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Introduccion al estudio

Con la irrupcion del Covid-19, el aho 2020 ha visto un cambio, una
aceleracion, en la digitalizacion de las relaciones comerciales entre
profesionales, distribuidores y proveedores. Si bien los retos digitales ya eran
bien conocidos en aifos anteriores, hoy nos preguntamos qué ha cambiado
en el contexto nuevo en que han irrumpido nuevas formas de trabajar,
relacionarnos y vivir, donde los medios digitales facilitan, gue no Unicamente
sustituyen, muchas actividades y tareas que antes realizabamos, sin
cuestionarnos, de forma presencial.

Este informe se basa en 368 respuestas de profesionales del sector de la
instalacion, recogidas a lo largo del 2020 por parte de distribuidores
asociados a Amascal, en un 88% entre julio y noviembre, con lo que
contienen plenamente el impacto de la pandemia. La muestra se decanta
hacia profesionales con experiencia, de mediana edad y en empresas
pequefas que trabajan las instalaciones de AA, Calefaccion y Fontaneria
principalmente.

En este estudio aparecen resultados especialmente interesantes al fijarnos en
los segmentos de edad del profesional y en el tamafio de su actividad. Sus
retos quedan claramente definidos y nos ofrecen informacion muy valiosa
para pilotar la transformacion del sector.

Confiamos gue estos datos ofreceran un nuevo punto de referencia en la
toma de decisiones de los agentes del sector o, por lo menos, contribuyan a
su mejor entendimiento del contexto en que nos encontramos.

Esther Estévez

Gerente
AMASCAL

Xavier Fericle

Director General
TELEMATEL
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Conclusiones: la clave esta en los
segmentos

A. Segmentos segun edad y experiencia del profesional’

Robert, jr Roberto Roberto Senior

B. Segmentos segun tamaio de empresa
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ROBERT el joven, es pragmatico

Perfil tipo: Profesional de menos de 40 anos, menos de 10 anos de
experiencia.

Cuenta con el distribuidor profesional para informarse, asesorarse y surtirse,
pero también compra online y mas que lo hara a futuro. Una clave de su
comportamiento de compra serd con cuantas webs contara para surtirse de
forma habitual (el precio sera un factor higiénico, la clave sera la
conveniencia/servicio).

Resultados:

- Es el perfil gue mejor valora el servicio actual de su distribuidor
profesional de referencia (68 puntos sobre 100), con quien cuenta
para tener un buen servicio de entrega, buen asesoramiento,
documentacion de materiales y todo esto a un precio correcto. Cuenta

" Nota: los iconos son de shutterstock, se pueden consultar en: https://www.shutterstock.com/es/image-vector/line-icons-people-different-
ages-baby-1156138069
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con visitar el punto de venta o, algo menos, recibir al comercial, de
quienes se informa y a quienes les compra principalmente.

- Hoy combina las compras al distribuidor profesional con compras en
internet y grandes superficies. En estos dos canales espera comprar
mas a futuro (19% webs, 9% GGSS).

- Sus preocupaciones van en linea con el sector: intrusismo, exceso de
reglamentacion y los retos que impone una tecnologia cambiante.

ROBERTO, es fiel al distribuidor

Perfil tipo: Profesional de 48 anos, 20 anos de experiencia.

Se mueve por habito y conveniencia: cercania y disponibilidad de los
productos que utiliza habitualmente.

Resultados:

- Es el méas critico con el distribuidor profesional (valoracién de 59/100),
y valora especialmente su servicio de entrega, cercania, y amplio stock
disponible, con variedad. Tiene buena relacion con el comercial. No
espera producto exclusivo ni mejor precio que en otros canales.

- Su preocupacion principal es el intrusismo, y de forma mas secundaria
la falta de aprendices cualificados, el exceso de reglamentacion o la
alta competitividad en el sector.

ROBERTO SENIOR, es fiel -a la marca- y a sus
céntimos

Perfil tipo: profesional de 60 anos, con mas de 30 de experiencia.

Cuenta con el distribuidor como asesor técnico, que presta un buen servicio
y cuenta con un buen surtido. Los canales digitales sirven para informarse en
producto y precio, pero no compra ni comprara. A futuro: puede comprar
directo a fabricante.
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Resultados:

- Valora al distribuidor profesional en 62/100, confia mucho en su
asesoramiento técnico, y valora bien el servicio de entrega e
informacion de producto. Esta contento con el surtido y productos
(exclusivos) disponibles.

- Compra en almacén y se sirve del comercial como fuente de
informacion de producto, con quien tiene una buena relacion y lo
prefiere a los canales digitales. A éstos acude para informarse también
de producto y ver precios (62% de encuestados lo hace).

- A futuro seguird comprando al distribuidor profesional, pero un 40%
esperan comprar directo a fabricante, de quien se informa sobre
nuevos productos (65%) y a quién agradece formaciones. Otras webs
o grandes superficies ni hablar.

- Sus preocupaciones van en linea con los otros dos segmentes de edad,
aunque esta mas preocupado por el exceso de competidores, que es
su segunda mayor preocupacion tras el intrusismo.

La instaladora grande: directa al fabricante

Mas de 10 trabajadores

Es mas critica con la distribucion profesional, con quien colabora hoy, pero
espera desarrollar mas relacion y transaccion a futuro de forma directa con el
fabricante y a través de otros canales web.

Resultados:

- Es critica con la distribucién (valoraciéon de 56/100), especialmente en
amplitud de stock, precio y servicio de entrega.

- Hoy se informa sobre materiales desde el distribuidor (74%), a quien
compra los materiales... pero es un perfil muy cercano al fabricante: un
68% se informan sobre productos desde la web o cursos del fabricante
y un 27% ya compran desde su web. A futuro esperan comprar menos
desde distribuidor y mas desde fabricante directo (62%) y en otras
webs (21%, vs media del 12% del estudio).

- Le preocupa el exceso de reglamentacion y la tecnologia cambiante.

TELEMATEL> ¢ Amascal 6



® La instaladora mediana y pequeia
Menos de 10 trabajadores, sin autébnomos

Valora positivamente a la distribucion profesional, especialmente por tener
una entrega de material rapida y flexible y por ofrecer buena informacion de
producto. También valora su stock disponible y ofrecer un buen
asesoramiento técnico. Cuenta mucho con su comercial visitador y se
muestra fiel a sus distribuidores profesionales.

Resultados:

- Es positiva con la distribucion (valoracion de 61 a 64pts/100),
especialmente en servicio de entrega, buena informacion de producto
y buen asesoramiento técnico.

- Su comercial visitador es un aliado: de él se informa (91%) y a él
compra (65%). Utiliza internet para buscar producto y ocasionalmente
comprar. Y, a mayor la instaladora, mayor interés tiene de comprar
directo al fabricante a futuro.

- Le preocupa el intrusismo y el exceso de competidores.

El auténomo: critico pero fiel
Sin trabajadores

Valora positivamente a la distribucion profesional, especialmente por tener
una entrega de material rapida vy flexible y por ofrecer buena informacion de
producto. Comparado con las instaladoras, valora mejor el precio y producto
exclusivo del distribuidor, y le da menos valor al asesoramiento técnico.

Resultados:

- Valora en 60/100 a la distribucidén, pero valora poco positivamente sus
servicios. Unicamente considera adecuados la entrega rapida y flexible
y el stock disponible. El resto de atributos de servicio apenas llegan al
50/100 de valoracion.

- Tiene el mismo nivel de confianza en su distribuidor que una
instaladora grande (76%), y principalmente compra por mostrador y
autoservicio (72%). Es usuario de canales digitales, pero prefiere a su
distribuidor y al comercial visitador. No espera llegar a comprar
directo al fabricante.

- Le preocupa el intrusismo por encima de otras consideraciones.
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La muestra: 368 profesionales

Es una muestra de profesionales de 41 a 55 anos, con mas de 10 anos de
experiencia en la profesion. Son muy seniors. Sus empresas son pequenas,
menos de 3 trabajadores, y trabajan Aire Acondicionado, Fontaneria y
Calefaccion principalmente.

CATEGORIAS EN LAS QUE TRABAJA TRABAJADORES EN TU EMPRESA
Aire acondicionado
o refrigeracion 223 5- Solo yo 101 27%

Fontaneria 214 5- De 2 a 3 personas 120 3*5

Gas 142 si De4al0 92 25%
Calefaccidn 227 5- De11a20 27 7%
Electricidad 87 24% Mas de 20 28 8%
Total general 368

EDAD EXPERIENCIA EN LA PROFESION

Menos de 25 afios 5 1% Menos de 3 afios 12 3%
De 25 a 30 n 3% De 3 a5 arfios 16 4%
De 31a 40 63 17% De 5 a 10 afios n 8%
De 41a 55 24 se% | De 10 a 20 afios 101 3%
Mas de 55 75 20% > 20 afos 204 -
Total general 368
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El distribuidor de referencia saca un 6/10

El valor medio, sobre 100 de los profesionales encuestados es de 61,5 puntos.
Es un valor relativamente bajo. El 23% directamente suspenden a sus
distribuidores de referencia, un 30% los aprueban justo (50 a 69ptos), un
20% estan satisfechos (70-79 ptos), y un 28% estan muy satisfechos (80+).

e

<40-49

<50-59 15%
cComo calificarias el servicio

actual de tu distribuidor de
referencia?

<60-69 14%
<70-79 20%

<80-89 15%

Valoracion del distribuidor de referencia por
segmentos

- A menor experiencia o edad, menor satisfaccion con el distribuidor de
referencia (épero el valor de seguridad que aporta y asesoramiento?).

- Las empresas grandes (>10 trabajadores) estan claramente menos
satisfechas.
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Los servicios mas valorados: la entrega y
la informacion de producto

Lo mas valorado del servicio actual es el servicio de entrega y el poder
contar con informacion de producto competa. Sobre el resto de aspectos del
servicio, no parece haber fuentes de insatisfaccion muy claras, aunque las
valoraciones, especialmente del precio, son poco destacadas.

Sobre el servicio de tu distribuidor de referencia, ¢ccdmo
calificas los siguientes servicios?

Respuestas “bastante o totalmente de acuerdo”

La entrega del material es rapida y flexible 73%
Tiene informacion de producto completa 69%
Cuenta con documentacion del producto completa 60%
Tiene un stock amplio y las referencias disponibles 62%
Da un buen asesoramienta tecnico 60%
Tiene un buen precio 52%

Aunque las valoraciones globales sobre los servicios concretos no parecen
bajas, si lo parecen si miramos a los clientes completamente convencidos del
valor de cada servicio:

Sobre el servicio de tu distribuidor de referencia, ¢ccdémo
calificas los siguientes servicios?

Respuestas “totalmente acuerdo”

La entrega del material es rapida y flexible 17%
Tiene informacion de producto completa 12%
Cuenta con documentacion del producto completa 15%
Tiene un stock amplio y las referencias disponibles 15%
Da un buen asesoramienta técnico 13%
Tiene un buen precio 10%
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Valoracion de los servicios del distribuidor por
segmentos

- A menor la edad, mayor valor a todos los aspectos del servicio del
distribuidor profesional.

- A menor experiencia, mas valoran el servicio de entrega y mas valoran
contar con documentacion de producto completa (importante), y no sdélo
informacion.

- El precio es un problema para profesionales de mas de 40 aifos.

- Las empresas mayores son mas criticas con el servicio, especialmente
con el precio, servicio de entrega y disponibilidad de stock amplio.

Confianza y cercania, las dos grandes
ventajas del canal

Respecto a Grandes Superficies, Internet u otros canales, el distribuidor
profesional tiene las ventajas de la confianza y cercania. Pero tiene las
desventajas de no contar con producto exclusivo, precio, surtido completo o
financiacion ventajosa.

Confianza W

Cercania W

Asesoramiento en proyectos

¢Cuales son las ventajas de la Politica de devoluciones
distribucion profesional respecto Variedad de producto -6%
a otros canales comq Ihternet o) Financiacién ventajosa .22%
Grandes Superficies? ,
Surtido completo . 18%
Mejor precio . 17%
Producto exclusivo . 14%

Las ventajas del canal profesional vs otros por
segmentos

- A mayor edad y experiencia mayor ventaja se percibe en confianza y
cercania del canal profesional.

- {dLos jovenes (<40 anos) no valoran como ventaja la politica de
devoluciones (mayor confianza en otros canales aqui también), los
medianos y mayores aqui tiene prejuicios o reparos “a priori”’?
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Hoy compran por mostrador y al
comercial; prueban otros

Para su actividad, hoy el profesional sigue confiando sus compras
principalmente en el mostrador o autoservicio de su almacén y el visitador

comercial.

cA través de qué canales compras habitualmente los
materiales para tu actividad?

Respuestas: “muchas y algunas veces”

Mostrador y autoservicio 64%
Comercial visitador 59%
Web de distribuidor profesional 22%
Web del fabricante 14%
Internet 8%

Grandes superficies -

Aungue ya estan probando, con menor frecuencia, la compra por canales
digitales: web de su distribuidor, internet o grandes superficies. Pero el
distribuidor profesional no esta aun listo en canal online, la duda es si lo

esperard o seguird probando otros canales y si existe el riesgo de que crezca

su compra en ellos.

cA través de qué canales compras habitualmente los
materiales para tu actividad?

Respuestas “de vez en cuando”

Web de distribuidor profesional 37%
Web del fabricante 28%
Internet 33%
Grandes superficies 32%

TELEMATEL > ¢ Amascal
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Los canales de compra hoy, por segmentos

- A menor tamano de la empresa mas e recurre a la compra a mostrador y
autoservicio, aungque también prueban la compra en Grandes Superficies,
especialmente instaladores de menos de 3 trabajadores.

- A mayor tamafio mas uso del canal web: directo desde web fabricante,
web del distribuidor e internet de vez en cuando.

- A menor experiencia del profesional, menos recurso al mostrador, y mas
accede a Grandes Superficies (valor de conveniencia) y al comercial
visitador (acompafnamiento, asesoramiento comercial). Y cuanto mas
joven es, mas esta explorando internet y las Grandes Superficies.

Compra futura: las grandes y los jovenes
tambien quieren web

A futuro espera seguir comprando al distribuidor profesional, no prevén
comprar a través de Grandes Superficies, pero hay diferencias importantes
por tipo de segmento.

De aqui a 2 anos, ca traveés de qué canales vas a realizar las
compras de tus materiales?

@..‘

Distribuidores Directo al Webs (Amazon, Grandes
profesionales fabricante  Alibaba, Mano Mano...)  superficies

Canales de compra futura por segmentos (i)

- Las empresas mayores, mas de 10 trabajadores, esperan comprar
directamente de la web de fabricante (ahi debe posicionarse el
distribuidor).

- Los profesionales jovenes y con menor experiencia esperan comprar mas
por web que el resto de grupos del estudio.

TELEMATEL > ¢ Amascal 13



Informacion sobre materiales: mi
distribuidor e Internet

La principal fuente de informacion sobre los materiales es el distribuidor
profesional (es fuente de confianza), y un 68% afirman que Internet es una
fuente principal.

cA través de qué canales te informas sobre los materiales?
Fuente principal.

Comercial de mi distribuidor habitual 78%
Internet 68%
Teléfono/mail 58%
Cursos fabricante 51%
Asociacion 32%

Fuentes de informacidn por segmentos

- A mayor experiencia y edad del profesional, mayor importancia tienen los
cursos del fabricante e internet. El joven e inexperto confia mucho en el
teléfono /movil.

- Las grandes instaladoras también confian mucho en internet, y en los
cursos del fabricante.

Los canales digitales me sirven para situarme

Los canales digitales son una fuente importante de informacidn técnica sobre
los productos y sus caracteristicas. A continuacion consultan precios, y soélo
en menor medida comparan productos, contactan al distribuidor o compran.

Buscar informacion técnica de productos

. ! ., Buscar caracteristicas técnicas
En tu actividad, dpara qué

usas los canales digitales- Ver precios de productos
Internet, Apps, webs...? Comparar productos

Comunicarme con mi distribuidor

w.
®

Comprar productos
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Los retos del sector, segun segmentos

Los profesionales siguen considerando que el mayor reto del sector es el
intrusismo profesional. A continuacion, le preocupa de forma similar el
exceso de competidores, de reglamentacion y la falta de aprendices
cualificados.

cCuales crees que son hoy los problemas del sector?
Ordena por importancia. Top 3:

Intrusismo -

Exceso de competidores 43%
Exceso reglamentacion -
Falta de aprendices cualificados 44%
Tecnologia cambiante 40%
Instalaciones cada vez mas complejas 32%

Los problemas del sector por segmento,
diferencias importantes

- Por tamano

o Las empresas mayores consideran que exceso de reglamentaciony la

tecnologia cambiante son los mayores problemas del sector.

o Las empresas medianas y pequenas (2 a 10 t’s), tras la preocupacion por

el intrusismo y exceso de competidores, necesitan mas aprendices
cualificados.
o Los autonomos estan preocupados con el intrusismo.

- Los mas jovenes e inexpertos, tras el intrusismo y exceso de competidores,
estan preocupados por la tecnologia cambiante y la complejidad creciente

de las instalaciones.
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