El consumidor no es digital,
digital solo es el proceso

El contexto de cambio acelera-
do, digitalizado y cada vez

mas complejo en el que nos
encontramos nos exige mayor
capacidad de adaptacion y de
respuesta en velocidad. La fle-
xibilidad como habilidad es
necesaria en todas las fases de
la cadena de suministro, y se
hace especialmente relevante en
la Giltima, cuando entramos en
contacto con el consumidor,
para asegurar que la experien-
cia del cliente sea de satisfac-
cibn maxima.

Hay muy pocos entornos en los
que, para conseguir resultados,
solo dependamos de las habili-
dades técnicas, y no necesite-
mos la colaboracion y la coordi-
nacion con otros. Incorporar
soft skills y liderar de forma agil
permite mejorar la colabora-
cion, fomentar un liderazgo al
servicio y adaptarnos a la digi-
talizacion, al tiempo que es la
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mejor forma de poner al cliente
en primer término, es decir, de
escuchar, comprender y aceptar
a nuestros consumidores.

Entrenar las soft skills en torno a
la comunicacion, el compromi-
so y la colaboracion permite a
las organizaciones inspirar,
empoderar, alinear y conducir
el cambio entre los colaborado-
res, de lo que salen beneficiados
los consumidores.Y de entre las
habilidades que mas necesita-
mos desarrollar destaca la escu-
cha empatica, pues contribuye
a reforzar el vinculo, generar
confianza, potenciar la com-
prension del otro y, por tanto,
mejorar nuestra comunicacion.

La escucha empatica es la
herramienta que nos permite
abrir este espacio de conversa-
cion y confianza necesario para
conseguir y mejorar nuestros
resultados, y es esencial en todo
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el proceso para dar, recibir y
gestionar el feedback adecuada-
mente: para saber exactamente
lo que los clientes piensan de
nuestra oferta y de nosotros
como empresa, con el fin de
adaptarnos a tiempo e, incluso,
de adelantarnos.

Conocer y comprender a nues-
tros consumidores a través de lo
que ellos mismos nos manifies-
tan nos ayuda a rectificar, desa-
rrollar, mejorar y ofrecer lo que
estan necesitando, y no tanto lo
que nosotros, como proveedo-
res, tenemos en stock. Para
innovar en los modelos de dis-
tribucion es imprescindible
obtener el feedback de nuestros
consumidores finales y de las
personas implicadas en la orga-
nizacion.
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