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INTRODUCCION

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.

Paradigm@ e = {g% e EUROGROUP =

SOCIEDAD DE SOLUCIONES umlaut  pemania

Argentina - Chile - Uruguay Luxemburgo - Portugal

Paradigma liderd el desarrollo de la encuesta para Argentina, Chile y Uruguay (en adelante Latam) vy
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 frabajo de Paradigma conto con la participacion de:

Gustavo Calveiro, socio de Paradigma vy responsable de las Practicas de Customer Experience y People &
Culture, lleana 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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INTRODUCCION

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 valoraciéon de las personas sobre su “nueva realidad”.

Asi 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 vision desde sus perspectivas socio -
familiar, como consumidores y en su dmbito laboral.

Nos dirigimos hacia las organizaciones que presentan su propuesta de
valor al mercado y valoran la transformacion del talento como palanca
clave para subsistir, crecer y desarrollarse. Esperamos que este estudio
ayude a esclarecer un poco mds escenarios para la toma de decisiones.

Abordamos Ia
vinculacion de las
organizaciones
con las persona
desde fres
perspectivas
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Como lo hicimos?

Ficha Técnica

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

Se conftrastaron los resultados con 1.803 respuestas generadas en los paises 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. Rbo | % |
, Servicios (Profesionales u otros) 28%
Variables Socio Demograficas LATAM Sorvicios Fnancieros y Seguros 15%
Genero Edad Grupo de Ingreso - — -
Salud, Cuidado personal o Servicios relacionados 1%
. L Consumo Masivo, Distribucién, Retaily Ecommerce 10%
La participacion : o ;
por actividad Media, Comunicacionesy Tecnologia 7%
econdmica es la Manufactura, Automotriz, Ingenieriay Construccion 7%
siguiente: Gobiemo, Serv. Socialy Comunidad, Fuerzas de 6%
seguridad °
Educacién o Servicios relacionados 6%
Energia, Mineria, Agronegocios y otros Recursos 5%
Naturales °
Arte, Diserfio, Deportes y Entretenimiento 4%

eFemenino ®Masculino © Noidentifica '  ©13224 25234 ®352a55 @+ de 55 01 0203 0405

» Alreferirnos a Grupos de Ingresos, las personas identificaron sus ingresos mensuales en cinco categorias, correspondiente la categoria 1 al ingreso de un trabajador

inicial en todos los paises.
e En cuanto a su ocupacién el 93 % de los encuestados son Empleados (63 %), Estudiantes (14 %) o Auténomos (13 %), y el 7 % restante son retirados o desempleados.

* De los habitantes de Argentinag, el 57 % vive en dmbito metropolitano (CABA + GBA) vy el 43 % en el interior del pais.
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1. La persona como cliente

31 % de los entrevistados

fienen incertidumbre
respecto a sus ingresos

Un 30% entienden que

Sus ingresos los mismos se mantendrdn
estables

“Los clientes tienen menor poder de
compra, con lo que aplicaran criterios
mas selectivos para decidir entre
consumo e inversion y consideraron el
canal de vinculacion que mejor se
adapte a su realidad.”

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay

Se le planteé al entrevistado su percepcion
respecto ala evolucion de sus ingresos en los
proximos 18 meses.

Incierto Igual Se incrementa Sereduceun Sereduce un Otros
20% 10%
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1. La persona como cliente ¢Para cudl de esas categorias ha cambiado
recientemente sus habitos de consumo?

@® Aumento @ Disminucion ®Sin cambios

40% de Ios
entrevistados dicen %) Deportes _
naber incorporados I

cambios definitivos
en sus hdabitos de
consumo.

c) Alimentos

d) Cuidado personal

e) Auto/Transporte plblico

f) Hogar

Sus habitos de
consumo

Atributo

Las categorias mas
consumidas son hogar,
alimentacion, educacion
y tecnologia, en
detrimento de vigjes, j) Productos financieros y...
vestimenta y transporte.  Productos tecnologicos

g) Cultura

h) Ropa y calzado

i} Viajes/Vacaciones

1) Educaciéon/Entrenamie...

40% 60% 80% 100%

=]
2
=]
(=]
&

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay
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Ve

1. La persona como cliente ;. Qué preferirias comprar por Internet
mds que en una tienda?

@ Prefiero online ® Prefiero tienda

En LATAM el 16% de

las personas dice haber -
incrementado sus by Saud _
compras por internet, 9 Abmarecs _
neremento fue del D
e) Auto/Transporte
L] o
Sus ingresos ST v
Sus hébitos de -~
El canal donde e
Aprendizajes 0% 20% 40% 60% 20% 100%

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay



ENCUESTA DE TENDENCIAS DE CAMBIO

DE HABITOS EN LAS PERSONAS

1. La persona como cliente

De ellos solo un 6%

piensa volver a las
tiendas como su
principal fuente de
suministros.

Esta situacion supera @
la de Europa donde la
expectativa de
regreso full tienda es

del 15%.

Sus ingresos

Sus habitos de
consumo

El canal donde
consumen (cont.)

Sus nuevas
prioridades

Aprendizajes

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay

0L

En caso de que hayas estado gastando mas en
compras por Internet recientemente, ;qué
considerarias para el futuro?

16 a 24 T

25a 34 Js

Edad

35a55 XA
+ de 55

0% 20% 40% 60% 80%

® Regresar a las tiendas como principal fuente de suministros
® Mezcla de compras en linea y en tiendas
e Gastar mas en linea que en las tiendas

100%
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1. La persona como cliente ;Cudles son sus prioridades actuales?

56% expreso su

necesidad de
acumular ahorros

Menos de un 3%
tiene intencidn de
tomar un préstamo
con fines de

25%
20%
15% -
10%
5%
0%

consumo.
Cuidarde  Trabajo Mejorarsu Reuniones  Viajes  Caridady Actividades  Otros Irde
la familia estilode  sociales el soporte  culturales compras
vidaysus  (amigos, a otros
Sus nuevas hébitos  familia, etc)
prioridades
- J

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay
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1. La persona como cliente

Sus nuevas
prioridades (cont.)

estilo de vida
personal

estilo de vida
familiar

Hobbies y actividades complementarias O C$) O
Adaptacién alos nuevos cuidados y protocolos [ﬁnm
Educacién a la distancia

Meditacion, autoconocimiento, lectura de libros

Caminata, ejercicio & aire libre consumidor

Cocinar mds, comer mejor, gastar menos

Cambios de hdbitos de horarios, organizacion

del fiempo y prioridades f, \

Amigos on line s
habitos
laborales

Dedicar mds tiempo a la familia
Desayunar y pasar mds tiempo en familia
Ayudar a los mayores

Aprender a convivir nuevamente con la familia

Acompanar a mis hijos en la educacion Q?
Disfrutar estar mds en casa I
Cuidarme y cuidar a todos, respetando el
espacio interpersonal

Vinculosy
emociones,

habitos como

Sobre 310 comentarios el 11 % hace referencia al estilo de vida personal y familiar.

Consumo mds medido, conscientey
responsable

Mdas compras del dia a dia online
Ejercicio fisico desde la casa

Aprender a generar cierres de horarios
laborales

Trabajar en mis métodos de organizacion
Una nueva rutina diaria enfocada all
trabajo desde casa, ahorrdndome el vigje
Acceder a Webinars como aprendizaje

Adecuar mirelacién con distanciamiento
Amigos, talleres y espacios de aprendizaje
online

Buscar formas de compensar la angustia y
negatividad

“Nos encontramos ante un consumidor mds consciente, que se reencuentra con aspectos de su vida personal y
reacomoda el valor que el consumo tiene, sumado a la situacion de mayor incertidumbre de ingresos”.

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay
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1. La persona como cliente

Las personas de todas las edades crecieron, son mds auténomas,
mas libres y valoran mucho mads que hacer con su tiempo. Tiene
mas informacion, cambiaron sus prioridades y su valoracion sobre
el consumo.

Se rompe la estructura de poder de aquellos que exigian
presencia del cliente en sus locales como posicién dominante. El
domicilio tiene menor valor percibido.

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

Ahora la intensidad se mudo al domicilio de mis clientes. Una
solucion omnicanal hoy mas que diferenciacion es supervivencia.

Aprendizajes

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay
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1. La persona como cliente

Las propuestas se valoran distinto, el tamano de la empresa
comienza a ser mas relativo (ftodos entramos en la misma pantalla)
y la calidad y resolucion de mis procesos con el cliente end to end

seran la diferencia!

Estamos mas visibles, mds expuestos. La burocracia queda en
evidencia, los silos y descoordinaciones también. Es momento de
“alivianar y simplificar”!

La transformacion digital de los procesos de clientes es hoy! Las
nuevas tecnologias agiles (RPA, Microsoft 345, bots en general,
etc.) ayudan a acelerar el cambio

Finalmente, serd relevante como mi equipo comercial puede
entrar en el domicilio de mi cliente a través de todas las soluciones
de virtualizacion y colaboracion, porque en la mayor distancia
puede debilitar la percepcion de proximidad de mi marca y elegir
la opcion mas simple y proxima para él. “Si antes no sabia donde
estaba su cliente ahora puede encontrarlo”!

Aprendizajes (cont.)

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay
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2. La persona y su trabagjo

El 18% de los

encuestados de
Argentina realiza al
menos trabajo hibrido,

y solo un 12% de los

trabajadores ha vuelto
full fime a la oficina.

Adopcion del
trabajo remoto

Dificultades
experimentadas

Adaptacion y
preferencias

Aprendizajes

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay

¢Has vuelto a trabajar a la oficina?

18 a 24

25a 34 11%

35255 SEETIA

+de 55

20% 40% 60% 80% 100%

%

®a) Si al 100%

0

®pb) Si parte del tiempo

®c) No, todavia estoy trabajando a distancia
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2. La persona y su trabagjo

En Latam la principal
dificultad ha sido el
equilibrio entre trabajo
y vida personal,
seguido por la gestidon
del tiempo vy la falta de
interaccidn.

e
—_J——

En Europa la falta de
interaccién ha sido el
principal factor,
seguido por el
equilibrio entre trabajo
y vida

Dificultades
experimentadas

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay

¢ Cudles son las principales dificultades
experimentadas en el frabajo?

Equilibrio trabajo/vida

La gestion del tiempo

Falta de interaccion

Cuestiones técnicas

Organizacion

Falta de comunicacion

‘o ' ' " ' ' “
b o ' ' a4 ' ' .

Productividad

Otros

0 5% 10% 15% 20% 25%
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2. La persona y su trabagjo

sélo 9% expresd
que desea volver a
trabajar full time en
forma presencial.

En Europa ese numero

asciende a 31 %

“Hoy el teletrabajo a tiempo parcial es
una demanda generalizada de alto
L, impacto.
Adaptacion y La valoracidn de la recuperacién del
preferencias espacio vital personal y el tiempo
propio compensan la necesidad de
ordenar la gestion del tiempo propio”

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay

/

¢Le gustaria trabajar desde casa en el futuro?
®b) 5i el 50-99% del tiempo
@c) 50 menos del 50% del tiempe
®a) 5i el 100% del tiempo
®d No
150
8
SD . -
O e -
o) Si el 50-99% del ttempo ¢} 5i. menos del 30% del a) 5i el 1005 del tiempo
tiernpo
J
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2. La personay su |'I'CIbCIjO ¢ Coémo evalta el apoyo que recibid de su lider directo?

E1 60% de los

trabajadores 18224
calificaron muy bien : :
COMO SUS empresas o T
reaccionaron y se T

anticiparon. E

35ab5 13%

Mds del 0% de 1as

personas que
evaluaron a sus

+de 55 11%

20% 40% 60% 80% 100%

2o

supervisores ’
., destacaron que su
Adcftp’racu?n y apoyo fue bueno o ®a) Pobre
preferencias (cont.) muy bueno. ®b) Justo
®c) Bueno
®d) Muybueno
S J

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay
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2. La persona y su trabagjo

Pregunta: Si ha experimentado el frabajo a distancia desde su casa, ;cudl es su
apreciacion?

Respuesta: 3,1 sobre 4

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

Pregunta: ¢Se siente comodo con el uso de las tecnologias que vienen con el
distanciamiento social?

Respuesta: 3,3 sobre 4

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

Adaptacién y Pregunta:  Sj dirige equipos, ;cémo se adaptdé a la gestidon remota?
preferencias (cont.)

Respuesta: 3,0 sobre 4

“Las mejores valoraciones se dieron en los rangos etarios de mayor edad.
Entretenimiento y Educacion son los que mayores dificultades tuvieron”

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay
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2. La persona y su trabagjo

Vivimos una accioén de gestion del cambio y desarrollo de competencias digitales como
nunca nos habiamos imaginado. Nos acelero varios ainos todas las hojas de ruta.

La adaptacién ha sido muy buena, sin distincion de edad. Ha sido un acto
impensado de Inclusion Digital que nos deja una evolucion 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 mas la resiliencia de
una sociedad habituada a resolver en situaciones inestables.

Las empresas tienen que integrar rapidamente esta evoluciéon en una hoja de ruta
de transformacién digital de su operacién a efectos de evitar involucionar en lo
ganado.

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

sumar a quien corresponda, contribuyendo a una federalizacion de competencias y con
un enorme potencial de expansion y consolidacion de economias regionales.

Aprendizajes

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay
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3. Persona y Sociedad

2 de cada 3 personas

manifiestan haber
alcanzado algun nivel de
adaptacion con la nueva
realidad, siendo bajo aun
la cantidad de personas
que se manifestaron
confortables.

Adaptacion a la
nueva realidad

No obstante Latam (13%)
mas que duplica a Europa
(6%) en la poblacion que
dice sentirse comodo, e
inversamente Europa (24%)
es mayor que Latam (16%)
en la poblacidn que tiene
muchas dudas.

El distanciamiento
Expectativas

Aprendizajes

:Como fue tu adaptacion a la nueva realidad?

2,31%
13,55% —\

L 7 A—
16,36% —50,91%

16,86% —

® Algo adaptado a la nueva realidad
® Incémodo con la nueva realidad
® Con muchas dudas

® Coémodo con la nueva realidad

® Otros

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay
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3. Persona y Sociedad

0L

distanciamiento?

A e,
LR
£ 4
‘ e

\'% . £

:*: ¢ J 500
Adaptacioén a la
nueva realidad 3 “ | e . B
El distanciamiento
Expectativas
Aprendizajes “ . .

o -

Reuniones Viajes Actividades Comer Practicade

con amigos al aire libre afuera deportes
o familiares

Cantidad

Eventos

-

culturales  / conversar

. Qué fue lo que mas extranaste cuando estabas en situaciéon de

Cuidado Otros
personal

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay
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3. Persona y Sociedad

4 N
:Cudl es su expectativa de evolucién de los temas comunes

a todos hacia el futuro?

® (Sin opinidn) © transformacion negativa ® Transformacion positiva

a) Tiempo personal

19,50%

b) Tiempo con la familia 14,21%

<) Accicnes de solidaridad 11,24%

Adaptacion a la
nueva realidad

3

d) Experimentar nuevas formas de vida (tra...

e) Eficacia y rapidez en la toma de decision

11,90%

El distanciamiento

f) Calidad medioambiental 17,36%

ExpeCiaﬁVqs g) Alimentos mds sanos y suministros locales

10,08%

A pre n d iqu es h) Prioridad hacia la fabricacién casera

i) Proteccién, especialmente de la salud 8,93%

Jj) Tecnologia

0% 20% 40% 60% 80% 100%
- J

8

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay
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3. Persona y Sociedad

Las personas volverdn a construir espacios vinculares con sus afectos,
pero también han incorporado nuevas formas de vinculacion desde la
virtualizacion que acorta tiempos y distancias.

Tiempo personal y tiempo con la familia, solidaridad y medioambiente
y valorizacion del cuidado mutuo y de los mayores son las nuevas
prioridades.

Ello impacta directamente en las decisiones y prioridades de la
persona como consumidor y trabajador.

Como personas en la sociedad estan en un proceso de revalorizacion

.. de sus vinculos y manifiestan su conviccién que lo ganado se
Aprendizajes sostendrd en el tiempo.

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay
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Conclusiones

PERSONAS

Durante el distanciamiento, las personas
aprendieron que pueden resolver por si mismos
desafios, 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
gue no estdn muy dispuestos a ceder.

EMPRESAS

“Se nos movio todo el modelo de negocios...

PROCESOS
DISTANCIAMIENTO
COBIERNORRE | GITALES]
ACTIVIDADES  RELACIONA i
CLAVE MIENTO HABITOS
VISIBILIDAD ‘
PRIORIDADES
LOGISTICAS. £\ ROPUESTA CADOS
Ao ) EVALO CLIENTES
SERVICIOS CAPACIDAD DE PAGO
CAPACIDADES CANALES
DATA EROFL CAIDA NEGOCIOS
'BUSINESS|
COMPETENCIAS AUTOGESTION

DIGITALES
| [F
L
e =

A su vez las organizaciones tuvieron multiples
impactos. Sus modelos de negocio se enfrentaron
con cambios de hdbitos y una menor demanda de
sus clientes, adaptando las logisticas de
comercializacion, para sostener los ingresos.

Los negocios basados en alto transito y/o
concentracion de personas se impactaron
negativamente, y necesitan entender su famano
futuro combinando presencialidad y virtualidad,
mientras que otros se resignificaron y expandieron,
sobre todo la cadena de valor vinculada al e-
commerce.

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay

COLABORADORES

El domicilio de los colaboradores configura el nuevo
modelo operativo de las companias: los modelos
hibridos, que estardn 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
colaboracion y el liderazgo de los equipos hibridos.
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Conclusiones
LAS OPORTUNIDADES _C(')MO APROVECHARLAS

T

:Por qué decimos que hay oportunidades? :Quiénes estardn en mejores condiciones de

« Porque al virtualizar mis procesos de negocios, me permite posicionarse hacia adelante?
expandirme geograficamente - Aquellos que sostienen el negocio y al mismo tiempo respiran innovacion,

« Porgue si estoy en un territorio, puedo generar nuevos que han acelerado su transformacion digital y que se obsesionan con
ingresos incorporando a mi propuesta de valor productos y transformar la experiencia de sus colaboradores para potenciar el
servicios incrementales de otros socios de negocios. talento, capital clave para hacer negocios en incertidumbre.

« Porgue podré incorporar talento mas allé de la proximidad « Sitenemos foco comun en cliente y colaborador, lo que viene va de
geogrdfica, o exportar servicios a nuevos territorios con el acelerar los procesos y continuar construyendo valor.

talento que hoy tengo.

Las conclusiones de este informe hacen referencia a los resultados de las encuestas de Argentina, Chile y Uruguay
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