido para charlar, nos
encontramos dos personas, mds alld
de nuestras biografias, que amaban
la estrategia en el Retail y su poder
transformador social y econémico. Hoy
visita 100Voces uno de los directivos
esenciales en el Retail iberoamericano.
Juan Manuel Morales Alonso. Director
General del Grupo IFA.

El consumidor en el futuro préximo,
Zcomo te lo imaginas?

Me imagino un consumidor que va
evolucionando, sin  necesariamente,
renunciar a sus costumbres como
puede ser la experiencia de compra
de proximidad liderada por los frescos.
Pero me lo imagino integrando la
transformacién digital en su proceso de
compra, sus promociones o su pago en el
establecimiento. No nos damos cuenta,
pero se van integrando en nuestras
tiendas los seniors y los millennials. Me
gusta decir que las tiendas de Grupo
IFA deberdn ser relevantes y eficientes
tanto para el comprador que quiere
pasar 30" comprando como el que sdélo
quiere estar 30", incluso pudiendo ser el
mismo consumidor en dos misiones de
compra diferentes.

éCudles son, desde tu punto de vista,
los problemas mads importantes que
deberia afrontar las empresas en el
Retail en los préximos anos?

Personalmente creo que las empresas
se van a enfrentar a varios desafios
importantes en los proximos anos que
irdn desde la caida de mdargenes a la que
ya se enfrentan, por desgracia, muchos
mercados en Europa por el auge de
modelos de bajo valor anadido. Ademds,
el crecimiento de oferta comercial
y puntos de venta (en especial en la
carrera de la proximidad) frente a una
poblaciéon descendente y mds adulta,
es un reto a tener muy en cuenta. Como
consecuencia, no crecer a superficie
comparable podrd convertirse en un
riesgo serio para algunos. Y, sin duda, la
competencia de los “retailers” digitales
cuando esta suponga una desventaja
competitiva podrd ser otra amenaza.

Por ultimo, la sobrerregulacion emergente
unida a una busqueda de sostenibilidad mal
entendida y forzada puede poner en graves
aprietos a muchos negocios como estamos
empezado a sufrir en muchas regulaciones
de dmbito regional. El incremento de costes,
en especial laborales, unida a los nuevos y
crecientes impuestos puede “dar la puntilla”
a algunos, después de leer todo lo anterior.
Tenemos uno de los sectores de retail mds
competitivos de Europa que puede estar
en grave riesgo si seguimos cargando una
mochila, ya de por si, muy pesada para las
empresasde unsectorcon bajarentabilidad.

ZQué piensas del Retail apocadlipse,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hard que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?
Uno de los aspectos mds importantes del
retail de alimentacidon es que ha resuelto
eficientemente la tarea de alimentar con
seguridad, calidad y precio a una poblacién
cada vez mds exigente. El consumidor va
evolucionando y el Retail va adaptdndose
a esa evoluciéon con rapidez. Ese camino a
la individualizacion del comportamiento
del consumidor se sigue de cerca por el
Retail. Pero ahora, la sociedad de los paises
occidentales, al menos, ha girado y ha
tomado una direccién inequivoca hacia la
sostenibilidad del consumo y nos ha pillado,
a todos los agentes que intervenimos en el
sistema, con el pie cambiado. Pensdbamos
que esta evolucion iba a ser gradual, como
todas las que hemos tenido en el pasado
reciente y, en realidad, la sociedad nos pide
una disrupcion, y no tenemos preparadas
las respuestas. Ni los distribuidores, ni
los fabricantes, ni los poderes publicos
sabemos cudles son las soluciones a los
problemas planteados, pero los vamos a
tener que encontrar. Lo que no tengo duda
es que encontraremos las soluciones, vy
dardn respuesta a lo que la sociedad pide y
serdn eficientes.

ZQué piensas del Retail apocadlipse,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hard que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?

Sinceramente no me lo creo. Veo hoy la
omnicanalidad (que no el e-commerce)
como una oportunidad, pero manana
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puede que sea una amenaza para los que lo
vean tarde. Sin embargo, creo en un sector
“hibrido” a futuro donde todos los modelos
podrdn convivir, siempre que todo el mundo
juegue con las mismas reglas, por supuesto.
Para los que lo hagan bien y evolucionen
siemprehabrdmercado. ¢ Hacecuantosanos
sehabladelaconsolidaciondeladistribucion
en Espana? Y ¢ por qué el fendmeno de las
empresas regionales no solo aguanta, sino
que gana? Sencillamente, porque se han
adaptado a los cambios del sector (los
hipermercados, el discount, el e-commerce)
con un modelo de éxito (variedad, frescos
y proximidad) que aporta valor y hace que
el comprador siga yendo a sus tiendas
porque es diferente. Desaparecerdn los
“malos” , los que no sepan aportar valor al
consumidor. Ahora bien, eso no significa que
en el futuro pueda haber categorias que se
compren mayoritariamente on-line por sus
caracteristicas.

¢Como consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

Me gustan los “retailers” que me dejan
libre capacidad de eleccidon y, por tanto,
me ofrecen surtido y no sdlo “los que ellos
creen que me tiene que gustar” (el jefe). Me
gusta disfrutar de una buena experiencia
de compra con un ambiente agradable y
conveniente de la tienda, con unas buenas
secciones de frescos y venta asistida.
Tambiéen versatil para que pueda estar 2’ en
la tienda si ho quiero mds y tenga maxima
agilidad para comprar (conveniencia/food-
to-go) y, sobre todo, para pagar. ¢Por qué
no tener un supermercado de barrio con las
ventajas de un “Amazon Go”

¢Como te ves a ti mismo dentro de una
década?

Me veo “digitalizado” pero no rehén de la
digitalizacién. Me veo comprometido con
los “hdbitos saludables” (alimentacion +
ejercicio) sin renunciar a los momentos de
indulgencia. Me veo enuna ciudad sostenible
donde la calidad de vida haya mejorado,
pero sin hipotecar el crecimiento de las
empresas. Me veo presenciando un sector
de retail muy evolucionado donde convivan
las tiendas que se lo ganen, sean fisicas o
no, porgque aporten cosas diferentes a gente
diferente en momentos diferentes.
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JAIME

PASCUAL-SANCHIZ
DE LA SERNA

CEO Savills Aguirre Newman

El  protagonista hoy de nuestro
proyecto 100Voces, es el CEO de la que
ha sido nombrada la mejor consultora
inmobiliaria en Espana en 2019 por
la revista ‘Euromoney’ por octavo ano
consecutivo. Una empresa que en
2018 fue el referente en el mercado,
y que participd en operaciones por
un volumen de 2.200 millones de
euros, muchas de ellas de retailers
o de empresas que dan servicio a
retailers. Casado y padre de tres hijos.
Muy aficionado a jugar al baloncesto,
disfrutar del padel y sobre todo de ver
jugar a sus hijos al futbol. Madrileno
de nacimiento, pero de madre cubana
que seguro le ha marcado mucho.
Hace unas semanas nos vimos en su
despacho.

En la distancia corta es una persona
muy amable y un gran observador.
Hablamos de muchas cosas, y sobre
todo de Retail.

¢Cudl ha sido la clave para llegar a

ser CEO de una de las consultoras
inmobiliarias lider de Espana?
Trabajo en equipo, siempre, para tomar
decisiones y ayudar a tomar decisiones
en la direccion acertada. Para mi es
clave sentirme rodeado de buenos
profesionales y mejores personas, con
ambicion de lograrun equilibrio ideal para
todos nuestros “stakeholders”. El secreto
individual siempre es estar rodeado de
las personas adecuadas, escuchar mucho
y unir el conocimiento e ideas del equipo
para sacar lo mejor en cada situacion.

El consumidor en el futuro proéximo,
Zcomo te lo imaginas?

No cabe duda que cada dia hay una
mayor concienciaciéon de que el mundo
debe estar construido sobre unos pilares
de equilibrio del ecosistema, de Ila
riqueza, de la igualdad, de la diversidad,
y los productores y consumidores cada
vez van a estar mds pendientes de que
todo lo que les rodea mantiene estos

estdndares. Desde luego va a ser cada vez
un consumidor mds concienciado de que los
grandes logros se hacen desde pequenos
gestos individuales y esto ya ha empezado
a modificar patrones de consumo.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?

Por un lado, creo que se ha conseguido una
democratizacion del acceso al producto,
tanto a nivel fisico como econdmico a traveés
delasgrandes cadenas que sacanproductos
globales a precios asequibles, aspecto que
creo muy positivo. Sin embargo hay un
coste colectivo de ese logro, por un lado los
problemas de competitividad que generan
a los negocio mds locales (en muchas
ocasiones de pequenos empresarios o
familiares) y por otro la necesidad de
que la sociedad aumente el consumo y
de esta manera los precios asequibles se
compensen por la rotacion y obsolescencia
gue aumentan las ventas. Esto a su vez tiene
efectos positivos y negativos en economias
de paises de mano de obra mds barata e
impacto en el medioambiente si en esos
paises el clima no es todavia una prioridad
urgente.

cQué piensas del Retail apocalipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hard que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?

Personalmente creo que el sector se
adaptard. Siempre lo ha hecho. No creo
que las ventas por internet anulen el retail
cldsico. Ir de compras es, en si mismo, una
experiencia que particularmente en Espana
tenemos muy arraigada, forma parte del
dia a dia y del plan de fin de semana. El
retail no es simplemente abastecimiento de
los hogares. Un ejemplo claro es la compra
por catdlogo, con gran éxito en paises
como Alemania durante decadas, nunca ha
acabado de triunfar en nuestro mercado.

La sociedad evoluciona y las costumbres
cambian, algunos negocios se
transformardn, otros se enfocardn en venta
por internet, pero esos espacios serdn
sustituidos por otros. Por ejemplo, hoy en
dia la expectativa de vida se alarga y la
gente quiere estar en forma y atractivas
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sin importar la edad. Ahi tenemos toda una
industria de estética, cosmética, deportes,
gimnasios...que ocupard espacios que
dificilmente serdn amenazados por la
distribucion de internet. Y ademds estd
el factor sostenibilidad, que empezard a
influir en la distribucién de bienes online de
manera mds clara. Creo que no se puede
anticipar cémo serd esa transformaciéon y
adaptacion porque la velocidad del cambio
es tan enorme que no somos capaces de
saber leer el futuro..pero soy optimista vy
como sector nos adaptaremos a lo que
venga.

No creo que las ventas por internet
anulen el retail clasico. Ir de compras
es, en si mismo, una experiencia que

particularmente en Espana
tenemos muy arraigada, forma
parte del dia a dia y del plan
de fin de semana.

¢Como consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

Me gustan las cosas nuevas e innovadoras,
incluso disruptivas, pero que tengan una
base tradicional donde no se nos olvide ni
de dénde venimos ni nuestra cultura. Soy
bastante funcional. Me gustan los retailers
gue en su historia y su forma de hacer ves
un propodsito mas alld de vender mads. Las
marcas con una historia de superacion,
de pelea por hacer las cosas bien. Pero
reconozco que compro muchas cosas por
funcionalidad y no miro tanto aun de donde
viene o cémo se ha hecho cada producto.

¢Como te ves a ti mismo dentro de una
década?

Me gustaria verme sorprendido por lo
bien que estamos social, econdmica y
medioambientalmente hablando. Me
encantaria que mis expectativas para
dentro de una década no solo queden
cumplidas, sino sobrepasadas. Trabajo con
esto en mente.
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JAIME

PFRETZSCHNER

Director General
Phone House Espana

El invitado a 100Voces hoy es el Director
General de una empresa lider con S50
tiendas. Dirige un equipo de mads de
3.000 colaboradores. Un gran experto
del retail omnicanal, es sin duda uno
de los profesionales del Retail que mds
sabe del sector de telecomunicaciones,
soluciones y servicios para el hogar en
Iberoameérica.Unsectorreformulandose
constantemente. Miembro del comité
de Dominion a nivel internacional. Y a
pesar de tener todos estos inmensos
proyectos, cuando le expliqué el
proyecto de crear una asociacion del
Retail, inedita en su planteamiento a
nivel mundial, y que no se vertebrara en
tornoalossectoressinoentornoatodas
aquellas empresas y profesionales que
vendieran o alquilaran algo a un cliente
final, se embarcé en este proyecto.

Hoy visita 100Voces, Jaime
Pfretzschner, uno de los directivos mds
interesantes del panorama actual,
es Director General de Phone House

Espana, y miembro del comité ejecutivo
de la Asociacion Espanola del Retail
(AER)

£Qué te intereso en el retail y qué te llevo
a ser el director general de una de las
empresas lideres de Espana?

El retail es algo que probablemente, sin
darnos mucha cuenta, hemos ido viviendo
desde que tenemos recuerdos. Durante
toda nuestra vida hemos ido teniendo
interacciones continuas con diversos
retailers, si bien es cierto que desde la
perspectiva de cliente. Esto ha sido algo
que me ha ido atrayendo desde siempre,
y que en un momento dado me animo a
intentar ver la foto desde el otro lado del
espejo.

Es un sector que desde mi perspectiva
tiene varios atractivos especiales:

- Evoluciona y cambia muy rdpidamente, y
nunca deja de emocionarte las hovedades
que van surgiendo

- Las decisiones que tomas se ven reflejado
rapidamente, esto es algo que no pasa en
todas las industrias, puedes ver reflejadas
tus acciones en hechos muy rapidamente
+ Se puede aprender algo nuevo todos
los dias, tanto del trabajo que uno
desarrolla como de las evoluciones de
la competencia. Soy cliente ademds de
trabajador, y durante mi vida diaria tengo
la oportunidad de experimentar cosas

que me pueden ayudar a realizar mejor mi
trabajo.

Entre en el sector por “carambolas de la
vida". Tras haber acabado mis estudios en la
universidad, habia trabajado mds en el drea
financieray de control de otras companias, y
mis companeros de entonces se dedicaban
a la auditoria y consultoria (que en aquel
momento estaba mds en boga). Se me
presento la oportunidad y decidir apostar
por este sector.

Llevo ya mds de 20 anos en retail, he ido
aprendiendo desde abajo, tocado casi
todas las dreas dentro de la compania, y
eso me ha permitido seguir avanzando con
una visiéon mas global del negocio y siendo
consciente de la complejidad e importancia
de todas y cada una de las dreas que lo
conforman. Mis ganas de aprender me han
ido llevando a ir tomando cada vez mayores
responsabilidades.

Si bien es cierto que en ningun lugar te
forman para ser “experto en retail” o “dirigir
unretail’, hetenidolasuertedetrabajarpara
grandes empresas que me han permitido
desarrollarme profesionalmente, viajar a
otros paises y conocer muchas maneras
de trabajar, asi como de tener grandes
maestros en los que fijarme y aprender.

El consumidor en el futuro préximo, icémo
te lo imaginas?

Sobre todo, influyendo en lo que quiere y
no solamente eligiendo lo que ya existe o se
pone a su disposicion.

Va a estar mucho mds informado de lo que
venia siendo habitual en el siglo pasado, con
mucha mads oferta a su disposicion y mayor
capacidad de comparar.

Serd alguien que vaya a comprar porque
quiera, y no solo por simple necesidad. Debe
quedar satisfecho con su interaccion con
el retail, y ademds le gusta compartir su
experiencia con su entorno, lo que tendra
un efecto exponencial (tanto en lo positivo
como en lo negativo). La inmediatez va a
ser un factor fundamental, el ritmo de vida
que llevamos se estda volviendo frenético y
el cliente cada vez estd dispuesto a esperar
menos. Por tanto, la cadena de suministro
va a jugar un papel fundamental.

Esto no quita, que en mi opinion, seguiremos
siendo impulsivos, emocionales e
influenciables y si vemos algo que nos llame
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la atencion entraremos a verlo, ya sea fisica
o digitalmente.

Supongo quelasociedad acabaravalorando
cada vez mds la sostenibilidad y el medio
ambiente, y el cliente acabara siendo un
reflejo de ello, por lo que estos valores serdn
apreciados. También creo que el devolver a
la sociedad parte de lo que nos ha permitido
tener (ejemplo de Amancio Ortega) tendrd
un reconocimiento positivo por parte de los
clientes.

En resumen, el cliente es y serd “soberano”,
y busca soluciones satisfactorias a sus
necesidades, y si no somos capaces de
ddrselas como, cuando y donde quiere, se
ira a otro sitio a buscarlo.

Algo que creo que podemos
mejorar en nuestros retails es
tener trabajadores que deseen
trabajar en ellos y estén contentos
y satisfechos con lo que hacen, y no
simplemente que estén ahi porque
no han encontrado otra cosa.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?

El contacto humano es algo que hace
destacar el retail sobre otras formas de
interaccion con los clientes, no creo que sea
sustituible en el medio plazo, una persona
puede aportar una cantidad de valor
incalculable a una relacién. Pero también
ha de verse el lado peligroso, una mala
experiencia en el trato personal puede ser
devastadora.

Por tanto, algo que creo que podemos
mejorar en nuestros retails es tener
trabajadores que deseen trabajar en ellos
y estén contentos y satisfechos con lo que
hacen, y no simplemente que estén ahi
porque no han encontrado otra cosa.

La exposicion fisica de productos o
demostracion de servicios es fundamental.
Aunque digitalmente se puede mostrar
mucho mds rango de producto, hay
experiencias que hoy por hoy se consiguen
mejor fisicamente.
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Si conseguimos generar un buen recuerdo en el cliente,
este querra volver, si no hemos conseguido
que se lo haya pasado bien
viniendo a nuestro retail,
claramente algo no funciona.

La evolucién de la tienda tradicional hacia
espacios mds grandes, con una experiencia
del cliente mds satisfactoria y donde le
permita descubrir cosas que no se esperaba
0 que simplemente no conocia, creo que es
un gran avance de los ultimos tiempos.

Si conseguimos generar un buen recuerdo
en el cliente, este querrd volver, si no
hemos conseguido que se lo haya pasado
bien viniendo a nuestro retail, claramente
algo no funciona. Comprar debe ser
divertido, y no siempre se consigue (colas
para ser atendido, aspecto del entorno,
disponibilidad del producto deseado, trato
del personal, o simplemente expectativas
mayores a lo encontrado). Si comprar no es
divertido, el cliente encontrara una forma
de no tener que hacerlo.

Hablamos de mejorar la experiencia de
los clientes, pero generalmente a la vez
queremos bajar los costes para asi poder
competir mejor, y esto es algo que no
siempre es fdacil de conseguir.

Aunqgue todos hablamos continuamente del
“cliente en el centro”, creo que en la mayoria
de los casos casi todos tenemos mucho que
mejorar.

cQué piensas del Retail apocalipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hara que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?
Creo que siempre ha habido “apocalipsis” de
todo, lo que pasa es que tanto consultores,
medios de comunicacion, gurus, etc..
Necesitan algo que contar continuamente
para mantener la atencion.

Las tiendas han ido abriendo y cerrando
siempre (yo lo denomino evolucién). Nos
vendieron las .com como “el Unico futuro
posible” y ya vimos lo que paso.

Los bancos han ido transformando sus
sucursalesysumaneradeinteractuarconlos
clientes, pero no han desaparecido. Siguen
existiendo supermercados, hipermercados y
tiendas de alimentacion, lo que pasa es que
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el sector ha evolucionado para satisfacer
los comportamientos de los clientes que han
ido cambiando con el tiempo.

Los grandes almacenes amenazaban con
la extincion de las tiendas de barrio, pero
ambos siguen ahiy siguen siendo Retail.
Creo que es la evolucién de la sociedad lo
gue estamos viviendo.

Digital y fisico se fusiona y complementa,
como ya lo hicieron otros cambios en
otros momentos. La restauracién en local
o entrega a domicilio fue un ejemplo, y
ninguna ha desaparecido, todo depende
del momento y de lo que te apetezca mds
hacer. Si no fuera asi, ¢por qué el digital se
obsesiona por abrir tiendas?

Con esto no quiero decir, ni mucho menos,
que los que procedemos de la parte fisica
no debamos evolucionar mucho para tener
una relacién con los clientes de manera
digital, ya que el cliente es el que decide
como quiere interactuar con nosotros en
cada momento. La convergencia de lo fisico
y digital es una realidad y no es discutible.
Estoy seguro que dentro de un tiempo ya
no hablaremos de digital o fisico, sino de
contacto con clientes.

Poder configurar un coche tranquilamente
en casa por la web es mucho mds comodo
y sosegado, me permite ver todo tipo de
opciones y complementos, pero luego
necesito sentarme en uno y ver como
siento el motor o como me encuentro
dentro del habitdculo, y eso es complicado
hacerlo por un solo canal. Por tanto, la
complementariedad parece la mejor
solucion.

Lo que estd claro es que la evolucién va a
continuar, y lo que quede serd diferente.

¢Como consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

Como decia antes, el retail que me gusta es
aquel al cual me hace ilusidn ir, me apetece
pasar un rato en ély no al que tenga que ir
por necesidad

A lo largo de la vida he tenido muchos
retailers preferidos, y mirando ahora hacia
atrds algunos me pueden llegar parecer
sorprendentes, pero en aquel entonces a mi
me parecian fantdsticos.

Por ejemplo, cuando era joven me gustaba
mucho las tiendas de games workshop,
la experiencia era fantdstica y el trato y
entusiasmo de los empleados también.,
y sin embargo el modelo no fue capaz de
adaptarse a las nuevas exigencias de los
clientes o simplemente ese tipo de producto
paso de moda.

Ahora me gustan mucho las librerias
en general, sobre todo aquellas donde
los empleados ayudan y recomiendan y
donde los titulos estdn expuestos de una
manera agradable y con sentido e invitan a
sumergirte en ellos. Siguen teniendo “algo
especial” que no consigo encontrar en los
grandes e-tailers por mucho mayor rango
que puedan llegar a ofrecer, incluso a mejor
precio muchas veces.

Las tiendas especializadas en cualquier
tematica, donde tienes todo lo imaginable
de algo y empleados con gran conocimiento
también me parecen maravillosas
Elmodelo IKEA, donde ademds de descubrir
muebles y cosas para el hogar puedes
comer con la familia también me parece un
gran avance

Algunos nuevos supermercados, mas
parecidos a lo que se veia en el extranjero
en anos anteriores, donde la manera de
exponer el producto, la variedad, o las
demostraciones en vivo te invitan llenar el
carro de la compra.

¢Como te ves a ti misma dentro de una
década?

Pues supongo que mds mayor.
Profesionalmente la verdad es que no lo
sé, 10 anos son muchos y la vida puede dar
muchas vueltas en ese tiempo, pero espero
seguir siendo feliz con lo que haga, que es
algo muy importante para hacer bien tu
trabajo, y que hasta ahora asi ha sido.

Si me gustaria poder decir entonces que
he continuado aprendiendo a diario y
que he aportado algo positivo tanto a los
clientes como a las personas con las que he
trabajado.

En la parte personal, con disfrutar de las
pequenas cosas creo que me es suficiente.

RetailNewslrends
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MARISA

RODRIGUEZ

Directora de Operaciones en Vivanta,

Former Directora General

Clinicas Dentix 2016-2019

ZQuéteinteresé enel Retailparadesarrollar
tu carrera profesional y cémo llegaste a ser
el CEO de unos de los principales retailer
iberoamericano del sector de las clinicas
dentales?

Aunque considero que un servicio de
salud no es un retail puro, si que hay
caracteristicas que son similares, sobre
todo el dar el mejor servicio al paciente y
ponerlo en el centro de todas las decisiones
que se toman. Siempre me ha atraido, ya
que no concibo mi vida laboral en trabajos
gue no estén relacionados con dar un buen
servicio. Creo que lo que me ha hecho llegar
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El personaje que entrevisto hoy lideraenla
actualidad la cadena de clinicas dentales
mds grande de |beroamérica. Conocié al
presidente y fundador de Dentix en 2011 y
desde entonces ha sido una de las piezas
clave para el desarrollo de un proyecto
que consistia en poner la odontologia de
vanguardia al alcance de todos poniendo
al paciente en el centro.

Marisa nacid en un pequeno pueblo de
Jaén y desde muy pequena conocio de
primera mano lo que es el retail, ofrecer
el mejor servicio posible al cliente, ya que
tanto sumadre como su padre regentaban
sendos negocios. Esa mdxima de poner
al cliente en el centro de todo es la que
ha marcado la trayectoria de nuestra
entrevistada.

Pero aungue el trabajo y los negocios
son una parte importante de su vida, lo
que realmente le llena es la familia, los
animales y descansar cerca del mar.

a liderar este proyecto es que pongo la
maxima pasion o todo lo que hago y eso se
transmite a colaboradores y equipos. Si las
cosas se hacen con pasién consigues dar un
mejor servicio que el resto y eso se traduce
en una marca atractiva para el publico.

El consumidor en el futuro préximo, ¢como
te lo imaginas?

Los consumidores son cada vez mds
exigentes, tienen poco tiempo, saben lo que
quierenyloquierenyayahora.Consumidores
muy saturados de informacién y conectados
a través de multitud y diversidad de canales.

RetailNewslrends

Creo que la industria se encuentra en un momento de cambio
y que debe potenciar cada vez mdas cosas como, la experiencia de compra,
el asesoramiento personalizado, sentir que la marca le entiende
y que cubre sus necesidades.

Por lo tanto, selectivo con la informacion
que recibe y exigente con lo que demanda.
¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?
Creo que la industria se encuentra en un
momento de cambio y que debe potenciar
cada vez mds cosas como, la experiencia de
compra, el asesoramiento personalizado,
sentir que la marca le entiende y que cubre
sus necesidades. En cuanto a que me
gustaria cambiar, creo que muchas veces
no se tiene en cuenta al consumidor y hay
retailers que ponen asesores en un tipo
de producto para el que no se necesita, y
pasan a ser molestos, y muchas veces en
productos en los que se necesita asesoria
profesional, no hay nadie para atenderte.
Si, tienes un precio mejor pero no sé qué es
lo que necesito.

cQué piensas del Retail Apocalipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por Internet hara que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?

Creo que es una realidad que algunas
tiendas fisicas tienden a desaparecer, pero
creo que no tienen por qué desaparecer
del todo, hay productos y servicios para los
que las tiendas fisicas seguirdn siendo muy
relevantes e insustituibles. Por ejemplo, en
nuestro caso, la tecnologia, el teledignodstico,
etc.esunarealidady es cierto que nos ayuda
mucho en diferentes fases del proceso, pero
al final para el acto odontolégico en si, se
tendrd que acudir a un sitio fisico. Eso si,
muchas de las tiendas fisicas tendrdan que
transformarse para ofrecer una experiencia
y un servicio diferenciado de la venta online.
Al final, serd el consumidor el que decidird a
traveés de que canal se realizard la compra.

¢Coémo consumidor, en tu dia a dia, que
retailers te gustan y por qué?

Todos los que me facilitan la vida. Como
caracteristicas principales yo valoro lo

siguiente: informacion suficiente, facilmente
accesible y relevante para tomar la decision
de compra; inmediatez del servicio; calidad
y excelencia en el servicio post-venta.

¢Como te ves a ti misma dentro de una
década?

Me veo con la misma inquietud que me
ha llevado hasta aqui, manteniendo la
curiosidad y aprendiendo cada dia de todas
las personas que se cruzan en mi camino
y de todas y cada una de las innovaciones
que vayan saliendo, todo ello sin perder la
esencia que me define y que me ha hecho
llegar hasta aqui.
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IGNACIO

SANCHEZ VILLARES

CEO en Leroy Merlin Companhia Brasileira
de Bricolagem, Former CEO en
Leroy Merlin Espana 2009-2020

ZQuéteinteresé enel Retailparadesarrollar
tu carrera profesional y como llegaste a ser
el CEO de uno de los principales retailers
iberoamericanos, y el mds importante en su
sector?

Lo que mds me gusta de este sector es el
dinamismo que tiene. Cada mes del ano
es diferente: estacionalidades, acciones
comerciales especificas, nuevos productos,
nuevas soluciones, nuevos clientes, esto te
exige aprender cada dia mds y es lo que
empezd a levantar poco a poco mi interés
por este sector. Comencé en LME como
Controller de un centro en Zaragoza en
agosto de 1993. En un principio no era un
sector que me interesara demasiado, pero
estaba todo por desarrollar y esto hacia mi
trabajo muy interesante. Después trabajé
3 anos como Controller Regional lo que me
permitid construir un equipo y descubrir
nuevas formas de trabajar. En enero de
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Nadie puede dudar que Ignacio Sdnchez
Villares es uno de los directivos mads
sobresalientes del Retail iberoamericano.
Le conoci hace un par de anos en un
congreso donde yo presentaba un panel
de debate.

Posteriormente él estuvo hablando en
otra mesa de debate. Recuerdo que me

parecié brillante todo lo que comenté.
No era negociable que Ignacio, estuviera
en esta lista de las 100 voces claves

del Retail iberoamericano. Zaragozano,
padre de tres hijos, licenciado en ciencias
economicas y aficionado al futbol, tenis
y al pddel. Hoy visita 100Voces Ignacio
Sdnchez Villares, CEO Leroy Merlin Espana

1999 me nombraron director de la tienda
de Alcorcon y aqui fue el momento donde
realmente aprendi Retail DIY de verdad.

Esta es la mision mds completa que existe
para aprender de verdad a liderar equipos,
oferta, logistica y a ser responsable de una
cuenta de explotacion en directo. Para
dirigir en retail es necesario un paso por
esta misién porque integra todas las dreas.
Mi empresa es 100% autonomia y eso te
permitia arriesgarte mucho. Después fui
Director Regional Sur 2 anos y otros 2 mds
DR Madrid+Norte. En septiembre de 2004
fuinombrado DG de AKI Portugaly ahituvela
oportunidad de reconstruir completamente
una empresa. Fueron S anos muy duros
pero fantdsticos: nuevo concepto de tienda,
nuevos equipos, nueva metodologia de
trabajo, nuevas gamas de producto,..y
unos resultados muy buenos a partir del
segundo ano. Esto es muy importante en

cualquier sector: Es necesario invertir para
dar un salto en resultados. Y finalmente en
septiembre de 2009 fui nombrado DG de
LME. Han sido 25 anos de aprender mucho
cada dia, de atreverse mucho, de no repetir
y sobre todo de construir grandes equipos.
El equipo es la Unica razén del éxito. Con un
buen equipo te llega después todo lo demas.

El consumidor en el futuro préximo, ;cémo
te lo imaginas?

Hiperdigital. El consumidor del siglo XXl serd
completamente digital, estard totalmente
informado de los productos o las marcas
a través de pdaginas webs, redes sociales y
recomendaciones de otros clientes,
Hiperconectado. Estard conectado con las
marcas a traves de diferentes dispositivos
en especial los smartphones. Navegard, se
informarad, se formard o comprard con estos
dispositivos.

HiperOmnicanal: Visitard tu web y tus
tiendas fisicas.

Hiperexigente.El consumidor serd en tiempo
real: Lo querra todo YA. Serd muy exigente
en términos disponibilidad de stock, de
velocidad de entrega de los productos y de
la calidad y velocidad de las instalaciones.
Hipersocial. El consumidor del siglo XXI
serd Social: Instagram, Facebook, o las
comunidades de cada Marca serdn sus
fuentes de inspiracion, de relacion, y de
fidelizacion.

Hiperresponsable. Por ultimo, el consumidor
delsiglo XXl serd Responsable con el Planeta
yconlasociedad. Aparecerdnnuevasformas
de consumir mds racionales (productos con
garantias life time), se valorardn las Marcas
RSC, se dejardn de consumir pldsticos,
cartén papel y productos que contaminen
en su fabricacién. Y aparecerdn los boicots.

¢Como crees que seran las relaciones entre
los proveedores y los retailers en el futuro?
Yo creo que en el siglo XXl habrd partners no
proveedores. El partner no solo te propone
sus productos o sus pvp’s, te ayuda a co-
construir la estrategia de tu empresa,
te asesorard del lanzamiento de nuevos
productos o familias emergentes, disena
contigo, te escucha porque tu conoces
perfectamente al cliente final, fabrica
tu MDH. El modelo cliente-proveedor o
las relaciones win-lose serdn dificiles de
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mantener en este siglo. Tanto el cliente como
el proveedor necesitan trabajar juntos,
conocer las estrategias del otro, entender
sus verdaderas necesidades en productos,
construir una cadena de suministro
optimizada no solo B2B sino también B2C,
necesitan anticipar la demanda para poder
fabricar éptimamente o recibir la mercancia
cuando se necesita, y necesitardn vender
sus productos on line y en tiendas fisicas...y
para todo esto se necesita poder compartir
la informacion del otro “completamente”
TU no puedes ayudar a nadie si no tienes
elementos que te permitan entender la
empresa y generar planes de mejora juntos.

El modelo cliente-proveedor o las
relaciones win-lose seran dificiles de
mantener en este siglo.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?

Los principales problemas de los retailes en
este siglo van a ser:

Transformacién del Legacy tecnoldgico.
La tecnologia monocanal no sirve para un
mundo omnicanal. Es sencillo de decir y
dificil de aceptar. Tarde o temprano tendrds
que prescindir de tus antiguos sistemas
porque no son capaces de funcionar con
precios dindmicos, entregas en diferentes
puntos de recogida que la tienda fisica,
ventas en un canal o tienda y entregas en
otro, stocks globales o compartidos y no
locales, multicondicionamientos, almacenes
especializados y automatizados, Inteligencia
Artificial, hiperpersegmentacion...

Cuanto mds tiempo tardes en aceptarlo
mds inversion tendrds que realizar, porque
la Tecnologia en el siglo XXI genera valor y
diferenciacién en el Retail. Y otro riesgo es
que te precipites y te pongas a invertir en
diferentes sistemas, sin un andlisis riguroso
delo que realmente necesitas, que luego
generen problemas de integracion o de
rendimiento y hagan que todo lo que has
invertido lo tengas que tirar (estamos
hablando de cientos de millones en muchos

100 Voces 2020 69


https://retailnewstrends.me/ignacio-sanchez-villares-ceo-leroy-merlin/
https://retailnewstrends.me/ignacio-sanchez-villares-ceo-leroy-merlin/

Si el retail fisico era tan malo
épor qué obsesiona tanto a los retailers digitales?
¢Cudl de los dos mundos fisico y digital es mas rentable
actualmente y cual lo serd en el futuro?

casos de errores de implantacién de
ERP’s, de plataformas Web, OMS, WMS,
CMS, TMS..)). Lo mdas dificil es crear la
magia que hace que todas estas piezas
funcionan perfectamente y que generan
productividad, eficacia y sobre todo te
permiten la escalabilidad.
DesarrollodelDelivery.Entregolosproductos
cuando quieres, donde quieres y coémo
quieres. El siglo XX fue el siglo del Pricing,
el siglo XXI serd el siglo del Delivery. Esto
implica integrar sistemas como OMS, WMS
y TMS, robotizar y automatizar almacenes
para entregar los productos lo mds rdapido
posible y al menor coste posible. De una
compra manual de productos pasamos
a una gestibn de aprovisionamientos
automatica y basada en Al, a una gestién
de almacenes integrada con las tiendas y
a una ultima milla inteligente (se entregard
el producto desde el punto mds rdpido y
barato).

Actualizacion de sus conceptos de tienda
fisica, lo que llamamos Tiendas Vision 4.0 y
actualizaciondetodaslastiendasaesenuevo
concepto, con el volumen de inversiones que
eso supone. Todo el mundo habla del Retail
Apocalypsis y no es rigurosamente cierto.
Los clientes abandonan las tiendas fisicas
obsoletas, descuidadas, mal emplazadas o
simplemente viejas. Y al mismo momento,
los mismos clientes buscan Marcas que
se reinventan, que innovan, que aportan
nuevos productos o soluciones, que cambian,
que se modernizan, que se digitalizan y que
aportan valor en cada visita.

Construccion de equipos de alto rendimiento
y transformacién humana. Este es el punto
mads importante. El Equipo es la verdadera
imagen de la Marca. ¢Cémo preparamos
a 15.000 colaboradores para trabajar con
éxito en este siglo tan competitivo? ¢Cémo
cambiamos la organizacién de la empresa
o las tiendas para que nuestros equipos
aprendan cada dia mds y mds rdpido?
O ¢cémo transformamos la jerarquia
en responsabilizacion? Ya no hay jefes
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hay managers. Ya no se trata de aplicar
estrategias, se trata de ensenar a todos los
equipos a pensar, a analizar y a decidir...y a
aprender.

Del modelo de Educacion basado en
Aprobar ahora triunfa un modelo de
educacién basado en Aprender. Y el mejor
ingrediente para acelerar el aprendizaje
es el “compromiso” de cada Colaborador
con su misién, sus objetivos y su equipo.
Durante el dltimo siglo hemos hablado
de Customer Satisfaction y ahora es
necesario hablar de Employee satisfaction
y de Employee Engagement. Un equipo
satisfecho y comprometido tratard mucho
mejor y mucho mads profesionalmente a sus
clientes. Por tanto, el eje mds importante es
tu EQUIPO.

cQué piensas del Retail apocalipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hard que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?

Lo acabo de comentar un poco en la
pregunta anterior. Efectivamente, la
aparicion de Internet en 1990 y sobre todo
de la tecnologia Smartphone ha disparado
el acceso a miles de productos de una
forma sencilla, cobmoda y desde cualquier
lugar. Hoy mds del 80% de los clientes
en Espana navegan por internet para
buscar productos, construir sus proyectos,
informarse, aprender, buscar opiniones o
ideas de otros clientes...y comprar. Para mi
el canal digital es el complemento perfecto
del canal fisico. Yo no creo que vaya un canal
contra otro. Lo que creo es que las marcas
de retail que van a triunfar serdn aquellas
que consigan una total integracion de los
dos canales: Una experiencia de marca
sin costuras (seamless). Lo que descubriré
navegando en la web lo podré tocar en una
tienda fisica. Las dudas sobre mis proyectos
me las podrdn solucionar chatbots, FAQ's
0 equipos de tienda fisica. Hay miles de
ejemplos que muestran que la clave es la
integracion de los dos canales. El problema

es que ser bueno en los dos mundos supone
grandes inversiones de capital y grandes
inversiones de formacion de capital humano.
Muchos retailers han buscado mantener su
EBIT a corto plazo que se deterioraba conlas
bajadas continuas de precios y han parado
sus inversiones de mejora y actualizacién de
tiendas y de equipos. Sives a tu tienda y a tu
equipo como un coste pues efectivamente
llega para ti tu Retail Apocalipsis. Las
personas y las tiendas son tu principal pilar
de construccion de la Marca y esto requiere
de politicas de inversién permanente, o seaq,
politicas de largo plazo.

Si observamos los resultados de los mejores
retailers del mundo, los que han apostado
por equipos, evolucion del concepto fisico
y fuertes inversiones de transformacion
digital y Supply Chain estdn triunfando:
Mercadona, Home Depot, Leroy Merlin,
Inditex....

Porultimo, va aser muyinteresante observar
el paso de retailers fisicos a Digitales y de
retailers digitales a fisicos.

Os dejo dos cuestiones:

Si el retail fisico era tan malo ¢por qué
obsesiona tanto a los retailers digitales?
¢Cudl de los dos mundos fisico y digital es
mads rentable actualmente y cual lo serd en
el futuro?

¢Como consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

Como deportista me encanta Decathlon
porque tiene un concepto de tienda que
abarca todos los deportes, puedes usar
los productos antes de comprarlos y tiene
una relacion calidad precio fenomenal.
También en deportes me gusta Dicks en
EEUU por la profundidad y calidad del
surtido de productos y el nivel profesional
de sus vendedores. Y para los amantes del
outdoor, os planteo Cabela’s. Todo lo que
se puede uno imaginar sobre pesca, caza,
senderismo, camping, .. todo estd en esta
tienda.

En el sector textil Inditex es fantdstico: 6/8
colecciones de moda con una muy buena
relacién calidad/precio, con una logistica
excepcional y una web muy fdcil y atractiva.
Es el mejor retailer textil del mundo y se
merecen todo lo que han conseguido porque
son realmente buenos. Y gallegos!!!!

En alimentacién me gusta Wholefoods por

@cailNewsTrends

la presentacion, calidad y variedad de sus
productos (el precio me parece un poco
elevado). Mercadona ha creado un concepto
de supermercado muy prdctico, sencillo y
con resultados espectaculares, que ademdas
actualiza cada cierto tiempo. Tiene unas
Marcas Propias con una excelente relacion
calidad/precio y unas politicas de RRHH que
creo que son la base de su éxito (employee
satisfaction).

Y como bricolador me encantan los
diferentes conceptos de tienda de Leroy
Merlin. No solo hay 300.000 productos
disponibles, hay 15.000 personas que son
expertos y que me ayudan a hacer todos los
proyectos en mi casa o en el jardin.

¢Como te ves a ti mismo dentro de una
década?

Dentro de una década me gustaria haber
sido capaz de haber desarrollado a LME
como el mejor retailer a nivel mundial en la
categoria de Home Improvement, de haber
construido un equipo de 25.000 personas
extraordinariasy por supuesto seguir siendo
el CEO de Leroy Merlin, que es la empresa
de mivida.
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SAPOKAS
VYGINTAS

CEO Supersol

El protagonista de la entrevista de hoy
viene de lejos. De los paises bdlticos. La
primera vez que estuve recorriendo todos
esos paises, me sorprendid el buen nivel
de su Retail. Me interesaba enormemente
escuchar la opinién de alguien que viene de
un Retail tan lejano, saber cémo observaba
él la realidad actual del Retail, y como veia
el retail espanol.

Vygintas Sapokas, es el hombre designado
por un gigante del Retail europeo, MAXIMA,
una empresa lituana que factura miles de

millones de euros al ano vy, lider en toda esa
zona europeaq, para dirigir la cadena de
supermercados Supersol. Me interesaba
mucho conocerle. Le planteé participar en
mi proyecto 100Voces.

Vygintas estd hace poco en Espana vy
estd aprendiendo el idioma. El inglés nos
ayudd, e inmediatamente conectamos.
Fue muy amable y no duddé en decirme
que participaria. Hoy viene a visitarnos a
100voces, Vygintas Sapokas, el CEO de
Supersol.

Qué te intereso del sector del retail y cémo
llegaste a ser CEO de Supersol?

Entré en el sector del Retail hace 16
anos, en el 2003, cuando MAXIMA, que
actualmente es el lider en el sector en los
paises Bdlticos, fue acumulando fuerza y
comenzod su impresionante crecimiento. En
ese momento tenia veinte y pico y realmente
queria aprender y adquirir experiencia en
una gran compania.

Comencé como Jefe de Producto en Vilnius,
Lituania y mds tarde me fui a Letonia para
trabajar como Director Comercial. Pasado
un ano me fui a Sofia y me converti en CEO
de nuestra cadena de supermercados en
Bulgaria. Desde ese momento, por mds de
10 anos, he estado gestionando cadenas de
alimentacién en Bulgaria, Estonia y, ahora,
en Espana. He tenido suerte de trabajar por
un periodo tan largo en el sector del Retail:
es un sector muy desafiante, las cosas
cambian muy rdpido, la competencia crece
constantemente, tienes que dar el cien por
cien de ti mismo todos los dias y puedes ver
reflejadas en las tiendas las decisiones que
has tomado casi de inmediato.

Creo que la adrenalina del trabajo en el
sector es dificilmente comparable con
muchos otros sectores. Y si le anades
las diferentes costumbres, mentalidad
y tradiciones de los consumidores en
diferentes paises, obtienes una muy buena
mezcla.

Hace casi un ano vine a Madrid para dirigir
Supersol y para buscar diferentes vias para
gestionar una Compania que adquirimos
hace 7 anos.

El consumidor en el futuro préximo ¢como
te lo imaginas?

Cuando hablamos de los consumidores,
utilizo muy frecuentemente Ila palabra
conveniencia. No solamente referida a lo
que llamamos tiendas de conveniencia, sino
mucho mds en general. Los consumidores
son el producto de nuestros tiempos y en
nuestro tiempo nos hace vivir la vida muy
rdpido, correr todos los dias, a empujar las
cosas al limite y de tenerlas en el momento
y N0 manana.

El tiempo es algo que cada vez tenemos
menos y menos, en nuestras vidas tan
confortables.Y es algo que, inevitablemente,
cambia los hdbitos de nuestros clientes.

@oilNewsTrends

El tiempo es algo que cada vez
tenemos menos y menos, en
nuestras vidas tan confortables.
Y es algo que, inevitablemente,
cambia los habitos de
nuestros clientes.
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Creo que en el futuro cercano
no solamente el surtido, servicios y pricing
definirdn si las cadenas tendran éxito,
sino también sus politicas y el comportamiento
para preservar nuestro planeta.

Ademds tenemos un cambio generacional
y la nueva generacion (como siempre)
cuestiona los hdbitos y las reglas que
nuestra generacion solia seguir.

Las personas ahora quieren tener tanta
comodidad como nunca antes. No quieren
pasar dos horas en un hipermercado, y
no realizan la compra si la tienda no esta
ubicada en un lugar de conveniencia, se
quejan si no reciben servicio cémodo dentro
de la tienda (por ejemplo, en Estonia el 40%
delos clientes utilizan las cajas automdticas),
también quieren productos de conveniencia
(las categorias de take away y platos
preparados crecen de forma significativa,
incluso en Espana).

Algunas personas de la nueva generacion
a pesar de exigir conveniencia, en general,
piensan que hacer la compra es una pérdida
de tiempo.... Por lo tanto, creo que otras
formas de comprar, incluyendo también la
venta online, estdn obligados a crecer.

Otro factor muy importante en el
cambio de los hdbitos del consumidor
es la sostenibilidad. Demandan que las
Companias cuiden el medioambiente, y ese
cambio se vuelve mds fuerte todos los dias.
Y como los cambios suceden a diario, hemos
dejado de utilizar pldstico, empezamos a
utilizar mds energia sostenible, reciclamos
mds y tiramos menos. Creo que en el
futuro cercano no solamente el surtido,
servicios y pricing definirdn si las cadenas
tendrdn éxito, sino también sus politicas y
el comportamiento para preservar nuestro
planeta.

cQué piensas del Retail apocalipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hara que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?

Todos vemos que estos cambios en retail no
suceden tan rapido como se predijo. Pueden
haber varias razones. Ante todo, gran parte
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de los consumidores siguen siendo muy
conservadores si hablamos sobre pedir
productos alimenticios.En algunos paises,
como Espana, es parte de la cultura el ir a
la tienda, conversar con los empleados de la
misma, etc.

En segundo lugar, la conveniencia aun no
ha llegado alli: tienes que quedarte en casa
para recibir los productos, las taquillas
de recogida refrigeradas donde puedes
recoger el pedido no estan en camino, etc.
En tercer lugar, también muy importante,
las cadenas de alimentacion no ganan
o0 ganan muy poco dinero con las ventas
online. Y una cuarta razon, lo que hacemos,
estamos peleando por el posicionamiento, y
en el futuro, si llega la manera de monetizar
esa posicién, ganaremos.

Finalmente, en Europa empresas como
Amazon adn no han hecho mucho en
el negocio de la venta de productos
alimenticios online. Cuando ellos empiecen a
mirar esta cuestion seriamente, el mercado
se desmoronard y los cambios vendrdn muy
rapido.

¢Coémo consumidor, en tu dia a dia qué
retailers te gustan y por qué?

Mi familia odia ir a comprar conmigo,
porque cuando normalmente compramos
en Supersol por comodidad (tenemos una
tienda cerca de donde vivimos), mird las
cosas que estdn bien y mal en la tienda, a
menudo hablo con los empleados en la parte
trasera de la tienda, hago algunas fotos,
escribo mensajes a mis companeros, etc.
Debido a esto, la comodidad de Supersol,
cuando tienes que comprar muy rdpido
y comprar todo lo que necesitas a buenos
precios, desaparece...sinembargo, devezen
cuando hacemos compras en casi todas las
cadenas principales de alimentacion para
comprender qué estan haciendo mejor que
nosotros, las novedades que tienen, cudl es

su surtido en un determinada categoria y
en particular qué promociones realizan o
incluso saber la cantidad de personas tienen
dentro de la tienda. No soy un consumidor
corriente...

¢Como te ves a ti mismo dentro de una
década?

Mi larga vida de expatriado me ensend a
no tener planes a largo plazo, porque hubo
tiempos en los que he tenido que cambiar
de pais de forma muy rdpida. Por ejemplo,
cuando vivia en Letonia y me pidieron dirigir
MAXIMA Bulgaria desde el dia siguiente.
Por lo tanto, no creo planes duraderos. Pero
si sé una cuestion, que mis futuros trabajos
estardn relacionados de una u otra manera
con la alimentacién. Soy un apasionado de
la comida, me interesan todas las dreas
desde la fabricacién, el posicionamiento, la
venta o la preparacion de alimentos. Espero
que mis casi 17 anos de experiencia en retail
de alimentacién no me lleven muy lejos de
donde estoy ahora.

RetailNewslrends
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ALFONSO
TOMAS

CEO de PcComponentes

ZQuéteinteresdé enel Retailparadesarrollar
tu carrera profesional y cémo llegaste a ser
el CEO uno de los principales retailers del
ecommerce iberoamericano?

Yo vengo de una familia muy humilde,
dedicada a la hosteleria, con lo cual el tema
de la venta lo he tenido siempre presente y
es algo que siempre me ha gustado. Cuando
sientes que has ayudado a un cliente a
cubrir una necesidad, el sentimiento de
valor es increible.

En mi caso fui CEO desde el comienzo, no
ha sido una evolucion profesional como tal,
dado que veniamos de ser una pequena
tienda online y fisica. El haber empezado
desde O, ha exigido un esfuerzo extra en
cuanto a formacioén continua, pues no tenia
las aptitudes necesarias como para liderar
una empresa de mds de 400 personas. El
haber sido un incremento paulatino durante
un largo periodo, me ha permitido poder ir
adaptandome a ello.
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Hoy visita100Voces un grandirectivo. Unade
las voces mds interesantes a escucharhoyen
dia en Iberoameérica. Hoy PcComponentes,
uno de los grandes retailer del ecommerce
de iberoamerica. Pocos directivos pueden
presumir de abrir una pequena tienda en
un pequeno pueblo de Espana, Alhama de
Murcia, y menos de 15 anos después ser una
de las referencias del Retail actual.Con un

centro logistico y tecnoldgico con 14.000
metros de superficie, dando empleo a 400
trabajadores y camino de los 400 millones
de euros de facturacién. Personalmente

cuando he hablado con él, al momento
percibes la humildad, como la mayoria de
la gente que tiene talento. Un visionario,
un directivo esencial. Hoy visita 100Voces,
Alfonso Tomds, CEO de PcComponentes

El consumidor en el futuro préximo, ¢como
te lo imaginas?

Creo que el consumidor del futuro sera
una persona que valore la experiencia de
compra como un todo, no solo la adquisicion
de un bien, mucho mds de lo que ya lo
estd valorando hoy dia. Un cliente con
una informacion increible a su disposicion,
qgue valora muchisimo el servicio tanto
preventa como sobre todo postventa, que
valora enormemente su tiempo y no quiere
hacer que se lo hagan perder, que quiere
gue le reconozcan donde quiera que vaya
dentro de una empresa sin tener que dar
explicaciones a cada paso, que estardn tan
increiblemente sensibilizados por el medio
ambiente que su decisién ird motivada
también por como de sostenibles sean las
empresas, que no le importa pagar por uso
en lugar de pagar por adquirirlo.. Todo lo
qgue ahora estd evolucionando, creo que
serd lo que exigirdn los clientes del futuro.

éCudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?

La digitalizacion es de las cosas mds
destacables. Aquise puedenincluir aspectos
como la obsoleta omnicanalidad, que no
deberia ya hablarse de ella, como que ya se
estén empleando elementos de inteligencia
artificial por ejemplo para recomendacion
de tallas, estilos, productos, etc., es algo
que va mejorando a pasos agigantados.
Sin embargo, actualmente veo que existe
una querencia a mejorar la experiencia, por
un lado, como comentaba antes, pero por
otro a una reduccion de costes operativos
que chocan entre ambas. No es légico
que se esté hablando continuamente de
experiencia de compra, y luego necesites 10
minutos de cola para pagar una camiseta.
Muchos como yo preferimos comprar online
simplemente por evitar colas.

cQué piensas del Retail apocalipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hard que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?

No creo en eso del retail apocalipsis, pero
como en todo, la evolucion es selectiva,
y solo quedan los mejores, los que mejor
saben adaptarse al cambio, y este cambio es
innegable que se estd produciendo. Muchos
actores del retail cldsico estdn siendo muy
lentos en adaptarse, y finalmente mads por
necesidad evidente de no seguir perdiendo
cuota de mercado, que porque realmente
sea una apuesta estratégicamente decidida
cuando tocaba hacerlo. El retail fisico debe
hacer lo que no puede hacer el online, es
decir, aportar un valor anadido en cuanto a
experiencia, en cuanto a tocar el drea mds
emocional de la persona. Hay que pensar
gue si una simple web es capaz de aportar
el mismo valor que una tienda fisica, algo no
estd haciéndose bien en dicha tienda fisica,
y esta no podrd durar mucho en el mercado.
No obstante, generalizar nunca es bueno,
y seguiran existiendo retailers que son
experiencia pura que realmente no
necesiten mdas que seguir en su misma linea.

¢Como consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?
Me gustan todos los que me hagan mds

RetailNewslrends

fdcil mi dia a dia, que me sorprendan, que
cuando hay cualquier problema lo resuelvan
sin dudar. En este sentido, hay muchos que
lo estdn haciendo muy bien. lkea, Zara,
Mcdonalds, Decathlon, etc., son algunos de
ellos.

El retail fisico debe hacer lo que
no puede hacer el online, es decir,
aportar un valor anadido en cuanto
a experiencia, en cuanto a tocar el
drea mas emocional de la persona.

¢Como te ves a ti mismo dentro de una
década?

Nuestra mision en PcComponentes es
construir experiencias de compra unicas,
por tanto, esto pone el listdbn en un nivel
inalcanzable, exigiendonos siempre la
mejora continua. Por ello, supongo que en
10 anos estaremos evolucionando igual
que ahora para seguir ofreciendo esas
experiencias de compra unicas.

Empecé a montar pequenos proyectos que
diesen ingresos en internet en el ano 99, con
20 anos, unos no daban como para poder
vivir de ellos solamente, y otros por falta
de inversién y/o llegar demasiado pronto
al mercado no terminaron de funcionar.
Después junto con mi socio montamos
PcComponentes en 2005. En aquellos anos
no habia la urgencia que hoy existe por
crecer, lo cual nos permitid ir creciendo poco
a poco, auto financidndonos.

Soy un amante de latecnologia e innovacién,
también del mundo de las startups, por su
cardcter en muchas ocasiones disruptor.
Soy socio en un venture capital llamado
Aurorial, donde invertimos en empresas
en fase semilla, con gran potencial de
crecimiento y con sinergias con el mundo del
ecommerce.

Me encanta el deporte y lo practico casi
cada dia, ademds de como prdctica
saludable, como modo de desconexién. En
este sentido, practico bicicleta de montana
y padel principalmente, aunque también me
encanta nadar.

100 Voces 2020 77


https://retailnewstrends.me/alfonso-tomas-ceo-de-pccomponentes/
https://retailnewstrends.me/alfonso-tomas-ceo-de-pccomponentes/

EDUARDO
TORMO

Director General de Tormo

Franquicias Consulting

Hoy visita mi proyecto 100Voces, el que es
posiblemente el personaje mds importante
del sistema de las franquicias en el Retail
Iberoamericano. Tras una intensa etapa en
la que trabajé como directivo en el sector
tecnologico en empresas como Ingram
Micro y Apple Computer, en 1991 fundd su
empresa, el gran referente en el dmbito de
la franquicia tanto a nivel nacional, como
internacional.

En estas casi tres décadas, muchas de las
tiendas que usted puede visitar en paises
como Portugal, ltalia, México, Colombia,
Perd, Republica Dominicana, Brasil,
Espana... tienen su sello.

Desde la consultora que dirige, Tormo
Franquicias Consulting, ha participado

en la creacion y desarrollo cientos de
proyectos empresariales y recientemente
acaba de crear Crowdfranquicias, la
primera plataforma de inversién colectiva
especializada en la franquicia.

Preside el portal especializado
franquiciashoy.es , lider en su sector.
También forma parte de diversos Consejos
de Direccién en empresas franquiciadoras
y es autor de “Crecer en Franquicia”
editado por Gestion 2000/Grupo Planeta
y “Gol Franquicia” el liboro mds vendido
sobre franquicia. Recientemente acaba de
publicar “Grow. La historia, los secretos y
las claves de 20 fundadores de franquicia”.
Hoy nos visita un referente mundial de la
franquicia, Eduardo Tormo.

ZQué te interesd en el Retail y cémo llegaste
a ser posiblemente el mayor referente del
sector de las franquicias en Espana?

En mi caso, puedo decir que la casualidad
es la que ha marcado mi trayectoria. Mi
experiencia personal se forjé como directivo
en empresas del sector informdtico vy
tecnolégico, como: Ingram Micro (Microsoft,
Novell, HP, Proteon, ..) y Apple Computer,
desde una etapa muy temprana. Siempre se
me ha considerado como un especialista en
el desarrollo del marketing y los canales de
distribucion. Y esto es lo que es en realidad
la franquicia, el desarrollo de las marcas
y el crecimiento empresarial a través de
la integracién de nuevos franquiciados en
torno a las mismas.

La franquicia signific6 para mi, la
oportunidad de ayudar a muchas pequenas
y medianas empresas a poder desarrollarse
de la misma forma que lo hacian otras
empresas de mayor tamano y poder de
esta forma aportarles mi experiencia.

Todo lo demds vino después. La marca
Tormo se ha convertido en sinébnimo de
franquicia y en todo un referente no solo
nacional, sino también internacional. Lo
cierto es que, en cada momento, no solo
hemos innovadoy aportado valor a nuestros
clientes, sino que cuando apenas existia
informacion disponible sobre las marcas y
sobre este sistema, popularizamos a traves
de diferentes medios y canales el acceso a
la misma con el fin de ampliar el mercado y
capitalizar nuestra presencia.

El consumidor en el futuro préximo, ¢como
te lo imaginas?

El consumidor hace anos que estd
cambiando y no deja de hacerlo. Y no dejara
de cambiar. No obstante, es dificil preverlo.
Evidentemente, la tecnologia adquiere un
papel cada vez mds fundamental, pero en
la medida en que ésta evoluciona, ya no es
tan diferencial y pasa a formar parte de
lo cotidiano y asumible. La omnicanalidad
gue hoy representa un valor anadido para
muchos retailers, dejard en breve de ser
exclusiva.

Nos dirigimos hacia un mercado cada
vez mds dindmico, mds cambiante, mds
voldtil, mds adaptado a multiples tipos de
consumidor y menos fidelizados, donde
primard la accesibilidad, la originalidad, las
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La tienda fisica con el formato
actual o con nuevos
formatos prevalecera.
Posiblemente, el resultado
es que se alie con Internet
a través de la innovacién
tecnolégica y consiga
incrementar sus resultados.
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El mejor aspecto del Retail es la experiencia
del consumidor en el punto de venta, una atenciéon
y servicio personalizados, la puesta en escena
de los productos, la facil accesibilidad y la
incorporacién de la tecnologia en el punto de venta.

nuevas formas de comercializacion y la
proximidad al cliente.

Posiblemente, se generen muchos nuevos
mercadosdenichoenbaseanuevos modelos
de negocio que todavia desconocemos vy
nuevas formas de comercializacién. Es, en
definitiva, lo que ha logrado la franquicia
desde hace tiempo que, sin haber creado
ningun producto o servicio nuevo, ha
logrado desplazar a sus competidores con
nuevas formas de entender y revolucionar
la comercializacion.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?

El mejor aspecto del Retail es la experiencia
del consumidor en el punto de venta,
una atencidn y servicio personalizados,
lo puesta en escena de los productos, la
facil accesibilidad y la incorporacion de la
tecnologia en el punto de venta.

Es evidente que muchos Retailers no solo
estdn muy lejos de estos aspectos cada vez
mads fundamentales, sino que ni tan siquiera
se los estdn cuestionando.

Por otro lado, existe una gran distancia
entre grandes metropolis como Madrid y
Barcelona, entre otras, y provincias con
menor volumen de poblacion o menor
arraigo competitivo.

También considero fundamental que todos
los Retailers sin excepcién adopten la
costumbre de viajar y observar las nuevas
tendencias que se producen.

cQué piensas del Retail apocalipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet harda que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?

En principio las ventas por Internet con
la excepcion de algunos sectores muy
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concretos (libros, vidgjes, .. y productos
secundariosylow cost) no estdin compitiendo
contra las tiendas fisicas. Es un hecho que se
ha incrementado el volumen de compras a
través de las mismas, pero no en detrimento
de las tiendas. Tendencias crecientes como
el delivery y el take away no hacen que las
personas dejen de salir a cenar. Es una
opcion de conveniencia entre cocinar en
casa o traerlo preparado. Por otro lado,
muchos fabricantes y retailers muestran
sus colecciones on line para incentivar las
ventas en las tiendas.

También es cierto que se estdn creando
y se creardn nuevos modelos de negocio
gue sustituirdn a los actuales por falta de
renovacion de los mismos y competitividad.
Empresas como Uber y Cabify han
creado nuevas flotas y puestos de trabajo
al evolucionar sobre un sector que
paulatinamente caia en la dejacion y en un
mal servicio.

Las empresas automovilisticas permiten
componer y analizar las diferentes opciones
en sus vehiculos para después acudir al
concesionario.

La tienda fisica con el formato actual o con
nuevos formatos prevalecerd. Posiblemente,
el resultado es que se alie con Internet
a través de la innovacion tecnolégica vy
consiga incrementar sus resultados.

Al final, como en todo, aparecerdn
nuevos modelos de negocio cada vez mads
competitivos einnovadores que desplazardn
a otros modelos mds tradicionales o sin
innovacion.

Desde el escenario de la franquicia donde
me encuentro situado, puedo anticipar
que cada vez mds negocios online estdn
buscando la proximidad con el cliente a
través de la apertura de puntos de venta
tradicionales que les permitan conectar
mejor con los mismos.

¢Como consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

Me gustan y me apasionan todos aquellos
retailers apasionados por sus negocios.
Todos aquellos retailers innovadores con
sentido y ofreciendo un auténtico valor real.
Para mi, el modelo de retailer por excelencia
son los Apple Store donde el personal que
forma parte de los mismos son auténticos
fans de la marca. El espacio estd pensado
hasta el ultimo detalle y la transmision de la
marca y de sus productos es conocida por
todos.

Es algo que salvando las distancias han
logrado muchas franquicias (no todas) si
han sido selectivos en la incorporaciéon de
franquiciados, que por otro lado son los
auteénticos gestores de las mismas en cada
unidad de negocio.

Hay una frase que no es mia y que expresa
lo siguiente: “El buen franquiciador no es
aquel que tiene un buen negocio, si no el
gque tiene buenos franquiciados”. Estos son
los retailers que me gustan.

¢(Coémo te ves a ti mismo dentro de una
década?

En muchas ocasiones miro hacia atrds,
seis meses O un ANo, y soy consciente
de los avances realizados, de los logros
conseguidos. Me atrevo solo a verme
manana mismo y a establecer futuros
objetivos, pero soy incapaz de verme dentro
de una década.

Creo que es importante disfrutar el dia a
dia con un fin en mente y tener la necesaria
flexibilidad y capacidad de adaptacion a las
circunstancias imprevistas que no dejardn
de surgir.
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SIMON
VALIN

Director General de Norauto

Hace unos dos anos presenté un evento, en
el cual participaron numerosos directores
generales y Ceo’s del retail espanol. Modere
un debate, y rdpidamente Simén llamé mi
atencién

Me parecid brillantes  todas  sus
intervenciones.Desde entonces no perdimos
el contacto, via email. Hace unos meses se
formoé la Asociacion Espanola del retail, y
siempre tuve claro que Simon tendria que
estar en la junta directiva de esa asociacion
fundamental para el futuro del retail
espanol. Se lo propuse y acepto.

Es una grandisima noticia para el retail
espanol.

Simén, ingeniero industrial, soltero (por
poco tiempo, me indica sonriendo) 44 anos,
natural de Valladolid (activista Pucelano,
orgulloso de sus origenes), ha desarrollado
toda su carrera en la automacion, Renault,
Citréen y Norauto, donde lleva 14 anos en
los que ha recorrido prdcticamente todos
los puestos de la empresa.

Apasionado del esqui (se escapa siempre
que puede), el tenis, y el deporte en general.
Pero sihay algo de lo que me siente orgulloso
es de su familia, su pareja y de mantener los
mismos amigos que tenia en el colegio.

Hoy visita 100Voces, Simon Valin, Director
General de Norauto

£Qué te intereso en el Retail y cémo llegaste
a ser Director General de Norauto Espana?
Siempre he pensado que en la vida
hay que estar atento y aprovechar las
oportunidades. Soy Ingeniero Industrial
y mi primer contacto profesional fue con
la industria y la fabricacion en Renault,
me gustoé pero no me llend, siempre tuve
una vena mds comercial, y la oportunidad
me llegé a través de Citroén, descubri el
comercio y la post venta, ese conocimiento
me abrié a posteriorilas puertas de Norauto.
Desde el primer dia senti que era la empresa
donde queria desarrollar mi carrera, mads
alléd del retail, o la parte comercial, creo
que lo que distingue a esta empresa es la
parte humana. Han pasado 14 anos desde
entonces, aprendiendo entodas las misiones
por las que he pasado, desde director de
centro hasta director general.

Me gustaria hacer una pausa en este punto,
el director de centro, el puesto donde
realmente conoces a fondo el corazén de
la empresa, no puedo concebir un director
general en el mundo del retail y servicios que
no haya pasado por esa plaza, alli aprendi
realmentelo que es este negocio, adrenaling,
innovacion, reactividad, competencia..
descubri el verdadero impacto de los
equipos, el valor de las gamas, el trabajo del
micro y el macro, la logistica y por supuesto,
aprendes a conocer a tu cliente, sin lugar a
dudas la mejor escuela.

Sin embargo y a pesar de todo, de las idas y
venidas, de los éxitos y fracasos tengo claro
que sin un gran equipo detrds es imposible
llegar a nada, si he podido llegar hasta aqui
ha sido gracias al apoyo de ellos y de las
personas que apostaron por mi.

El consumidor en el futuro préximo, icéomo
te lo imaginas?

El mundo claramente se acelera, y los
cambios serdn aun mds rdpidos, creo que
el cliente estd y estard muy informado vy
conectado, no solo en lo referente al precio,
cosa que ocurre actualmente sino que
valorard el servicio y serd muy capaz de
compararlo.

Basculard mds hacia el uso del bien o del
servicio en lugar de la propiedad del mismo,
ademds tendrd muy en cuenta la vision
global de la empresa y su implicacion con
el desarrollo sostenible, rechazard una
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empresa sin valores y sin una misién social
clara.

Tendremos un cliente que valorard la
innovacion, el servicio y la personalizacion,
que llegard a través de la oferta, el datay
la inteligencia artificial, que ayudard a la
experiencia online, pero también al trato
individualizado en las tiendas, porque a
pesar de todo el cliente seguird valorando
el punto fisico de las tiendas y el valor de
un trato humano, siempre y cuando este
aporte valor anadido.

Pero si hay un adjetivo que va a definir
el cliente de manana, es exigente, dado
el volumen de ofertas, la evolucion de
productos y servicios, globalizacion de la
competencia ... habrd que ser excelente en la
promesa cliente, en los procesos logisticos,
stock, experiencia omnicanal, ofertaq,
evolucion de los conceptos fisicos de las
tiendas.... las inversiones serdn constantes
y muy importantes, las alianzas clave y la
concentraciéon de actores bastante posible.

La revolucion del servicio
logistico, del data al servicio de
la experiencia cliente, sistemas

de pricing, reinvencion de los
centros fisicos, de sistemas de
informacion, los cambios son

inmensos y no son opcionales.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?
Para mi hay dos puntos que son clave tanto
positiva como negativamente, la parte
humana y su dinamismo.

Porunlado la parte humana, pocos sectores
tienen un impacto tan claro y tan inmediato
de los equipos como el del sector del retail,
son el motor y corazén de la empresa por
tanto la clave de su éxito, pero en un mundo
con un cambio frenético hay tres retos
fundamentales:

« Como hacer evolucionar las estructuras
piramidales hacia otras mds dgiles y de
mayor rendimiento

+ Como reinventar el liderazgo en las
organizaciones
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Tendremos un cliente que valorara la innovacion,
el servicio y la personalizacién, que ayudara a la
experiencia online, pero también al trato individualizado
en las tiendas, porque el cliente seguira valorando el
punto fisico de las tiendas y el valor de un trato humano.

« Como retener un talento cada vez mads
demandado

Otra caracteristica genial del retail y de las
empresas de servicios es su dinamismo, es
pura adrenalina, no creo que haya un dia
de aburrimiento en este sector, son muchas
las variables que pueden afectar al futuro
de la empresa, pero ese dinamismo que a
dia de hoy es mds bien comercial, de oferta,
de precio se ha quedado obsoleto, la batalla
estard en el servicio, lo que conllevard un
volumen de inversion y la adopcion de una
cantidad de riesgos importante.

La revolucién del servicio logistico, del data
al servicio de la experiencia cliente, sistemas
de pricing, reinvencion de los centros fisicos,
de sistemas de informacion, los cambios son
inmensos y no son opcionales.

Por otro lado, Norauto estd en el corazon
de la transformacion no solamente del
retail sino también de la movilidad, con un
vehiculo conectado, con una vision de la
movilidad diferente, un cambio radical de
la propiedad del vehiculo, y un transporte
combinado entre el coche, la bici eléctrica,
el patinete etc., si todo ello lo aderezamos
con un cambio como no se habia conocido
de las motorizaciones del vehiculo, dan
como resultado unos préoximos anos muy
divertidos.

cQué piensas del Retail apocalipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hard que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?
Parece que es el fin del mundo, pero ni es la
primera ni la Ultima revolucion, aunque si es
cierto que es de las mads radicales.

No creo en absoluto que el retail vaya a
desaparecer, pero si debe iniciar por si
misma una revolucion, solo hay que ver lo
que ocurre en China o Estados Unidos. No es
vender online, es una experiencia omnicanal
con todo lo que implica, (inversiones
logisticas, sistemas de informacion, data,
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etc.)no esdireccion, serd liderazgo, noesuna
estructura piramidal en las organizaciones,
se trata de la responsabilizacion de nuestros
equipos. La pirdmide se estd invirtiendo
a todos los niveles, los clientes se han
empoderado, y los trabajadores también, la
busqueda y retencién del talento se antoja
critica, el cambio en las organizaciones,
abiertas y flexibles serd muy importante.
Seguiremos hablando de las promociones,
de los precios, pero quien se detenga ahi
estd perdido.

Es obvio que las grandes multinacionales
nostenemos que adaptar, hay unareduccién
de margenes, un incremento de inversiones
muy importante y mejoras salariales. La
ecuacion solo tiene solucion a través de la
diferenciacion, la innovacioén, el servicio ..
y la experiencia que brindan nuestros los
equipos, toda la inversién que planteemos
se ird por los aires sin un equipo motivado,
responsable e implicado, con una direccién
y objetivos claros.

Serd una revolucién y es obvio que por el
camino habrd cambios y empresas que
desaparezcan, pero nada nuevo bajo el sol,
ha ocurrido y ocurrird siempre.

En la parte de retail y servicios a la
automocion como Norauto, la parte
humana serd aun mds importante y la
escasez de colaboradores cualificados serd
un reto significativo. Habrd una batalla muy
importante por la propiedad del dato con
los grandes fabricantes de coches, habra
cambios aun mds radicales que en retail.
Pero me hago wuna pregunta, salvo
excepciones, jque retailers son mds
rentables a dia de hoy, porque no ha
desaparecido WallMart en Estados Unidos?,
porque todos los pure players estdn
buscando la apertura de tiendas fisicas?

¢Como consumidor, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?
Todos somos clientes, asi que acabamos

yendo donde nos tratan bien. Visito a
menudo Decathlon, me encanta el deporte
y me gusta perderme en sus tiendas, la
innovacion y la relacién calidad precio son
impresionantes al igual que Leroy Merlin, no
tengo mucho tiempo asi que prefiero ir a los
sitios donde sé que voy a tener el problema
resuelto.. como Norauto, que obviamente
visito a diario.

También me gustan las tiendas de siempre,
donde su trato personalizado y su calidad,
han mejorado mucho, tiendas gourmet o
especializadas donde sientes la pasion de
quien la lidera.

En mi dia a dia visito Mercadona, su servicio
cliente me parece muy bueno y el precio
excepcional.

En Estados Unidos me gusta visitar en
Nueva York las flag store por su vision,
entre el show, la innovacion y la experiencia
cliente.

Y mentiria si dijera que no he comprado por
Amazon, lo hago poco, pero creo que han
conseguido los famosos tres clicks como
nadie, y la potencia de sus bases de datos,
algoritmos, promesa cliente y logistica,
marcan el camino a seguir en la parte
puramente on line.

¢Coémo te ves a ti mismo dentro de una
década?

Me veo en el grupo Mobivia, trabajando por
una movilidad mds sostenible y duradera,
uniendo mis fuerzas a la de los equipos para
seguir liderando este mercado, desde la
conciencia y el compromiso social que toda
empresa debe tener.
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JUAN RAUL

VELEZ

Presidente De Cueros Vélez

Juan Raul Veélez es un persongje
sobresaliente. Uno de los nombres
esenciales del Retail iberoamericano.
Nacido en Medellin Antioquia, en el seno
de una numerosa familia paisa donde se
le inculcé desde muy temprana edad la
importancia del trabajo, pero sobre todo
del emprendimiento, lo que le permitié
descubrir su fortaleza: las ventas.

Empezé, como suelen empezar los
personajes capitales del Retail, desde abajo,
recorriendo con un maletin lleno de cuchillas
de afeitar las comunas de Medellin, mdas
tarde llevando en moto a sus clientes hasta
200 cinturones colgados de los hombros.

Hoy es el dueno y fundador de uno de
los retailers con mayor proyecciéon de

Iberoamérica, Cueros Vélez, compania
que fundé guiado por su pasion por el
cuero y la moda. 30 anos después Cueros
Velez tiene cientos de tiendas en 45
ciudades de Colombia, tiendas en Costa
Rica, Guatemala, Peru, Panamd, México,
El Salvador... y esperemos que pronto los
veremos por Europa.

La calidad superlativa de sus productos es
reconocida internacionalmente. Un retail
mayusculo que produce en Colombia desde
una sostenibilidad ejemplar.

Nos vimos hace unas semanas en Madrid.
Estuvimos conversando de estrategias
ventas, el retail, el nuevo consumidor, el
futuro. De esa magnifica conversacion nacié
esta entrevista

£Qué te intereso en el Retail y cémo llegaste
a ser Presidente de una de las empresas
con mayor proyeccion en su sector en
Iberoamérica?

La llegada al Retail fue pura coincidencia
y necesidad. Estaba en un punto donde
necesitaba tener un canal directo, para no
depender de mis clientes. Por lo que tome la
decision de entrar al mundo del Retail.

El consumidor en el futuro préximo, icéomo
te lo imaginas?

El consumidor del futuro, va a ser mucho
mas exigente, informado y demandante. Va
a tener muchas herramientas tecnolégicas
donde estd enterado de las Uultimas
tendencias, la responsabilidad social de
la empresa, y los precios de mercado. El
consumidor va a demandar mds rapidez,
celeridad, y una relacion mds estrecha
con la marca. Los consumidores que se
identifiqguen con la marca son los que van a
ser fieles a ella.

Las empresas se tienen que
adaptar mas rapido a los
cambios del mercado. Se

tiene que saber aprovechar

la red de tiendas fisicas para
complementar la experiencia
online.

¢Cudles crees que son algunos de los
mejores aspectos de la industria del Retail
actualmente y qué caracteristicas no tan
excelentes te gustaria que cambiaran?
Definitivamente la industria del retail, es
un gran generador de empleo, a través de
nuestrosasociadosgeneramosexperiencias,
eso le da a las marcas la oportunidad de
expresar su ADN, y conectarse con los
consumidores. Sin embargo, una de las
caracteristicas que no son tan buenas es la
gran proliferacion de centros comerciales,
la cual genera ineficiencias en la cadena.

cQué piensas del Retail apocalipsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hara que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?

Para mi, no hay ningun Retail Apocalipsis,
solamente con los canales digitales, las
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marcas que se acomodaron al cambio de
una manera eficiente van a ser exitosas.

La omnicanalidad es muy importante
para los clientes hoy. Si una marca no se
acomoda a los cambios, tiene que sufrir...
Las empresas se tienen que adaptar mads
rdpido a los cambios del mercado. Se tiene
que saber aprovechar la red de tiendas
fisicas para complementar la experiencia
online.

Como consumidor, en tu dia a dia, ¢qué
Retailers te gustan y por qué?

Me gustan los retailers que han desarrollado
bien su concepto de marca, y a su vez tienen
una gran presencia online y Onmicanal.
Inditex ( Zara, Pull and Bear, Massimo, etc)
Best Buy (ha sabido generar experiencias, y
se ha defendido bien de Amazon)

Amazon: por su modelo de negocio, servicio,
experiencia del cliente.

¢Como te ves a ti mismo dentro de una
década?

Me veo generando oportunidades a mayor
escala con esta empresa, la cual espero
que trascienda; satisfecho al recapitular mi
vida, en contacto con la naturaleza y feliz en
familia.
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SUSANA
VOCES

CEO entradas.com / Consejera y Asesora de
empresas, Former Vicepresidenta Global de
restaurantes Deliveroo 2018-2020

Conoci a Susana hace algo mds de un
ano en Lima, Perd. Se celebraba un
foro internacional del Retail, e ibamos
tres conferenciantes espanoles, Juan
de Antonio, Ceo y fundador de Cabify
(que también estard en 100Voces), ella y
yo. Susana es una de las directivas mds
brillantes del Retail iberoamericano. Y en
estas semanas ha protagonizado uno de los
fichajes del ano dentro del Retail: Deliveroo
la ha contratado como Vicepresidenta
Mundial Restaurantes. Deja su puesto como
directorageneral de eBay de Espanaeltalia.
Su lema es: “El tiempo es un bien limitado y
muy valioso para quienes sentimos pasion
por lo que hacemos”. Si hay alguien en
el Retail iberoamericano que entiende el
poder de la transformacion tecnolégica es
Susana, por su formacién académica y con
su carrera profesional en Ericsson, PayPal
y eBay. Me cuenta que en eBay se encontroé
con la inteligencia artificial y se enamorado
de ella, lo cual la hace mds consciente de la
importancia de la inteligencia emocional, el
lado humano de las cosas que hacemos. En
el terreno de los deseos, le gustaria dedicar
mads tiempo a impulsar el emprendimiento
femenino, la diversidad y la inclusiéon. Hoy
nos visita la nueva vicepresidenta mundial
de Deliveroo restaurantes: Susana Voces

El consumidor en el futuro préximo,
Zcomo te lo imaginas?

El gran cambio se ha producido ya. El
cliente ha sido empoderado con una
enorme capacidad de decision, que
ejerce de forma individual y colectiva.
El consumidor toma sus decisiones en
cualquier lugar, en cualquier momento
y casi en cualquier circunstancia.
Quiere ser escuchado no soélo a la
hora de realizar una compra, sino
también acerca de como quiere que el
producto se fabrique y se distribuya.
Es un consumidor al que asiste la
inteligencia artificial, que debe facilitar
la experiencia del cliente. Veremos
bastantes avances en este dmbito.
La inteligencia artificial serd capaz de
anticipar a los consumidores lo que
necesitan y transformar la forma en la
que compramos.

Por ejemplo, con asistentes virtuales
basados en voz. En ese presente
en clave de futuro estdn ya muchos
consumidores, sin embargo, no han
llegado aun muchas empresas, que
siguen considerando al cliente como
el eslabén final de una cadena en la
que lo mds importante para ellas es
el producto. Hoy todo producto es
también un servicio, es mds, debe ser

concebido como un servicio porque asi es
visto por el consumidor. Y ese servicio se
basa fundamentalmente en una relacién.

¢Cudles son, desde tu punto de vista, los
problemas mads importantes que deberia
afrontar las empresas en el Retail en los
proximos anos?

Creo que el Reaqil se enfrenta a dos grandes
desafios: uno es nuevo y el otro es viejo,
pero no por ello menos importante. El nuevo
es la omnicanalidad. Las tiendas fisicas ser
irdn convirtiendo en centros de experiencia,
donde la relacién humana, la inteligencia
emocional, seguird siendo un factor clave.
En la red prevalecerd la inteligencia
artificial, cuya principal misién serd ayudar
al consumidor a que encuentre lo que
desea en el menor tiempo posible, incluso
anticipdndose a sus necesidades, y en
un entorno de confianza. El reto “viejo”
es la marca. Se habla de la economia de
la atencion, un entorno tremendamente
competitivo donde coexisten miles de
marcas que intentan captar la atencién del
consumidor, cuyo tiempo es limitado. En esta
competencia por el tiempo del consumidor
serd muy importante generar relaciones de
confianza a través de la marca. La marca
serd un primer criterio de seleccion. En
consecuencia, los retailers deberdn cuidar
su branding.

Qué piensas del Retail apocalypsis,
teoria segun la cual segun se incrementa
la venta por internet hard que vayan
desapareciendo muchas tiendas fisicas?

El cierre de tiendas fisicas no solo se debe
al crecimiento de la venta por internet,
sino también al encarecimiento de la
vida para la clase media. Por ejemplo, los
seguros (automovil, vida, salud, vivienda...)
consumen una cuota cada vez mayor de la
renta disponible de las familias.

Este tipo de productos no se compra en una
tienda fisica, a excepcion de las sucursales
bancarias, sino que se comercializan a
traves del canal digital. No hay duda de
que se seguirdn cerrando tiendas fisicas,
pero al mismo tiempo aparecerdn otro
tipo de espacios, centros de experiencia
y de experimentacion. Las empresas de
Retail tendrdn que adaptarse a esta nueva
realidad. Algunas en el mundo de la moda,
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por ejemplo, estdn entendiendo muy bien
esta transicion.

Hoy podemos asumir que mds del 40% de
las ventas del Retail estan influenciadas por
el mundo online, ahora bien, sélo alrededor
del 10% de las ventas son online a nivel
global segun Forrester, es decir hay mucho
margen para el crecimiento. Las tiendas
no van a desaparecer, sino que se van d
trasformar, creando experiencias.

El tiempo es un bien limitado
y muy valioso para quienes
sentimos pasion por
lo que hacemos.

¢Coémo consumidora, en tu dia a dia, qué
retailers te gustan y por qué?

Me gustan aquellos retailers que me
escuchan, se anticipan a mis necesidades,
me ofrecen confianza y no me fallan cuando
los necesito, ahi es nada. Me ganan aquellas
marcas que cuando fallan admiten su
error y tratan de subsanarlo de la mejor y
mds rdpida forma. Dicho esto, me encanta
eBay por su gran inventario global y por los
vendedores que lo forman y me gusta ir a
comprar moda a Retailers espanoles.

¢Como te ves a ti misma dentro de una
década?

No quiero mirar a cémo seré dentro de
una década, no sea que me vea muy
mayor. Prefiero mirar qué podré aportar
dentro de diez anos. De acuerdo con
esta segunda mirada, creo que estarée en
condiciones de compartir mi experiencia en
comercio electronico, ventas, digitalizacion,
emprendimiento y nuevos modelos de
gestion con aquellas empresas que quieran
mirar a cémo serdn una década después.
Lo podré hacer desde posiciones ejecutivas,
aunque el mundo directivo es muy exigente
en términos de dedicacion, y tambien
desde la participacién en consejos de
administracion. No obstante, de momento
voy a disfrutar de mi nueva experiencia
de aprendizaje en Deliveroo, empresa a la
gue me acabo de incorporar tras unos anos
fantdasticos en eBay.
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PERFIL PROFESIONAL

Presidente y Fundador de la Asociaciéon Espanola del Retail.

Profesor en la Escuela de Negocios ESIC Business & Marketing School, en Valley digital
Business School. ICMED en Espana y de la Universidad Internacional de Florida en Estados
Unidos.

Asesor del Gobierno de Espana en el Observatorio 4,0 de Comercio.

Asesor del Gobierno Vasco en la Escuela Retail de soporte al comercio minorista y de
proximidad.

Autor del blog RetailNewsTrends sobre tendencias y estrategias en el Retail en espanol con
mas de 2 millones de visitas anuales y mas de 450.000 seguidores alrededor del mundo.

Autor de libros sobre estrategia en el Retail, entre ellos "Omnicliente,2020" Informe
Amazon 2018" e “Informe Amazon 2019

Conferenciante sobre Tendencias, Estrategia e Innovacién Retail en mds de 40 paises .
Reconocido Top Celebrity Speaker Retail a nivel mundial.

Elegido por Linkedin TOP VOICES 2020 entre mds de 12 millones de perfiles como uno de
los personajes mds relevantes en el dmbito profesional y Unico representante del Retail en
este selecto grupo.

Advisory Board Member de 7 de los 10 grandes Retailers de lberoamerica.

Miembro del Comité de Direccion de grandes empresas de Retail.

Consejero y partner de mds de 100 empresas en su transformacion estratégica .

Amplia experiencia en multinacionales como ExxonMobil asi como liderando y dirigiendo
empresas del Retail espanol de gran prestigio.
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SERVICIOS PROFESIONALES

Conferencias al publico en general.
Conferencias, talleres y seminarios inCompany.

Conferencias para clientes de una marca.
PRESENCIALY VIRTUAL.

Asesoramiento a empresas - plazo a determinar -

Dindmica con reuniones mensuales, elaboracion de Informes
sobre tendencias a nivel mundial, Informes sectoriales , industriales

Participacion en eventos acordados con el cliente .

Asesoramiento a Instituciones, Gremios, Cdmaras de Comercio,

Universidades , Escuelas de negocio, Institutos o Gobiernos Nacionales o Locales.
Presidencia y Gestion de Observatorios Sectoriales del cliente,

Coordinacién de temdatica y de contenidos, Direccion de las Jornadas , Elaboracion de las

conclusiones y editables para el cliente y los clientes del cliente .

Informes a medida para empresas o instituciones con presentacion
PRESENCIAL Y VIRTUAL

Andlisis de modelos de negocios- plazo a determinar -

Laureano y su equipo analizardan personalmente la colaboracion con cada cliente con
el fin de elaborar la propuesta adecuada con acciones personalizadas y detalladas
para presentar presupuesto final personalizado a cada marca

Contacto

cristina.delgado@retailnewstrends.me
+34 616 88 22 54
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