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Nueva York, 22 Diciembre 2020. No es de extrafiar que este afio haya sido beneficioso para el
comercio electrénico. Dado que la situacidon sanitaria requiere que muchos de nosotros
permanezcamos en casa durante periodos prolongados de tiempo, y que la perspectiva de visitar las
tiendas fisicas para nuestras compras navidefias estd desaconsejada, la via electronica se ha
convertido en una alternativa conveniente a los puntos de vista tradicionales para los consumidores.
Ademads, ha contribuido a mejorar las medidas de distanciamiento social que se han impuesto con la
nueva normalidad.

El comercio electrdnico se ha acelerado y ha traspasado sus limites con la pandemia, dando acceso a
un mayor numero de consumidores a una gama mds amplia de productos que incluyen retail, con tan
solo hacer clic en un botdn, desde la comodidad y seguridad de sus hogares. De hecho, una encuesta
global reciente realizada por McKinsey en 45 paises reveld que entre el 30% y el 60% de los
consumidores planeaban recurrir al comercio electrdnico para sus necesidades de compra durante la
temporada navidena.

Sin embargo, el desafio para el sector retail que vende online durante el periodo festivo radica en
garantizar que su infraestructura esté preparada y sea lo suficientemente sélida en este entorno
cambiante. Uno de los factores cruciales es la capacidad de mantener una excelente Experiencia del
Cliente (CX). Esto requiere saber como piensan los consumidores.

Atento ha observado a lo largo del tiempo que cuando se trata de ventas, los clientes prefieren usar
aplicaciones web, mientras que para consultas y otras incidencias prefieren tener acceso directo a un
contact center. Y en algun lugar entre los dos, se encuentran una gran cantidad de opciones de redes
sociales que dependen segun el tamano y el alcance del mercado geografico. El quid de la cuestién es
gue para que las empresas tengan éxito en el ambito de CX, deberan garantizar una experiencia fluida
y libre de estrés en todos los ambitos.

Por un lado, una buena CX ofrece al sector retail que opera online la opcidn de diferenciarse de sus
competidores, pero esto supone desarrollar sus métodos de CX y comunicarse a través de nuevos
medios, llevando la CX a dimensiones disruptivas mediante el uso de herramientas como la
Inteligencia Artificial (1A) y los chatbots.

Solo las empresas con experiencia y agilidad para adaptarse rdpidamente a este entorno cambiante
tendran éxito en su busqueda por satisfacer la demanda de los clientes. Atento esta ayudando a sus
clientes en este momento desafiante con un conjunto completo de soluciones integradas de
consultoria de procesos de CX, back office automatizado y multicanalidad, para optimizar y
proporcionar mas valor al negocio de sus clientes. Es asi como aquellos enfocados al negocio al
comercio electronico pueden aumentar los ingresos, reducir los costes, mejorar la lealtad a la marca
y obtener una mayor participacion de mercado.

Para aquellos que tienen éxito en su objetivo, las estadisticas hablan por si solas. Uno de los clientes
de Atento en Estados Unidos , una empresa Born Digital dedicada al negocio de la alimentacion, crecid
mas de un 300% en cuatro meses durante la pandemia de Covid-19; sumé 300,000 compradores y
aumentd de 3.500 a 16.000 los agentes de servicio al cliente.

Pablo Sanchez, CMO Global de Atento, explica, “La pandemia significd que muchos de nuestros
clientes de comercio electrénico tuvieron que ampliar sus capacidades de CX practicamente de la


http://www.oecd.org/coronavirus/policy-responses/e-commerce-in-the-time-of-covid-19-3a2b78e8/
https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/a-global-view-of-how-consumer-behavior-is-changing-amid-covid-19
https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/a-global-view-of-how-consumer-behavior-is-changing-amid-covid-19

ATer~T0

noche a la mafiana, ya que fueron testigos de un crecimiento exponencial en la cantidad de usuarios
en linea. Esta puede ser una tarea bastante abrumadora en el mejor de los casos, pero especialmente
ahoray durante las préximas semanas durante la temporada navidefia, que es la época mas activa del
afio en el comercio minorista en linea. Gracias a nuestra amplia gama de soluciones CX, aqui en Atento
estamos seguros de que podemos apoyar a nuestros clientes y ayudarles a conseguir los maximos
resultados ".

Sobre Atento

Atento es uno de los cinco mayores proveedores a nivel mundial de servicios de gestion de las relaciones con
clientes y externalizacién de procesos de negocio (CRM/BPQ) y lider en Latinoamérica. Atento es también un
proveedor lider de servicios CRM/BPO nearshoring para compafiias que desarrollan su actividad en Estados
Unidos. Desde 1999, la sociedad ha desarrollado su modelo de negocio en 13 paises y cuenta con presencia en
Espafia y una plantilla de 150.000 empleados. Atento cuenta con mds de 400 clientes a los que presta una
amplia gama de servicios CRM/BPO a través de multiples canales. Sus clientes son empresas multinacionales
lideres en sectores como la tecnologia, las nuevas empresas digitales, las telecomunicaciones, las finanzas, la
asistencia sanitaria, el consumo y la administracion publica, entre otros. Las acciones de Atento cotizan bajo el
simbolo ATTO en la Bolsa de Nueva York (New York Stock Exchange). En 2019, Atento fue reconocida por Great
Place to Work® como una de las 25 Mejores Multinacionales para Trabajar en el Mundo y como una de las 25
Mejores Multinacionales para trabajar en Latinoamérica. Para mas informacion www.atento.com
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