La verdadera historia de como se hizo multim
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Transformacion digital: La comunicacion con el cliente en
época de pandemia

(Imagen: archivo particular)

La multinacional de contact center GSS Grupo Covisian organizo un conversatorio para
celebrar su llegada a Colombia.

En los ultimos meses, debido a la pandemia del Covid 19, las empresas han tenido que adaptar su
actividad al ambito digital practicamente de un dia para otro. En este nuevo panorama dominado por la
tecnologia, los negocios deben dar respuesta a sus clientes, cada vez mas exigentes, de manera rapida y
segura.

Pero, écomo lograr una verdadera transformacion digital en un momento en que la sociedad y los
consumidores estan cambiando de forma acelerada? Este fue el tema principal del conversatorio: "Nuevos
modelos de negocio en tiempos del COVID: innovacion y experiencia de cliente como ejes clave para
impactar en los resultados”.

El evento, organizado por GSS Grupo Covisian, empresa prestadora de servicios de outsourcing y en
soluciones de contact center, junto con Covisian Academy Lationamérica conto con la participacion de
David Luna, Exministro de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de Colombia y el espaniol
Jorge Martinez Arroyo, Presidente de la Asociacion de Desarrollo de Experiencia de Cliente.

Durante su ponencia Luna aseguro que, aungue la pandemia obligo a las empresas a adaptarse y tomar
rapidas decisiones sobre digitalizacion para garantizar su supervivencia, la verdadera transformacion digital
va mas alla.

"Mientras la digitalizacion es utilizar herramientas tecnologicas para mejorar el funcionamiento de las
empresas, la transformacion digital es un tema cien por ciento cultural, que utiliza herramientas

tecnologicas para hacer mas efectivo el proceso, pero debe haber un compromiso por parte de toda la
organizacion.”

De igual forma sefalo que la transformacion digital "no destruye empleos, los transforma”. Pero, para ello,
es primordial que las empresas esten realmente convencidas del proceso de cambio, que analicen como
esta funcionando su entorno para saber qué procesos deben mejorar con herramientas digitales y que la
decision sea adoptada por la totalidad de la compania, no solo por la piramide.

Por su parte, Jorge Martinez, Presidente y Fundador de Asociacion DEC (Desarrollo de la Experiencia de
Cliente) hablo sobre como esta cambiando el consumidor y su relacion con las marcas. En este sentido dijo
que "los clientes se estan replanteando y tomando decisiones frente a sus compras, cambian marcas,
productos y canales de compra; esto representa una oportunidad y una amenaza, los negocios deben
lograr mejores ofertas y adaptadas a las necesidades de sus clientes.

Martinez asevero que, aunque los datos varian por pais y por categoria, es claro el incremento del comercio
electronico. Sin embargo, esta tendencia no se mantendra en todas las categorias luego de la pandemia.
Por esto, da una recomendacion a las companias “cuidado con amores de verano, se debe ser riguroso al
analizar la demanda y realistas en las proyecciones de ventas por internet.”

Para finalizar su presentacion dio cuatro consejos para afrontar la pandemia desde el punto de vista
empresarial:

1.Resolucion: Asegurar el contacto y operatividad con clientes, proveedores y empleados. Ser creativos a
la hora de comunicarse, es importante generar confianza, relacionamiento y vinculacion emocional, la
empatia y la cercania se puede dar a través de la tecnologia.

2.Reslilencia: Definir cuanto tiempo puede durar la empresa en épocas complicadas y tener un plan de
aguante.

3. Retorno: Como volver a la situacion anterior, estrategia para llegar a niveles de ingresos precovid.
4. Reimagination: Implantar nuevas ideas a la cadena de valor de forma sistematica y continua.

Cerrando el conversatorio César Lopez Pérez, CEO de GSS, indico que "la omnicanalidad es muy
importante, pero muchos canales sin una integracion optima no logran valor, ni productividad para las
companias. La tecnologia debe ayudar a tener mas empatia y humanizar la relacion de las marcas con las
personas, esta es la apuesta que GSS hace en Colombia.”
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