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Paradigma 

acompaña a sus 

clientes desde 1992, 

y nos encanta 

compartir sus 

desafíos en la 

agenda de 

Management, 

Procesos, Tecnología 

y Personas.

NextContinent es una red global de consultoras independientes que comparten prácticas y experiencias 

innovadoras en 40 países de los 5 continentes. La red tiene presencia física en 55 ciudades de todo el mundo, y 

reúne a más de 2000 consultores de management entre 5200 profesionales. 

➢ A Través de la red global

NextContinent estamos presentes 

en 55 ciudades de los 5 continentes

➢ Múltiples proyectos realizados en 

América del Norte y diferentes 

países de Europa y Asia
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Quiénes lo hicimos?
Este estudio ha sido desarrollado conjuntamente por las siguientes empresas citizens de Next Continent

durante los meses de setiembre y octubre de 2020.

Paradigma lideró el desarrollo de la encuesta para Argentina, Chile y Uruguay (en adelante Latam) y
Eurogroup Consulting Portugal y Luxemburgo, Umlaut y Eurogroup Consulting Alemania, para las encuestas

realizadas en Portugal, Alemania y Luxemburgo (en adelante Europa)

El equipo de trabajo de Paradigma conto con la participación de:

Gustavo Calveiro, socio de Paradigma y responsable de las Practicas de Customer Experience y People &

Culture, Ileana Abolsky, directora de Paradigma y co-responsable de la Practica de Customer Experience,

Daniel Rios, socio de Paradigma Chile, Rodrigo Martinez de Alava, manager de Paradigma Uruguay y Andres

Conde, manager de Paradigma y coordinador técnico de la encuesta.
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Por qué lo hicimos?

Porque la crisis de la pandemia es tan profunda que entendemos

necesario generar un aporte que nos ayude a comprender de mejor

forma la valoración de las personas sobre su “nueva realidad”.

Así podemos ayudar a las empresas y distintas organizaciones a

“construir valor hacia el futuro”, y prepararlos mejor para el enorme

cambio que experimentaron las personas.

Las personas nos compartieron su visión desde sus perspectivas socio –

familiar, como consumidores y en su ámbito laboral.

Nos dirigimos hacia las organizaciones que presentan su propuesta de

valor al mercado y valoran la transformación del talento como palanca

clave para subsistir, crecer y desarrollarse. Esperamos que este estudio

ayude a esclarecer un poco más escenarios para la toma de decisiones.
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Como lo hicimos?

Se recolectaron 607 encuestas en Latam. De ellas 441 con de Argentina, 91 son de Chile y 75 de Uruguay.

Se contrastaron los resultados con 1.803 respuestas generadas en los países europeos (principalmente Portugal -1.744- y complementado con 59

encuestas de Alemania y Luxemburgo), arrojando un total de 2.410 respuestas.

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los valores de Argentina, Chile y Uruguay, y los principales contrastes con las respuestas de

Europa.

Variables Socio Demográficas LATAM

Ficha Técnica

• Al referirnos a Grupos de Ingresos, las personas identificaron sus ingresos mensuales en cinco categorías, correspondiente la categoría 1 al ingreso de un trabajador 
inicial en todos los países.

• En cuanto a su ocupación el 93 % de los encuestados son Empleados (63 %), Estudiantes (14 %) o Autónomos (13 %), y el 7 % restante son retirados o desempleados.
• De los habitantes de Argentina, el 57 % vive en ámbito metropolitano (CABA + GBA) y el 43 % en el interior del país.

La participación 

por actividad 

económica es la 

siguiente:
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1. La persona como cliente

Sus ingresos

Sus hábitos de 

consumo

El canal donde 

consumen

Sus nuevas 

prioridades

Aprendizajes

Se le planteó al entrevistado su percepción 

respecto a la  evolución de sus ingresos en los 

próximos 18 meses.

31% de los entrevistados 

tienen incertidumbre

respecto a sus ingresos 

Un 30% entienden que 

los mismos se mantendrán 

estables

“Los clientes tienen menor poder de 

compra, con lo que aplicaran criterios 

más selectivos para decidir entre 

consumo e inversión y consideraron el 

canal de vinculación que mejor se 

adapte a su realidad.”
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Sus ingresos

Sus hábitos de 

consumo

El canal donde 

consumen

Sus nuevas 

prioridades

Aprendizajes

40% de los 

entrevistados dicen 

haber incorporados 

cambios definitivos 

en sus hábitos de 

consumo.

Las categorías más 

consumidas son hogar, 

alimentación, educación 

y tecnología, en 
detrimento de viajes, 

vestimenta y transporte.

1. La persona como cliente
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¿Para cuál de esas categorías ha cambiado 

recientemente sus hábitos de consumo?
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Sus ingresos

Sus hábitos de 

consumo

El canal donde 

consumen

Sus nuevas 

prioridades

Aprendizajes

¿Qué preferirías comprar por Internet 

más que en una tienda?

En LATAM el 76% de 

las personas dice haber 

incrementado sus 

compras por internet, 
en tanto en Europa ese 

incremento fue del 

57%

1. La persona como cliente
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Sus ingresos

Sus hábitos de 

consumo

El canal donde 

consumen (cont.)

Sus nuevas 

prioridades

Aprendizajes

En caso de que hayas estado gastando más en 

compras por Internet recientemente, ¿qué 

considerarías para el futuro?

Regresar a las tiendas como principal fuente de suministros
Mezcla de compras en línea y en tiendas
Gastar más en línea que en las tiendas

De ellos solo un 6%
piensa volver a las 

tiendas como su 
principal fuente de 

suministros. 

Esta situación supera a 

la de Europa donde la 
expectativa de 

regreso full tienda es 

del 15%.

1. La persona como cliente
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Sus ingresos

Sus hábitos de 

consumo

El canal donde 

consumen

Sus nuevas 

prioridades

Aprendizajes

56% expreso su 

necesidad de 

acumular ahorros 

Menos de un 3%
tiene intención de 

tomar un préstamo 

con fines de 

consumo. 

¿Cuáles son sus prioridades actuales?
1. La persona como cliente
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Sus ingresos

Sus hábitos de 

consumo

El canal donde 

consumen

Sus nuevas 

prioridades (cont.)

Aprendizajes

• Consumo más medido,  consciente y 
responsable

• Más compras del día a día online
• Ejercicio físico desde la casa

• Aprender a generar cierres de horarios 
laborales

• Trabajar en mis métodos de organización
• Una nueva rutina diaria enfocada al 

trabajo desde casa, ahorrándome el viaje
• Acceder a Webinars como aprendizaje

• Adecuar mi relación con distanciamiento
• Amigos, talleres y espacios de aprendizaje 

online
• Buscar formas de compensar la angustia y 

negatividad

• Hobbies y actividades complementarias
• Adaptación a los nuevos cuidados y protocolos
• Educación a la distancia
• Meditación, autoconocimiento, lectura de libros
• Caminata, ejercicio & aire libre
• Cocinar más, comer mejor, gastar menos
• Cambios de hábitos de horarios, organización 

del tiempo y prioridades
• Amigos on line

• Dedicar más tiempo a la familia 
• Desayunar y pasar más tiempo en familia
• Ayudar a los mayores 
• Aprender a convivir nuevamente con la familia
• Acompañar a mis hijos en la educación
• Disfrutar estar más en casa
• Cuidarme y cuidar a todos, respetando el 

espacio interpersonal

Sobre 310 comentarios el 77% hace referencia al estilo de vida personal y familiar.

“Nos encontramos ante un consumidor más consciente, que se reencuentra con aspectos de su vida personal y 

reacomoda el valor que el consumo tiene, sumado a la situación de mayor incertidumbre de ingresos”.

1. La persona como cliente
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Sus ingresos

Sus hábitos de 

consumo

El canal donde 

consumen

Sus nuevas 

prioridades

Aprendizajes

Las personas de todas las edades crecieron, son más autónomas, 

más libres y valoran mucho más que hacer con su tiempo. Tiene 

mas información, cambiaron sus prioridades y su valoración sobre 

el consumo.

Se rompe la estructura de poder de aquellos que exigían 

presencia del cliente en sus locales como posición dominante. El 

domicilio tiene menor valor percibido. 

Ello obligara a re-significar rápidamente las experiencias en mis 
domicilios y reconocer los nuevos tráficos de clientes

Ahora la intensidad se mudo al domicilio de mis clientes. Una 
solución omnicanal hoy más que diferenciación es supervivencia. 

1. La persona como cliente
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Sus ingresos

Sus hábitos de 

consumo

El canal donde 

consumen

Sus nuevas 

prioridades

Aprendizajes (cont.)

Las propuestas se valoran distinto, el tamaño de la empresa 

comienza a ser más relativo (todos entramos en la misma pantalla) 

y la calidad y resolución de mis procesos con el cliente end to end 

serán la diferencia!

Estamos más visibles, más expuestos. La burocracia queda en 

evidencia, los silos y descoordinaciones también. Es momento de 

“alivianar y simplificar”!

La transformación digital de los procesos de clientes es hoy! Las 

nuevas tecnologías agiles (RPA, Microsoft 365, bots en general, 

etc.) ayudan a acelerar el cambio

Finalmente, será relevante como mi equipo comercial puede 

entrar en el domicilio de mi cliente a través de todas las soluciones 

de virtualización y colaboración, porque en la mayor distancia 

puede debilitar la percepción de proximidad de mi marca y elegir 

la opción más simple y próxima para él.   “Si antes no sabía donde 

estaba su cliente ahora puede encontrarlo”!

1. La persona como cliente
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Adopción del 

trabajo remoto

Dificultades 

experimentadas

Adaptación y 

preferencias

Aprendizajes

¿Has vuelto a trabajar a la oficina?

El 78% de los 

encuestados de 

Argentina realiza al 

menos trabajo hibrido, 

y solo un 12% de los 

trabajadores ha vuelto 

full time a la oficina. 

2. La persona y su trabajo
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Adopción del 

trabajo remoto

Dificultades 

experimentadas

Adaptación y 

preferencias

Aprendizajes

¿Cuáles son las principales dificultades 

experimentadas en el trabajo?

En Latam la principal 

dificultad ha sido el 

equilibrio entre trabajo 

y vida personal, 

seguido por la gestión 

del tiempo y la falta de 

interacción.

En Europa la falta de 

interacción ha sido el 
principal factor, 

seguido por el 

equilibrio entre trabajo 

y vida

2. La persona y su trabajo
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Adopción del 

trabajo remoto

Dificultades 

experimentadas

Adaptación y 

preferencias

Aprendizajes

Sólo 9% expresó 

que desea volver a 

trabajar full time en 

forma presencial.

En Europa ese número 

asciende a 37 %

¿Le gustaría trabajar desde casa en el futuro?

“Hoy el teletrabajo a tiempo parcial es 

una demanda generalizada de alto 

impacto.

La valoración de la recuperación del 

espacio vital personal y el tiempo 

propio compensan la necesidad de 

ordenar la gestión del tiempo propio”

2. La persona y su trabajo
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¿Cómo evalúa el apoyo que recibió de su líder directo?

El 60% de los 

trabajadores 

calificaron muy bien 

como sus empresas 

reaccionaron y se 

anticiparon. 

Más del 70% de las 

personas que 

evaluaron a sus 

supervisores 

destacaron que su 

apoyo fue bueno o 

muy bueno.

Adopción del 

trabajo remoto

Dificultades 

experimentadas

Adaptación y 

preferencias (cont.)

Aprendizajes

2. La persona y su trabajo
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Pregunta: Si ha experimentado el trabajo a distancia desde su casa, ¿cuál es su 

apreciación?

3,1 sobre 4Respuesta: 

”Las mejores valoraciones se dieron en los rangos etarios de mayor edad”

Pregunta: ¿Se siente cómodo con el uso de las tecnologías que vienen con el 

distanciamiento social?

3,3 sobre 4

“La valoración supera a 3 puntos sobre 4 para todos los rangos etarios”

Respuesta: 

Pregunta: Si dirige equipos, ¿cómo se adaptó a la gestión remota?

3,0 sobre 4

“Las mejores valoraciones se dieron en los rangos etarios de mayor edad.

Entretenimiento y Educación son los que mayores dificultades tuvieron”

Respuesta: 

Adopción del 

trabajo remoto

Dificultades 

experimentadas

Adaptación y 

preferencias (cont.)

Aprendizajes

2. La persona y su trabajo
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Adopción del 

trabajo remoto

Dificultades 

experimentadas

Adaptación y 

preferencias

Aprendizajes

Vivimos una acción de gestión del cambio y desarrollo de competencias digitales como 

nunca nos habíamos imaginado.  Nos acelero varios años todas las hojas de ruta.

La adaptación ha sido muy buena, sin distinción de edad. Ha sido un acto 

impensado de Inclusión Digital que nos deja una evolución en el capital humano.

Las sociedades con mayor impacto en el distanciamiento han generado mayores 

capacidades en las personas, y puesto a prueba una vez más la resiliencia de 

una sociedad habituada a resolver en situaciones inestables.

Las empresas tienen que integrar rápidamente esta evolución en una hoja de ruta 

de transformación digital de su operación a efectos de evitar involucionar en lo 

ganado.

Las soluciones de colaboración nos permiten integrar talento a lo largo del territorio y 

sumar a quien corresponda, contribuyendo a una federalización de competencias y con 

un enorme potencial de expansión y consolidación de economías regionales.

2. La persona y su trabajo
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Adaptación a la 

nueva realidad

El distanciamiento

Expectativas

Aprendizajes

2 de cada 3 personas 

manifiestan haber 

alcanzado algún nivel de 

adaptación con la nueva 

realidad, siendo bajo aun 

la cantidad de personas 

que se manifestaron 

confortables.

No obstante Latam (13%) 

mas que duplica a Europa 

(6%) en la población que 

dice sentirse cómodo, e 

inversamente Europa (24%)  

es mayor que Latam (16%) 
en la población que tiene 

muchas dudas.

¿Cómo fue tu adaptación a la nueva realidad?3. Persona y Sociedad
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Adaptación a la 

nueva realidad

El distanciamiento

Expectativas

Aprendizajes

¿Qué fue lo que más extrañaste cuando estabas en situación de 

distanciamiento?

3. Persona y Sociedad
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Adaptación a la 

nueva realidad

El distanciamiento

Expectativas

Aprendizajes

¿Cuál es su expectativa de evolución de los temas comunes 

a todos hacia el futuro?

3. Persona y Sociedad
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Adaptación a la 

nueva realidad

El distanciamiento

Expectativas

Aprendizajes

Las personas  volverán a construir espacios vinculares con sus afectos, 

pero también han incorporado nuevas formas de vinculación desde la 

virtualización que acorta tiempos y distancias.

Tiempo personal y tiempo con la familia, solidaridad y medioambiente 

y valorización del cuidado mutuo y de los mayores son las nuevas 

prioridades.

Como personas en la sociedad están en un proceso de revalorización 

de sus vínculos y manifiestan su convicción que lo ganado se 

sostendrá en el tiempo.

Ello impacta directamente en las decisiones y prioridades de la 

persona como consumidor y trabajador.

3. Persona y Sociedad
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El domicilio de los colaboradores configura el nuevo 
modelo operativo de las compañías: los modelos 
híbridos, que estarán en continuo movimiento.
Los colaboradores aprendieron a trabajar en 
remoto, y valoran los beneficios del home office, y 
desean mantenerlo al menos una buena parte de su 
tiempo, con un mejor balance de su vida personal y 
familiar.
Resultara clave el crecimiento de las soluciones de 
colaboración y el liderazgo de los equipos híbridos.

Durante el distanciamiento, las personas 
aprendieron que pueden resolver por si mismos 
desafíos, tanto como consumidor como en su 
actividad laboral, adquirieron competencias y 
utilizaron en forma distinta su tiempo.  

Como beneficio del tiempo libre, pudieron 
expandirse hacia otros espacios de su vida personal 
que no están muy dispuestos a ceder.

A su vez las organizaciones tuvieron múltiples 
impactos.  Sus modelos de negocio se enfrentaron 
con cambios de hábitos y una menor demanda de 
sus clientes, adaptando las logísticas de 
comercializacion, para sostener los ingresos.
Los negocios basados en alto tránsito y/o 
concentración de personas se impactaron 
negativamente, y necesitan entender su tamaño 
futuro combinando presencialidad y virtualidad, 
mientras que otros se resignificaron y expandieron, 
sobre todo la cadena de valor vinculada al e-
commerce.

PERSONAS EMPRESAS COLABORADORES

Conclusiones
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¿Quiénes estarán en mejores condiciones de 

posicionarse hacia adelante? 

• Aquellos que sostienen el negocio y al mismo tiempo respiran innovación, 

que han acelerado su transformación digital y que se obsesionan con 

transformar la experiencia de sus colaboradores para potenciar el 

talento, capital clave para hacer negocios en incertidumbre.

• Si tenemos foco común en cliente y colaborador, lo que viene va de 

acelerar los procesos y continuar construyendo valor.

¿Por qué decimos que hay oportunidades?

• Porque al virtualizar mis procesos de negocios, me permite 

expandirme geográficamente 

• Porque si estoy en un territorio, puedo generar nuevos 

ingresos incorporando a mi propuesta de valor productos y 

servicios incrementales de otros socios de negocios. 

• Porque podré incorporar talento mas allá de la proximidad 

geográfica, o exportar servicios a nuevos territorios con el 

talento que hoy tengo.

LAS OPORTUNIDADES CÓMO APROVECHARLAS

Conclusiones
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