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INTRODUCCION: DIGITAL ES LA NUEVA NORMALIDAD EN LA ERA
POST-COVID-19

Noticia de dltima hora: la reinvencidn total eslo que las empresas deben trabajar para seguir siendo competitivas
hoy en dia. En un entorno de una economia global acelerada, una empresa exitosa debe ser una organizacion
agil, que pueda anticipar y responder rapidamente a las cambiantes condiciones econdmicas, regulatorias y
de mercado. Sin embargo, nadie habia previsto la pandemia que trajo el COVID-19. Sin tiempo para recopilar
datos, evaluar diferentes opciones, instalar sistemas o re-entrenar al personal, los lideres empresariales se
han visto obligados a cambiar sus operaciones comerciales, casi en tiempo real, en respuesta a las Ultimas
recomendaciones de los organismos de salud publica y restricciones gubernamentales. Sin una fecha clara
de finalizacién de esta crisis, las compaiias ahora se estan dando cuenta de que su lucha por sobrevivir no es
un parche temporal hasta que las cosas vuelvan a la normalidad: la nueva normalidad es el cambio constante.

Esta pandemia también ha provocado una tremenda transformacién en el comportamiento de los clientes. La
vida de las personas se ha transformado por completo. Sin embargo, si bien todas las personas se enfrentan a
la incertidumbre en sus vidas todos los dias, también tienen mayores exigencias por cada centavo que gastan.
Las investigaciones demuestran que el consumidor actual es mucho mas cauteloso y menos propenso al
riesgo que nunca antes.* Es impaciente, inquieto y muy observador, ademas de que se toma la molestia
de evaluar cuales empresas estan siendo empaticas y han sido capaces de adaptarse a la nueva realidad.
Este consumidor exige mas y empuja a las marcas a buscar soluciones agiles y flexibles. Las empresas
deben adaptarse con celeridad a este nuevo consumidor para convertir este desafio en una oportunidad.

Ademas, como el COVID-19 ha contribuido a que las visitas a las tiendas fisicas se hayan reducido
entre un 60 y 80%, los clientes recurren cada vez mas a las compras en internet, por lo que la

digitalizacion se ha convertido en la clave para su supervivencia. Por ello, mas del 95% de las
empresas ha acelerado su transformacion digital.?

Mientras se consolida el distanciamiento social,
la relacion entre las tiendas y los consumidores
ahora es menos en persona para pasar a ser mas
en un contexto online. Este hecho ha permitido,
no solo a las empresas con vision de futuro
mejorar su presencia digital, sino también a los
consumidores a adoptar las compras en linea como
una necesidad. Ha habido un cambio cultural: la
gente se ha acostumbrado a interactuar con las
empresas a través del mundo digital y ahora es lo
que esperan. El nuevo consumidor es una persona
que prioriza lo digital y representa un conjunto
completamente nuevo de desafios y oportunidades
para las empresas. A las compafias que ya habian
invertido anteriormente en herramientas digitales
les ha resultado mas facil enfrentarse a estos
nuevos desafios.

Mientras la economia mundial se adapta aunanueva
normalidad, es fundamental que las organizaciones
protejan y aumenten sus ingresos. Aquellas que puedan establecer las medidas necesarias para asegurar
el crecimiento seran las ganadoras cuando pase esta crisis, algo que eventualmente ocurrird. Para ello, las
empresas necesitan redisefiar la relacion con sus clientes y reforzar su presencia digital.

Todos los derechos reservados © 2020 Frost & Sullivan
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ACELERE SUS VENTAS EN TODAS LAS INDUSTRIAS

En el desafiante entorno actual, no identificar y capitalizar un cliente potencial puede significar, como
minimo, una pérdida de ingresos vy, potencialmente, una merma en su posicidn competitiva. Las ventas
deben moverse a la velocidad del cliente. Una estrategia, basada en tecnologia y una presencia digital sélida,
es una condicidn sine qua non para crear flujos de ventas efectivos. De hecho, las empresas reconocen la
necesidad de incorporar tecnologias para subir las ventas. Investigaciones de Frost & Sullivan demuestran
que las compafiias consideran el incremento en las ventas como la segunda razén mas importante para
adoptar tecnologias emergentes. Mejorar el servicio al cliente es la prioridad ndmero uno y optimizar los
procesos internos es la nimero tres.

Las ventas tradicionales sufrieron un impacto significativo como consecuencia de la pandemia de
COVID-19. A excepcién de algunos sectores, como el de delivery o entregas a domicilio, servidores en la
nube y equipos de atencién médica, todos los principales sectores econémicos se enfrentaron a desafios
crecientes durante la primera mitad de 2020. De hecho, una de las lecciones mas importantes y dificiles que
las empresas han aprendido de esta pandemia es lo importante que es estar a la vanguardia en términos de
digitalizacién. Abundan las oportunidades para aquellos que estan dispuestos a aprovecharlas y la historia
demuestra que esto es cierto, dado que el 14% de las empresas no solo pudieron acelerar el crecimiento,
sino también aumentar la rentabilidad durante las Ultimas cuatro recesiones.®

De esaforma, no es sorprendente que el 92% de las empresas afirmen que transformar las comunicaciones
digitales es muy importante para abordar los desafios comerciales derivados del COVID-19, mientras que
el 95% espera que su compania encuentre nuevas formas para atraer clientes. Tener capacidades digitales
sdlidas se ha convertido en una necesidad para las empresas que desean seguir siendo relevantes para
aquellos clientes que han optado por convertir una parte significativa de sus compras a online.# Tan solo
en los Estados Unidos, el gasto online alcanzé los 73.2 mil millones de ddélares en junio, un aumento.®

En este contexto, los clientes esperan como minimo que sus operaciones sean realizadas con total
comodidad y con interacciones sin fricciones. Esto es un gran desafio para las empresas, ya que necesitan
adaptarse a proveer un servicio al cliente de forma fluida durante todo el proceso de conversién, al tiempo
que crean contenido relevante para atraer nuevos compradores. Ademas, para impulsar nuevas ventas, las
empresas deben aprovechar la data de los clientes y ofrecer el producto adecuado en el momento justo,
considerando al mismo tiempo las razones que conducen al abandono del carrito de la compra.

Se debe aprovechar el
analisis de la big data,

el customer journey
mapping y la inteligencia
artificial, con el objetivo de

garantizar interacciones
personalizadas y
seguimientos rapidos
que atraigan

nuevas ventas.
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ANALISIS DE SECTORES CON VISION DE FUTURO

Toda la economia estd atravesando graves alteraciones. Practicamente todos los sectores del mundo
se vieron afectados significativamente por la pandemia de COVID-19 y estan aprovechando el mundo
digital para adaptarse a las nuevas dinamicas de mercado. Sin embargo, entre los que han experimentado

importantes transformaciones se encuentran la industria financiera, el retail (o comercio minorista) y las
companias de seguros. Este articulo tiene la intencién de explorar algunas de las dindmicas que impactan
estas dreas claves en la economia.

Servicios financieros

La primera mitad de 2020 ha sido totalmente disruptiva para las instituciones financieras. Mientras las
medidas de distanciamiento social se
convirtieron en la norma en la mayoria de
los paises del mundo, surgié una adopcion
masiva de los canales digitales. El escenario
para las interacciones tanto de ventas como
de servicio de atencion al cliente ahora
es principalmente online. Aunque esta
tendencia ya se habia puesto en marcha
antes del COVID-19, la pandemia la acelerd
sustancialmente. Tanto para quienes eran
expertos usando la tecnologia bancaria
antes del 2020 como aquellos que no, las
restricciones para acudir a las sucursales
fisicas obligaron a los clientes de todas las
edades a relacionarse con sus servicios
financieros a través de canales digitales.

Ademds, la dinamica competitiva en el
sector de los servicios financieros se ha
intensificado de manera significativa en
los dltimos afos, como resultado de la

entrada de un gran numero de fintechs y neobanks que basan su negocio en activos digitales. Aunque
esta competencia se estad desarrollando en varios frentes, el principal es el ambito digital. Asimismo, la
experiencia digital ha pasado a ser una parte intrinseca de la experiencia del cliente (CX). De hecho, la CX se
ha convertido en uno de los principales diferenciadores de este sector. Seguin un estudio de Frost & Sullivan,
el 60% de las empresas de este sector indican que mejorar su CX es uno de los tres principales objetivos de
negocio para este ano. Por lo tanto, ofrecer una experiencia personalizada, practica y omnicanal disponible
en el dispositivo y canal de preferencia de cada consumidor es un desafio fundamental al que se enfrentan.
Actualmente, mas del 70% de todas las interacciones con los bancos son digitales y mas aun en el caso de
los millennials y las generaciones mas jovenes.®

No cabe duda de que el sector de los servicios financieros ha irrumpido en el mundo digital y avanza a pasos
agigantados. Tanto los bancos tradicionales como las agencias de crédito y las fintechs estan aprovechando
tecnologias avanzadas para transformar su modelo operativo, elevar su propuesta de valor y asegurar una
operacidn exitosa en un mercado cada vez mas competido.Z Los neobancos y las fintechs han permitido una
experiencia digital agil e ininterrumpida y han logrado atraer a nuevos clientes al mundo de las finanzas,
mientras que los bancos tradicionales aprovechan el amplio reconocimiento de marca, su amplia clientela y
su reputacidon como instituciones de confianza para migrar a los clientes bancarios tradicionales a un entorno
digital.

Todos los derechos reservados © 2020 Frost & Sullivan
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En la nueva normalidad, el mundo digital es el escenario principal donde se libra la lucha por los clientes
en el sector de los servicios financieros. Mientras que en 2016 el 20% de los productos bancarios estaban
disponibles online, esta cifra subid al 57% en 20198 y es probable que sea mayor para finales de 2020. De
hecho, se estima que por cada visita de un cliente a una sucursal hay entre 50 y 80 interacciones digitales. Es
mas, la proporcidon de interacciones digitales con respecto a las fisicas es mas desproporcionada si tenemos
en cuenta el aumento del uso de la banca online. En resumen, la mayoria de los puntos de contacto con
los consumidores actuales y potenciales se ha vuelto cada vez mas digital, al igual que las oportunidades
para convertirlos en clientes. El entorno actual ofrece una oportunidad Unica para que los proveedores de
servicios financieros aprovechen su presencia digital e impulsen sus ventas.

Retail

El retail o comercio minorista es uno de los sectores que esta experimentando cambios sustanciales y en el
que Frost & Sullivan espera ver algunas de las innovaciones mas interesantes en los proximos afos. Antes
de la pandemia de COVID-19, el escenario del retail estaba cambiando rapidamente como resultado de las
crecientes presiones de consumidores altamente informados, la presién de la competencia y la eliminacién
de las barreras de entrada para nuevos competidores. De hecho, nuevos actores crearon novedosos modelos
comerciales y obligaron a los minoristas tradicionales a modificar los suyos.

La pandemia de COVID-19 ha impuesto enormes
cambios en el panorama del retail. Si bien las medidas
de distanciamiento social llevaron al cierre de muchas
tiendas fisicas, hubo un crecimiento sustancial en
las ventas online. Algunos minoristas del comercio
electrénico experimentaron el crecimiento mas rapido
de su existencia durante esta pandemia.? Las paginas
web de ventas online aumentaron significativamente
su trafico y el nimero de visitas a estas paginas se
incrementd en miles de millones a en todo el mundo.1®
El nimero de transacciones online crecid en cifras de
dos oincluso de tres digitos en la mayoria de los paises
del mundo, en comparacion con el afo anterior.t! Las
ventas online aumentaron en cifras similares para
algunas de las marcas globales mas importantes.12

Aun no se sabe qué va a pasar con la pandemia y los

confinamientos en los proximos meses. Aunque las ventas en tiendas fisicas estdn aumentando gradualmente
a medida que los locales vuelven a abrir,22 se espera que las ventas online contintien creciendo con la llegada
de la «<nueva normalidad». Los estudios demuestran que los consumidores podrian estar dispuestos a limitar
las compras en tiendas fisicas, sobre todo para los supermercados, mientras que en el futuro adoptaran las
transacciones online para todo lo demas.24 Incluso se espera que el reparto a domicilio obtenga niveles de
trafico significativamente mas altos, en comparacion con los tiempos anteriores al COVID-19.12

Sea cual sea el resultado, el panorama minorista no va a ser el mismo después del COVID-19. Las
estrategias de ventas deberan ser diferentes a las de hace un afio, mucho mds respaldadas por tecnologias
digitales y decisiones basadas en datos. Ademas, la personalizacién se destaca como el ejemplo clave
para observar cémo la tecnologia digital esta cambiando el retail, ya que el 30% de las ventas de comercio
electronico proviene de recomendaciones y el 80% de los consumidores espera que los minoristas ofrezcan
recomendaciones personalizadas.t® Investigaciones de Frost & Sullivan demuestran que la tecnologia ha
alcanzado un nivel de costos econémicamente viable, lo que abre una amplia gama de opciones basadas en
tecnologia para los retailers que miran hacia el futuro.

Todos los derechos reservados © 2020 Frost & Sullivan
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Seguros

El sector de los seguros se enfrenta a una gran cantidad de desafios, entre ellos los siguientes:

e Las tasas de interés bajas y el crecimiento estancado han sido la norma durante los ultimos cinco
anos, lo que ha ejercido presidn sobre los resultados financieros de las aseguradoras. Ademas, en
muchos mercados maduros de todo el mundo, la penetracion de pdlizas de vida y otros segmentos
ha disminuido durante los Ultimos diez afios y han bajado el nimero de pdlizas vendidasiZ Por lo
tanto, la necesidad de reinvencién nunca habia sido tan importante en este sector.

e Una nueva dinamica competitiva: la llegada de competidores mas agiles estd aumentando de manera
considerable la presidn sobre las aseguradoras tradicionales; la competencia se estd extendiendo
ahora desde las plataformas InsurTech y los proveedores de tecnologia, que estan aprovechando las
tecnologias emergentes para ofrecer experiencias mas completas a los clientes.

e La mayoria de las compafiias de seguros tradicionales se estan quedando atrds en términos de
innovacion, adopcion de tecnologia y desarrollo de una estrategia digital robusta, principalmente
debido a los silos organizativos, los
multiples canales de distribucidn
y la tecnologia legada que retarda
la velocidad con la que se deben
implementar nuevas estrategias. 18

e Las expectativas crecientes de
los clientes: los consumidores
demandan cada vez mas
experiencias Unicas y
personalizadas. De hecho, el 45%
de los ejecutivos en puestos de
alta direccion en compaiias de
seguros creen que las crecientes
expectativas de los clientes
seran su principal desafio en los
préximos afios.1?

Los agentes de seguros audn no

pueden abrir sus sucursales, lo que afecta las nuevas ventas. Esta situacion perjudica las valoraciones
de las sociedades cotizadas, lo que reduce en consecuencia la solidez financiera de las empresas y
su musculo financiero.2

Este céctel estd generando la tormenta perfecta para una enorme transformacion en el sector, fundamentada
en tecnologias digitales, basadas en datos, que permiten a los proveedores de seguros presentar propuestas
de valor rentables, flexibles y relevantes. Los clientes esperan un camino digital facil y practico a la hora
de adquirir cualquier tipo de pdliza de seguro (vida, hogar, salud) y no se van a conformar con menos. Los
proximos 24 meses van a definir con toda probabilidad quiénes serdn los ganadores y perdedores del sector,
aquellos que se reinventardn y se adaptaran a los desafios actuales y las tendencias de mercado, y aquellos
que se quedaran atras. Lo que esta claro es que, en este contexto, las aseguradoras no pueden permitirse el
lujo de reducir las inversiones en innovacidn o pasar por alto su propia transformacién.

Todos los derechos reservados © 2020 Frost & Sullivan
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ATENTO: UN SOCIO ESTRATEGICO PARA INCENTIVAR SUS VENTAS
DIGITALES

Las empresas de hoy en dia necesitan socios de confianza que puedan impulsar sus ventas, mejorar sus
resultados y prosperar en la era pos-COVID-19. Atento ha desarrollado una solucidn digital de ventas Unica
e integrada. El portafolio combina herramientas de marketing digital con el portal de ventas multicliente de
Atento y la plataforma omnicanal, lo que permite completar el ciclo de ventas, desde la atraccién hasta la
conversion, para cualquier tipo de producto o servicio.

N g N
& v 4 <

Atraccién Leads & Conversion Activacion Cross-sell & Up-sell
Entregar trafico Captura clientes Estrategia y incentivo Uso de datos, IAy

digital de alta potenciales y conviértelos para el desbloqueo tecnologias semanticas en
calidad en ventas y ler uso diferentes canales

N\ N\ J N\ J

J J
Digital Marketing & Sales = Digital CRM BPO
DATA SCIENCE

Fuente: Atento

La solucién digital e integral de ventas de Atento también puede incorporar estrategias y acciones de
retargeting centradas en los clientes que iniciaron un proceso de compra, pero no completaron la transaccion.
Las acciones de retargeting para estos clientes pueden generar hasta un 70% de conversién. La solucién
también puede incorporar un mdédulo antifraude que permite la integracién con agencias antifraude y de
crédito para completar el ciclo de ventas con total seguridad.

Todos los derechos reservados © 2020 Frost & Sullivan
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Objetivo

e Potencializar la
activacion de la base,
llegando a mas clientes
y aumentando la
conversién de manera
mas eficiente, utilizando
al agente humano solo
para concluir la venta.

Caso 1. Emisor de la tarjeta de crédito

Estrategia

e Desarrollo de un modelo
de propension para
identificar a los clientes
con mayor potencial de
conversion.

e Implementacién de
Agentes Digitales para
buscar al cliente y
realizar la oferta inicial,
calificando asi los leads
antes de involucrar al
agente humano en la
conversacion.

Highlight

o Atento desarrolld el
script del Agente digital
utilizando sus
capacidades de
Language User
Interface (LUIl) para
hacer que la
conversacion sea fluida
y agradable.

e Ajustes en tiempo real
para lograr la mejor
estrategia, gestionando
la fuerza de trabajo
digital y humana.

Resultado

e Conversion de base 4
veces mas rapida que
el enfoque tradicional.

e Costo por venta
reducido en un 25%
en comparacion con el
modelo tradicional.

o

Fuente: Atento

Gracias a su portal de ventas y capacidades analiticas, Atento ayuda a las empresas a definir las mejores
estrategias digitales de marketing y ventas para generar leads calificados. Actuando sobre estos leads a
través de la automatizacion y su plataforma omnicanal, Atento interactta con los clientes en cada punto de
contacto del ciclo de ventas via chat, bots, aplicaciones, email o0 SMS con o sin la intervencién de agentes
humanos. Los resultados son un aumento en los niveles de conversion, una mejor CX y una reduccion
significativa en el costo total del proceso.
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LA ULTIMA PALABRA

Sin dudas la pandemia de COVID-19 va a acelerar la adopcién de ventas digitales. Los estudios demuestran
que esta crisis ha adelantado la estrategia de comunicaciones digitales de las empresas en un promedio
de seis anos, mientras que el 97% de los responsables empresariales creen que la pandemia agiliza la
transformacidn digital de su empresa.2L Pero de hecho la crisis actual ha precipitado en su mayoria procesos
ya existentes. La «nueva normalidad» tiene poco de «nueva» y mucho de «acelerada». La migracién a los
canales digitales ya se encontraba entre nosotros antes de la pandemia y se va a convertir en la norma en
los préximos meses y afios.

La gente ya ha aprendido y ha incorporado ahora el habito de comprar online, ademas de interiorizar sus
ventajas y desafios. Ademas, es incierto si el mundo va a experimentar futuras pandemias o nuevas oleadas
de la actual, lo que significa que las empresas deben adaptarse a un modelo basado en el distanciamiento
social para operar ante nuevas contingencias. Frost&Sullivan espera un notable aumento de interés y
actividad en ventas digitales, una vez que las empresas empiecen a salir de la fase de reacciéon y comiencen
a planificar el repunte en la «nueva normalidad»

‘ ‘ La migracion alos canales digitales ya se encontraba
entre nosotros antes de la pandemia y se va a

convertir en la norma en los proximos meses y anos.

En este mundo diferente, las empresas deben encontrar nuevas formas de interactuar con los consumidores
para incentivar las ventas e incrementar sus ingresos. Sin embargo, la mera adopcién de tecnologia no es
suficiente. Los consumidores no piensan acerca de fisico o digital, sino en términos del resultado que quieren
alcanzar y de la experiencia que tienen en el camino. Ademas, si bien las ventas digitales deben basarse
en datos reales, estos datos solo son Utiles si podemos comprender, predecir o automatizar algo mejor en
tiempo real o casi en tiempo real: deben generar un resultado. Esta es la razdén por la que las empresas
deben confiar en la orientacién de los expertos, que pueden guiarlas en su camino hacia la transformacion,
al tiempo que se aseguran de que su experiencia de cliente sea sencilla, memorable y personalizada.

Todos los derechos reservados © 2020 Frost & Sullivan
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