Presentey futuro
delBTOenel
sector high-tech

La Tercerizacion de la Transformacion Empresarial (Business Transformation Outsourcing -
BTO) es un modelo avanzado de outsourcing que trasciende la Externalizacién de Procesos de
Negocios (BPO) tradicional, implementando cambios estratégicos a nivel empresarial para
mejorar el rendimiento general y la competitividad.. En la industria high-tech, caracterizada por
su dinamismo y competitividad, la evolucién apoyada por una empresa de BTO ha alcanzado

nuevos niveles de relevancia.

Las empresas de tecnologia enfrentan
presiones constantes para innovar, optimizar
sus operaciones un valor diferenciado para
sus clientes. Tecnologias como lainteligencia

artificial (IA), laautomatizacion de procesos y
los servicios enlanube estan

redefiniendo la manera como las empresas
gestionan sus operaciones.
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Tecnologias como la inteligencia artificial
(IA), la automatizacion de procesos y los
servicios en la nube estan redefiniendo la
manera como las empresas gestionan sus
operaciones.

Este documento exploracomo el BTO
esta evolucionando en el sector high-tech,
destacando las principales innovaciones,
los beneficios tangibles, los desafios
criticos y las tendencias emergentes.
Asimismo, se analiza el papel clave de
Atento como socio estratégico en esta
transformacion.
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— |NNOVaciones tecnoldgicas & BTO

Las innovaciones tecnolégicas, impulsadas por servicios de BTO, permiten a las empresas
tecnoldgicas, operar con mayor agilidad, reducir costos y ofrecer experiencias mejoradas a los
clientes, mientras se concentran en su negocio principal. Entre las mas significativas destacan:

+.+

+ Inteligencia Artificial (IA) y Machine Learning (ML):
Herramientas que permiten automatizar tareas repetitivas, realizar andlisis predictivos y
personalizar servicios. Un 90% de las empresas encuestadas por General Catalyst sefiala que un
90% de los startups estan invirtiendo en iniciativas de IA!

+ Robotic Process Automation (RPA):

Los bots automatizan procesos manuales, aumentando la eficiencia y reduciendo errores. El
mercado global de RPA crecera de $7.94 mil millones en 2024 a $19.21 mil millones en 2028, con
una tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR) del 24.7%"

+ Blockchain:

Los bots automatizan procesos manuales, aumentando la eficiencia y reduciendo errores. El
mercado global de RPA crecera de $7.94 mil millones en 2024 a $19.21 mil millones en 2028, con
una tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR) del 24.7%"

Laimplementacién de tecnologias de automatizacién, como la Automatizacién Robética de
Procesos (RPA), permite a las empresas optimizar tareas repetitivas y mejorar la eficiencia
operativa. Segln un estudio de McKinsey, la automatizacion puede reducir los costos operativos
hasta en un 30-40%.

+ Servicios de infraestructuraen lanube:

La escalabilidad y flexibilidad de las soluciones en la nube permiten gestionar grandes volimenes

de datos y soportar operaciones remotas. La inversion global en servicios en la nube alcanzé $78
. . . 4

mil millones en el segundo trimestre del 2024.
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-4 Beneficios de latransformacionenel BTO

La modernizacion del BTO trae ventajas estratégicas que fortalecen la posicion competitiva de las

empresas high-tech

Eficiencia operativa: La combinacién de
IAy automatizacién reduce erroresy
mejorar los tiempos de respuesta. Un
estudio de Deloitte, revela que el 62% de los
gjecutivos esta dispuesto a tomar mayores
riesgos. Cuando se les preguntd acerca de
las iniciativas estratégicas, el 39% dijo estar
invirtiendo en infraestructura para escalar
sus operaciones, mientras que el 33% esta
integrando |A para mejorar la experiencia del
cliente’

Costos reducidos: Las innovaciones
tecnoldgicas ayudan a disminuir costos
operativos al reducir la necesidad de
intervencién humana en tareas repetitivas.
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Mejora en la experiencia del cliente:
Las soluciones tecnolégicas permiten una
personalizacién masiva, un aspecto critico
y segln un informe de PwC, que sefiala que
el 32% de los consumidores cambiaria de
marca tras una experiencia negativa. Este
porcentaje es alin mas alto en América
Latina, donde alcanza el 49%".

Escalabilidad y flexibilidad: Las
tecnologias en la nube facilitan la
adaptacién acambios de mercado,
manteniendo la flexibilidad operativa.
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-—p Desafios y consideraciones

Desafios y consideraciones en laimplementacion tecnolégica

A pesar de los numerosos beneficios que trae la transformacién tecnolégica en el BTO, la
implementacién de estas tecnologias presenta varios desafios que las empresas deben
enfrentar para maximizar su efectividad. Entre los desafios mas criticos se encuentran:
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Seguridad de datos:
Proteger la informacion sensible es crucial. Las empresas deben invertir en
soluciones robustas de, ciberseguridad, especialmente ante el aumento de

ataques sofisticados!

Adaptacién del personal:
La transicidn hacia un entorno tecnolégico requiere capacitacion y P\@
adaptacién del personal para manejar nuevas herramientas y tecnologias.

Se estimd que la adopcién de herramientas de IA basadas en LLM por parte de los empleados M
alcanzaria el 59% para finales de 2024

Integracién de sistemas:

Las empresas enfrentan dificultades para alinear sus sistemas existentes con
los requisitos de cumplimiento modernos, especialmente con el auge de la
computacién en la nube’

Regulaciones y cumplimiento:
La creciente complejidad y fragmentacién del panorama regulatorio presenta un
desafio significativo. Las empresas tecnolégicas deben navegar por un laberinto
de regulaciones que varian segln la region y el pais, abarcando areas como
proteccion de datos, gobernanza de IA y servicios digitales’
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Futuro en el sector high-tech
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El futuro del BTO en el sector high-tech es prometedor, con varias tendencias que estan
configurando el panorama y abriendo nuevas oportunidades para las empresas. Entre las

principales tendencias se encuentran:

Hiperautomatizacion: | a hiperautomatizacion
continla siendo una tendencia dominante en el
sector high-tech, combinando IA, RPA y analiticas
avanzadas para transformar procesos
empresariales completos.

Para 2025, se espera que mas del 70% de las
grandes empresas globales tengan mas de 70
iniciativas de hiperautomatizacion concurrentes,
lo que requerira una gobernanza sélida para evitar
inestabilidad.

Ademas, se proyecta que las organizaciones
reduciran sus costos operativos en un 30% para
2024 al combinar tecnologias de
hiperautomatizacion con procesos operativos
redisefados’

Personalizacion escalable impulsada por IA:
En 2025, las empresas de alta tecnologia utilizaran
aplicaciones de IA generativa de nueva generacion
para anticipar las necesidades de los
consumidores incluso antes de que ellos mismos
las conozcan. La hiperpersonalizacion aprovechara
la IA para recopilar mUltiples puntos de datos a lo
largo de todo el recorrido del cliente, como el
historial de navegacion, el comportamiento digital y
otras interacciones, ofreciendo contenidoy
soluciones personalizadas!’
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Expansion del nearshoring: permite a
las empresas high-tech disminuir
significativamente los costos operativos
en comparacion con operaciones
onshore. Por ejemplo, las empresas
pueden ahorrar entre un 15%y un 35% en
costos de servicio al cliente al trasladar
operaciones a LATAM.

A medida que las empresas buscan
mayor controly reduccion de riesgos, el
nearshoring se esta convirtiendo en una
opcidn atractiva para muchas
organizaciones?

Sostenibilidad y responsabilidad
social: Las empresas de high-tech se
estan enfocando reducir el impacto
ambiental de sus productos mientras
mantienen la inclusion en el disefio
tecnoldgico. Para 2025, la industria
priorizara productos y procesos
ecoldgicos y accesibles . Se esperan
avances significativos en tecnologias
sostenibles clave, incluyendo soluciones
de almacenamiento de energia y captura
y utilizacion de la huella de carbono.




Partner estratégico para la transformacion digital

Atento se posiciona como un lider en el sector BTO, integrando tecnologias avanzadas con un
enfoque centrado en el cliente y un toque humano. Con una amplia gama de soluciones, ayuda
alas empresas high-tech a mejorar su eficiencia operativa, adaptarse rapidamente a las
cambiantes demandas del mercado y ofrecer experiencias excepcionales a sus clientes.

Workforce Management Quality Assuranceas a
as a Service: Optimizala Service: Proporciona un
planificacion y gestion del enfoque robusto para
talento humano mediante garantizar la calidad en
herramientas tecnolégicas cada interacciény proceso,
avanzadas que aseguran utilizando tecnologias

una distribucion eficiente de avanzadas para reducir
recursos, maximizando la erroresy elevar los
productividad y reduciendo estandares de satisfaccion
costos operativos. del cliente.

Recruiting as a Service: Consultoria CX: Ofrece
Business Insightsasa Revoluciona la contratacion asesoria especializada
Service: Aprovecha el poder alintegrar inteligencia para transformar la
del andlisis de datos para artificial y datos en tiempo experiencia del cliente,
identificar tendencias clave, real, reduciendo ayudando a las empresas
personalizar experienciasy significativamente los adisenar eimplementar
mejorar latoma de tiempos de contrataciony estrategias omnicanal,
decisiones estratégicas en garantizando la seleccién mejorar la interaccion
tiemporeal. de talento alineado con las cliente-empresay

necesidades empresariales. aumentar los niveles de

fidelidad.

Con estas soluciones, Atento no solo impulsa la eficiencia operativa, sino que también habilita a
las empresas high-tech a adaptarse rapidamente a las demandas del mercado y mantenerse
competitivas en un entorno en constante evoluciéon. Su enfoque holistico y orientado a
resultados convierte a Atento en un aliado indispensable para liderar la transformacion
empresarial.
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