Redefiniendo el Retail y el Comercio
Electronico: Como la externalizacion
de la transformacion empresarial

da forma al futuro de la experiencia
del cliente

El panorama del comercio minorista esta experimentando un cambio fundamental. Los
consumidores de hoy en dia exigen experiencias fluidas tanto en los canales fisicos como
en los digitales, mientras que los minoristas se enfrentan a una presion cada vez mayor

parainnovary adaptarse. La Externalizacion de la Transformacion Empresarial (BTO por
sus siglas eninglés) ha surgido como una solucion estratégica a estos desafios, ofreciendo
alos minoristas un camino hacia una mayor excelencia operativa y satisfaccion del cliente.

Este enfoque permite a las empresas optimizar
Al asociarse con una Sus procesos, responder rapidamente a los

empresa BTO, los retailers cambios del mercado y ofrecer las experiencias
@ pueden concentrarse en excepcionales que esperan los consumidores
o fo) sus fortalezas principales modernos. A medida que el sector de la
mientras acceden a transicion continda evolucionando, las empresas
M tecnologia especializada, de BTO estan demostrando ser no solo una
operaciones y experiencia herramienta operativa, sino catalizadores para el

en servicio al cliente. crecimiento transformador y la innovacion
centrada en el cliente.

ATZNTD Redefiniendo el Retail y el Comercio Electronico




. L ﬁ\
7
Y 7 o i
) -
\ ] ' “ >
G 4 Y ———
-
w -
-
- -

de contenido

Resumen ejecutivo

Introduccidn: La transformacion digital y el futuro de las compras
Entendiendo la Externalizacion de la Transformacion Empresarial
(Business Transformation Outsourcing - BTO): Un Modelo de Asociacion
Estratégica

El papel de BTO en la transformacion de la experiencia del cliente

Beneficios de BTO para el comercio minorista y el comercio electronico

Casos de Estudio: Casos de Exito en la Implementacién de BTO

Como empezar con una empresa BTO para la transformacion de la CX

Fuentes

AWD Redefiniendo el Retail y el Comercio Electrénico 2



- Introduccion: La transformacion digital y
el futuro de las compras

El sector retail se encuentra en un momento crucial de transformacion. La tecnologia
digital y la evolucion de las preferencias de los consumidores estan remodelando
fundamentalmente la forma en que las personas compran, lo que obliga a los retailers a
reimaginar sus modelos de negocio. Esta transformacion va mas alla de la simple
incorporacion de canales digitales, sino que representa una reinvencion completa de la
experiencia de compra.’

Los consumidores de hoy en dia, en particular la Generacion Z, esperan experiencias de
compra que combinen a la perfeccion la comodidad digital con el toque personal. Las
tiendas fisicas se estan reinventando como destinos experienciales donde la tecnologia
mejora la interaccion humana en lugar de reemplazarla. Algunos comercios estan teniendo
éxito creando experiencias inmersivas que ofrecen activaciones de marca mientras
mantienen operaciones eficientes a través de analisis de datos y herramientas digitales?
Han surgido modelos innovadores como las "tiendas oscuras", que combinan la eficiencia
del comercio electrénico con la distribucién localizada para satisfacer las demandas de
entrega rapida.’

Las BTOs proporcionan un marco innovador para abordar estos retos al delegar
funciones no esenciales a proveedores especializados, los comercios. *
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4+ Entendiendo la Externalizacion dela
Transformacion Empresarial (BTO): Un

Modelo de Asociacion Estratégica

La externalizacion de la transformacion empresarial (BTO) representa una evolucion mas
alla de los enfoques convencionales de externalizacion. Este modelo integral permite a las
organizaciones redisefiar fundamentalmente sus operaciones en asociacion con
proveedores especializados, impulsando tanto la excelencia operativa como la
transformacion estratégica.

¢p Elementos centrales del modelo BTO:

{53952 Transformacion de procesos:

{28
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BTO abarca el redisefilo completoy
la gestion de los procesos
organizacionales. En lugar de
simplemente transferir las
operaciones existentes, los
proveedores trabajan para
transformar estos procesos,
implementando innovaciones que
impulsan resultados de rendimiento
superiores.

Estructura de asociacion

estratégica: Estos compromisos
suelen abarcar varios anos, lo que
refleja la profundaintegracion
necesaria para una transformacion
significativa. Este cronograma
extendido permite una cuidadosa
implementacion, evaluaciony
refinamiento de nuevos procesosy
tecnologias.

fh

Evoluciéon continua:

La asociacion con unaempresa BTO
mantiene un enfoque constante en
la optimizacion de procesos. Los
ahorros de costes logrados a través
de lamejora de la eficiencia se
reinvierten sistematicamente en
mejoras tecnoldgicas e
innovaciones de procesos, creando
un ciclo de mejora continua.®

Creacion de valor

estratégico: El objetivo final de la
BTO se extiende mas alladela
mejora operativa para ofrecer un
valor significativo para los
accionistas. Esto se logra
asegurando que todos los procesos
subcontratados apoyeny
promuevan directamente los
objetivos estratégicos de la
organizacion.®

Las BTO proporcionan un marco para que las empresas de retail implementen estas
tecnologias de manera cohesiva, impulsando la transformacion organizacional.

ATer~dT0
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- E| papel de las BTO en la transformacion
de la experiencia del cliente

Desafios de CX en el retail y E-commerce:

Barreras de integracién de datos: Lamayoria de los retailers y empresas de
e-commerce luchan con sistemas de datos desconectados en varios canales, lo que les impide
crear perfiles completos de clientes y ofrecer experiencias personalizadas.

Limitaciones de recursos operativos: Muchas organizaciones se enfrentan aimportantes
limitaciones en el presupuesto y la dotacién de personal, lo que dificulta la implementacién de nuevas
tecnologias y la respuesta eficaz a las cambiantes condiciones del mercado.

Inconsistencias en la prestacion de servicios: La falta de procesos estandarizados
en los puntos de contacto con el cliente a menudo da como resultado una calidad de servicio
variable, lo que afecta negativamente la lealtad y la satisfaccion del cliente.

[ ]
Soluciones BTO:
L)
+ Tecnologl'a ¢Qué sientes es el aspecto mas frustrante de la experiencia del servicio al cliente?
unificada de CX:
22% 19%
Implementamon de Ser transferido entre agentes Ser transferido entre agentes
sistemas CRM
mtegra.les que . 21% - 24%
consolidan las
H H Tener que contactaraunamarcau Tener que contactaraunamarcau
In'teraCCIOHeS con |OS organizacion varias veces por el mismo tema organizacion varias veces por el mismo tema
clientes en todos los
O, O,
canales en unasola 18% 6%
vista procesa ble. Automatizacion de IVR/ no poder Automatizacion de IVR/ no poder
hablar con una persona hablar con una persona
Fuente: Microsoft: Global State of Multichannel
Customer Service Report 7
17% 33%
No poder resolver mi problema o No poder resolver mi problema o
. USA encontrar lainformacion enlinea encontrar lainformacién enlinea
B o = ] -~
Agente de experiencia al cliente Agente de experiencia al cliente
descortés descortés
9% I 13%
Dejarme en espera Dejarme en espera
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+ Toma de decisiones basada en analisis: implementacién de sistemas avanzados
de procesamiento de datos que permiten el marketing predictivoy las intervenciones
proactivas del servicio al cliente

"' Sistemas inteligentes de servicio al cliente: Integracién de sofisticados chatbots
y asistentes de voz impulsados por IA que utilizan el procesamiento del lenguaje natural
para mejorar la respuesta al cliente. El prondstico para el mercado global de chatbots para

2032 esde $ 42 milmillones.8

Mercado Global de Chatbots Autdnoma

Tamano, por tipo 2022-2033 (Mil millones de USD) B Basadaenweb
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Fuente: Market.US Report Global Chatbot Market size ©

+ Desarrollo de la fuerza laboral: Ofrecimiento programas de capacitacién continua
impulsados por plataformas de aprendizaje electronico para mejorar las habilidades de los

empleadosy la prestacion de servicios.

Al abordar estos desafios, laempresa de BTO facilita una experiencia de

cliente fluida, personalizada y receptiva, al tiempo que optimizala
eficiencia operativa.
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- Beneficios de BTO para el retail y el comercio
electronico

1. Eficienciaoperativa:

Optimizacion de procesos: Automatizacion de las funciones de
back-office, como el procesamiento y el seguimiento de pedidos, minimizando
las intervenciones manuales y acelerando los procesos empresariales clave.

+ Reduccion de costos: La racionalizaciéon de las operaciones conduce a
ahorros significativos de costes, lo que permite la reasignacion de recursos a
iniciativas estratégicas.

Ejemplo de costo interno menos costo de externalizacion

Costo Interno menos
Externalizado
$178,770 - $41,000

Costo =$137,770
Externalizado |
Costo (541,000)
Interno - m
Analizar ($178,770)

Tarea T
I O O

Fuente: Medium: Outsourcing Cost Vs. In-house Cost: How to Analyze and Calculate Right? °

2. Escalabilidad:

+ Asignacion flexible de recursos: Los partners de BTO ofrecenla
capacidad de aumentar o reducir las operaciones en respuesta a las demandas
del mercado, como las temporadas altas de compras.

+ Alcance global: Aprovechar un equipo de talento global permite operaciones
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana y la entrada en nuevos mercados sin
una inversion inicial sustancial.
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3. Fidelizacion:

+ Prestacion de servicios coherente: Los procesos estandarizados
garantizan experiencias uniformes para los clientes en todos los canales,
fomentando la confianzay la lealta

Experiencia del cliente minorista + soluciones de inteligencia artificial de Atento

7.Recomendacion

1. Conocimiento 5. Relacién con el cliente

@? Participacién en Conversacion Automatizacién 2 O Fabrica
redes sociales GenAl &— debackoffice I I deRPA

g Venta cruzaday
venta adicional

J Chatbot J J
Asistente de \

Atento Al Studio: \
informacion Ventas conocimiento O Atencién
.7 digitales al cliente

digital

Calidady \

procesos Retenciény
Informacién 4R fidelizacion

Coleccion
digital

%ié}

8. Cobranza

4.Entrega 6. Lealtad

2. Consideracion

+ Interacciones personalizadas: La informacion basada en datos permite
interacciones personalizadas que resuenan con los clientes individuales,

mejorando la satisfaccion.

4. Crecimientodelosingresos:
+ Estrategias de ventas mejoradas: El anilisis predictivo identifica
oportunidades de ventas adicionales y cruzadas, aumentando el valor promedio

de los pedidos.

+ Agilidad del mercado: La répida adaptacion a las tendencias y preferencias
de los consumidores permite la captura de fuentes de ingresos emergentes.
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4 Casos de estudio de Atento: casos de éxito

enlaimplementacionde BTO

Casode Estudio1:

-I

Transformacion/de laexperiencia del
cliente con la contratacion, el
desarrollo y la adopcion de la marca

Cliente: Una tienda minorista estadounidense.

Desafio: Transicidon de un modelo transaccional a un

marco centrado en la experiencia.

_‘@’ Solucidn: Atento implementd

g~ unaestrategia integral centrada
en la adquisicion de talento,
el desarrollo de los
empleadosyla

alineacion de la marca
para mejorar las interacciones
con los clientes.

il

Resultado: La empresa logré
resultados notables: un aumento del

76% en las puntuaciones de

satisfaccion del cliente, un 10% mas
de productividad de los agentes y una
tasa de referencia de clientes del

25%. Estas métricas demuestran la
transformacion exitosa de la
empresa en un lider en experiencia
del cliente.

A'ré,.‘aro Redefiniendo el Retail y el Comercio Electrénico 9




Innovacion en CX para deleitar alos
clientes de comercio electronico

Cliente: Un marketplace lider de comercio minorista y electrénico
que ofrece millones de productos de varias plataformas.

Desafio: Mejorar la calidad de la experiencia del cliente

en un mercado clave.

_‘@'_ Soluciodn: Atento introdujo )7” Resultado: Mejoradela

“¥*  soluciones innovadoras de Nl satisfaccion del cliente en un
servicio al cliente, que 85% y aumento de la cuota de
incluyen soporte mercado en la regién objetivo.
impulsado porlAy

estrategias de comunicacion

personalizadas.
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4+ Como puedes empezar con una empresa
BTO paralatransformacion dela CX

Q

)
NN

Evaluacion:

Realiza una auditoria exhaustiva de
los procesos actuales, la
infraestructura tecnoldgicay la
retroalimentacion de tus clientes.

Desarrollo de estrategias:
Define qué soluciones BTO ala
medida estan alineadas con las

metas de la organizaciony los
objetivos.

ara

Py

Seleccién de partner:
Selecciona un proveedor de BTO
con experiencia comprobada,
capacidades tecnoldgicas y
conocimiento de la industria.

Seleccion de partner
estratégico:

Desarrolla un plan por fases para
garantizar una integracion fluida con
una interrupcién minima.

iContactanos hoy!
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https://nam10.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fatento.com%2Fen%2Fsales-inquiries&data=05%7C02%7CAndrea.Urruela%40atento.com%7C3703f84a71584a0aac0108dd3f23a7c1%7C1356d054fb0c45c99663087c278bbf18%7C0%7C0%7C638736144553578483%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=lGevBagp4LWd6Gn5JrlODLhDpRHRncr7boFJ%2BQdDjbM%3D&reserved=0
https://atento.com/en/
https://www.linkedin.com/company/atento/

- ¢ i«
",
"N Y ) \\‘ \.g g
-
-

+ Fuentes

1. McKinsey: Reimagining the role of physical stores in an omnichannel distribution
network.

+ 2.Vogue Business: Traditional retail can’t keep up with Gen Z. Is this the answer?
+ 3. The Times: B&Q shines a light on the dark stores revolutionizing retail

+ 4. Outsourcing Center: How Retail & Ecommerce Outsourcing Can Help Ventures
+ 5. White Paper: Transformation Outsourcing

+ 6. Business Consultancy & Transformation Outsourcing

+ 7. Microsoft: Global State of Multichannel Customer Service Report

+ 8. Market.US Report Global Chatbot Market size

9. Medium: Outsourcing Cost Vs. In-house Cost: How to Analyze and Calculate
Right?
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https://www.mckinsey.com/industries/retail/our-insights/reimagining-the-role-of-physical-stores-in-an-omnichannel-distribution-network?utm_source=chatgpt.com
https://www.voguebusiness.com/story/consumers/traditional-retail-cant-keep-up-with-gen-z-is-this-the-answer?utm_source=chatgpt.com
https://www.thetimes.com/business-money/companies/article/b-and-q-shines-a-light-on-the-dark-stores-revolutionising-retail-0b7vgtzc6?utm_source=chatgpt.com&region=global
https://www.outsourcing-center.com/how-retail-ecommerce-outsourcing-can-help-ventures/?utm_source=chatgpt.com
https://us.nttdata.com/-/media/assets/white-paper/managed-public-fed-transformational-outsourcing-whitepaper.pdf
https://www.indiaexpert.in/service/subsidiary-outside-india
https://download.microsoft.com/documents/en-us/dynamics/Global_State_of_Multichannel_Customer_Service_Report.pdf.pdf
https://market.us/report/chatbot-market/
https://medium.com/@dianegavtara/outsourcing-cost-vs-in-house-cost-how-to-analyze-and-calculate-right-part-2-fca09978da54



