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El COVID-19 se ha convertido en una crisis a
nivel mundial, desarrollandose a una
velocidad y escala sin precedentes. Esta
creando una necesidad universal para que los
gobiernos y las organizaciones actuen
inmediatamente para proteger a la gente.

El COVID-19 es hoy el mayor evento y
desafio global de nuestras vidas. Como tal,
ya esta cambiando nuestras actitudesy
comportamientos, obligando a las
empresas a reaccionar. Sin embargo, esta
necesidad de dar respuesta alos cambios
no terminara una vez que desaparezca la
amenaza inmediata del virus.
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Trasladate a septiembre. Imagina que todo ha
vuelto a la normalidad. Que podemos vernos
las caras, que es posible viajar y que es facil
encontrar papel higiénico. Pero todo ha
cambiado. El COVID-19 ha cambiado para
siempre la experiencia que implica ser un
cliente, empleado, ciudadano o incluso un ser
humano. Nos enfrentamos a un cambio de
comportamiento generalizado que perdurara.

¢Coémo ha cambiado nuestra forma de pensar? ;Como afectara
esto al modo en el que disefiamos, comunicamos, construimos o
ejecutamos las experiencias que las personas necesitan y desean?
Las respuestas a estas preguntas dependeran de como los
individuos, familias y grupos sociales, todos ellos fuentes de
innovacion creativa, resuelvan sus nuevas formas de vida. Cada
organizacion debe escuchar atentamente, afinando su sensibilidad
frente a las senales en tiempo real para poder responder
inmediatamente.

Somos testigos de un cambio masivo de comportamiento a una
escala y velocidad que nunca antes habiamos visto, provocado
por el miedo, reafirmado por las redes sociales y alentado por los
gobiernos. Dicho cambio incluye el lavado frecuente de manos, el
trabajar desde casa y la disuasién de comportamientos indebidos,
como por ejemplo acaparar papel higiénico.
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Esto va mucho mas alla de ciertas técnicas de apoyo, aunque
algunas estan siendo usadas, y se extiende a una insistencia
generalizada que funciona naturalmente o se impone.
Twitter incluso lanzé un Emoji de lavado de manos.'

La ciencia del cambio de comportamiento ya se habia
convertido en tema de estudio conocido y en una herramienta
de disefio cada vez mas importante en los ultimos diez afos.
Las empresas lideres ya habian instituido herramientas y
practicas de control, obtencion, analisis y actuacion en base
a una combinacion de encuestas digitales, sefiales de
comportamiento, escucha activa y sentimientos.

La necesidad de contar con estas capacidades se convertira
ahora en algo esencial para crear experiencias y la velocidad
con la cual las empresas puedan—y, cada vez mas, deban—
responder se convertira en una fuente de ventaja competitiva.

La férmula es: escuchar, girar, aprender, reevaluar.

Es hora de actuar. Este documento
describe los pasos practicos que
deberias adoptar para ponerte en
marcha.
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Vemos que existen cinco
implicancias humanas
importantes que se esperan del
comportamiento de las personas
ahora y despues.
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Cada unatiene implicancias profundas en las
experiencias paratodas las organizaciones, no
solamente paralos negocios.

El costo dela
confianza

La erosion de la confianza
hara que la confianza sea
mucho mas importante que
nunca. Necesitamos un
“multiplicador”, una accion
que, para ser efectiva,
reconstruya este
sentimiento de la forma mas
rapida y creible posible.
Debemos poner el foco en la
construccion de confianza a
través de cada canal. El
optimismo justificado
vendera bien, y esto haré
que cambie nuestra
percepcion de lo que
consideramos productos y
servicios premium.

2

El siglo
virtual

El cambio impuesto durante
la peor parte de la pandemia
, “virtualizando” el trabajo, el
consumo Y la socializacion
impulsara un cambio masivo
y sustancial hacia la
actividad virtual para todo.
Cualquier cosa que pueda
hacerse virtual, se hara. Los
ganadores seran aquellos
que exploren todas las
posibilidades creativas que
trae esta nueva situacion.

3

Todo negocio es un
negocio orientado a
la salud

La preocupacion por
nuestra salud , amplificada
a partir de esta crisis, no
terminara cuando ésta
finalice. Al contrario, la
salud se convertira en un
aspecto dominante e
nuestras vistas. Surgira
una economia de la salud
con oportunidades para
que todos se inserten. Las
empresas deben empezar
a pensar como hacer para
formar parte de este nuevo
ecosistema relativo a la
salud que prevalecera en
nuestros pensamientos
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4

El hogar como
resguardo

El deseo de estar
resguardados, junto con
oportunidades para
aquellos con estrategias
creativas para hacerlo
posible, sera el epicentro
de nuestras vidas. Los
ganadores seran aquellos
que se enfoquen en los
hogares. En el pico de la
crisis, muchas personas -
especialmente los
trabajadores- pasan mucho
tiempo en sus casas. Este
patron perdurara en el
tiempo una vez terminada
la crisis, y la significatividad
y comodidad tendran
mayor valor.

5

Lareinvencion
de la autoridad

Tras las limitaciones en los
viajes, el autoaislamiento y el
confinamiento oficial
decretado por muchos
gobiernos es probable que se
reinvente la autoridad.
Probablemente sea la mas
dificil de las cinco implicancias
humanas ya que su impacto
podria salir de dos maneras: si
los gobiernos gestionan
medianamente bien la crisis,
se espera que control vertical
vuelva a ser aceptado; si no es
asi, sucedera lo contrario. Esto
probablemente varie segun la
region geografica. {Qué papel
jugaran las empresas?
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Las pandemias
sonrealesy
pueden afectar
profundamente
nuestras vidas
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“Los eventos del tipo cisne
negro son algo que debo
considerar de aqui en
adelante.

Dado que no se puede
predecir el futuro, no sé qué
pasara después, con lo cual
es mejor tener un Plan B”.

-SENTIMIENTO
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¢Que esta pasando?

Decidir qué hacer—especialmente con relacion a
grandes decisiones, por ejemplo ir de
vacaciones, donde vivir o trabajar, o incluso
compras importantes—se esta convirtiendo en
un proceso que genera inquietud.

Uno de los mensajes explicitos que esta mandando
el COVID-19 es que las personas y los lugares
pueden ser amenazas invisibles. Una segunda ola
agravaria este problema y de hecho, todas las
implicancias relacionadas con la experiencia tal
como se describen en este documento.
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Impacto

Las personas estan postponiendo las decisiones de compra en muchas categorias, producto de la
incertidumbre. Esto continuara una vez que se disipe la amenaza inmediata. En China, por ejemplo,
las ventas interanuales de oro y plata cayeron 41.1% en enero y febrero de 2020.2 Reinard una
mentalidad de “ver qué pasa” que afectara a muchos sectores.

El ruido es un problema. Existe muchisima informacion y especulacion, sobre el COVID-19, todos
tienen algo para decir, pero...;deberian decirlo?. Un correo del hotel donde te hospedaste hace diez
anos que te cuenta como estan manejando la situacion no es Util en absoluto. Aquellos cuya unica
virtud sea sefalar el tema del COVID-19 en sus comunicaciones institucionales sufriran las
consecuencias.? Por ejemplo, algunas aerolineas durante la crisis seguian ofreciendo descuentos en
vuelos para mayo/junio sin hacer referencia a la incertidumbre. Frente a ciertos memes
controvertidos, el silencio de la cerveza Corona ha sido un modelo de buen comportamiento.

Lo familiar sera mas valioso. Las marcas establecidas que manejen bien la crisis aumentaran su valor
e importancia. Para la mayoria de las personas, el riesgo sera menos tolerable. Pueden surgir nuevos
circulos sociales en base a actitudes frente al riesgo—por ejemplo, algunas personas pueden preferir
socializar con otros que compartan las mismas precauciones o actitudes intrépidas. Las marcas
deben tomar nota de estas preferencias y decidir cudl es su postura. Los seguros grandes y también
los pequefios seran muy importantes pero solo cuando sean confiables de que pueden cumplir
realmente lo pactado.

Puede surgir el individualismo ya que mas personas adoptaran una politica de cuidarse a si
mismos. No deberia asumirse que existira confianza en las personas que no puedes ver diariamente
y aquellos que quieran desarrollar confianza en este contexto tendran que trabajar mucho. Por el
contrario, la respuesta de la comunidad frente a la pandemia sera recordada como una forma
esencial de aplanar los contagios, y ciertos aspectos de estas respuestas se asociardn con una
alegria compartida, en particular, el ritual diario que tiene Italia de tocar musica desde los balcones
durante su aislamiento nacional.
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“No todas las
reglas conlas
que viviamos
aplicaran”.

- Astra Taylor, cineasta y autor de
Democracy May Not EXxist, but
We’ll Miss It When It's Gone (La
democracia puede no existir pero la
extrafiaremos cuando ya no esté) ,
segun se cita en Politico.4
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Como responder

Las marcas deberan enfocarse en la reconfirmacion y el desarrollo de la confianza. Las empresas deben considerar el “Costo de la Confianza” — la inversion
necesaria para proporcionar seguridad a los clientes. Dentro de este contexto, los factores variaran segun el producto o servicio pero podrian incluir la

limpieza, la oportunidad o el aprovisionamiento ético de recursos.

AHORA

« Ejecutar una auditoria completa de la Experiencia del
Cliente: Crea un plan de remediacién en base a los
resultados de tu auditoria.

Elaborar un plan para tus productos y servicios, ahoray
después: Usa Personas y Journeys para definir como se
interpreta esto durante el aislamiento e inmediatamente
después. Determinar cuando se necesitara reconfirmacion de

que un servicio es confiable y seguro. Establece coémo
seguiras en contacto con clientes que podrian convertirse en
clientes mas irregulares por el momento. Explora dénde podria
dispararse la demanda.

Remodelar el marketing con equipos SWAT
multidisciplinarios: Replantéate la estrategia de marketing,
los canales de venta y el gasto en funcién de nuevos
supuestos. Ajusta presupuestos y optimiza el modelo
operativo de marketing.
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DESPUES

Identificar nuevas oportunidades a medida que la vida
normal se restablezca: Explora y define cdmo puedes
expandir tus productos, servicios y experiencias principales
para que encajen en la nueva normalidad.

Acelerar tu tiempo de reaccion a las experiencias:
Aborda como puedes adoptar un enfoque flexible para
eventos imprevistos como éste. Pasa a un modelo de
Living Business.

Evaluar el nuevo costo de la confianza para tu
producto/servicio: E| precio serd muy sensible
a la confianza.

Entender c6mo cambiara la naturaleza de un
producto o servicios superior: Descubre déonde
deberias posicionarte en el nuevo espectro.
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El siglo
virtual
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Larepentina
acelel‘aCién de “Si lo puedo hacer online,
una tendencia f;:'jh;:;;
de 25 anos
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¢Que esta pasando?

La reconocida tendencia hacia experiencias mas
virtuales facilitadas por la tecnologia se esta
disparando tanto para empleados como para
clientes.

Ya se vislumbra un aumento del uso y la inversion
en realidad virtual y aumentada como un efecto
secundario de la pandemia por el COVID-19.5 El
cambio hacia lo virtual afectara la forma en la que
nos comunicamos en la ensefanza, el trabajo, las
transacciones o el consumo. Nos afectara a todos.

D

W< o
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Impacto

Queda claro que muchos usuarios que aun deben adoptar herramientas digitales ahora
tienen la necesidad de hacerlo. El COVID-19 es el catalizador que esta conectando en
linea a los que estaban digitalmente rezagados y habiendo hecho la inversion en esfuerzo
y aprendido nuevos habitos e interfases, muchos no volveran atras.

Ahora es mas importante que nunca simplificar los obstaculos que impiden conectarse
de manera virtual para todo tipo de experiencias—bancos, recoleccién de residuos,
compras online. Para la industria de retail, las restricciones de capacidad constituyen un
verdadero problema: el resultado del “estante digital” que no esta listo aun para este nivel
de demanda, porque las empresas han diferido repetidamente la priorizacion del
eCommerce a gran escala. Entre muchas otras categorias, por ejemplo, aun queda mucho
por aprender sobre la colocacion de productos dentro de la tienda en el contexto digital.
Ademas, dado que la entrega de “la ultima milla” constituye el eje de cualquier marca de
compras online, la pregunta es: {cuanto control tienes de la experiencia?

Algunos, tal vez muchos, sentiran incomodidad de ser virtuales. La mayoria de las
personas no estan habituadas a trabajar desde sus casas. No todos trabajaran virtualmente
—por ejemplo los granjeros, los choferes que realizan entregas vy los trabajadores en
fabricas. El uso de video puede resultar incomodo con distracciones inoportunas — nifos
detras, perros ladrando o dias en los que todo sale mal. Sin embargo, las videollamadas
estan aumentando rapidamente. El uso de llamadas y conferencias a través de Microsoft
Teams aumento mas del 500% en China entre enero y mediados de marzo.5 No todos
estan equipados con la tecnologia adecuada para participar de manera virtual. La gente
esta improvisando rapidamente, por ejemplo, a falta de escritorio, usan la tabla de
planchar para colocar la computadora. También puede haber una brecha o division
generacional. De cualquier modo, mostrarse auténtico en el video-trabajo sera una
habilidad crucial que no todos podran dominar rapidamente.
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+500-.

Aumento de llamadas y
conferencias a través de
Microsoft Teams en China
desde enero y hasta mediados
de marzo 2020.
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Impacto

La banda anchay el 5G seran fundamentales para la mayoria tras haberse
comprobado su utilidad durante el pico de la pandemia, cuando el mundo
comenzo6 una cuarentena en masa. En tan solo un dia a mediados de marzo,
el uso de Internet en Italia en medio del aislamiento se disparé un 30%..7 La
decision de Disney de difundir por streaming “Frozen 2“ tres meses antes 'y
de Universal de difundir sus peliculas por Sky TV subraya el papel central
que juega el entretenimiento , que ahora conllevara un mayor valor de
mercado. En China, el uso de juegos digitales, apps con videos cortos y
clases de gimnasia en vivo difundidas por streaming aumento drasticamente
en febrero.8

Las empresas de muchos sectores buscaran usar las ideas, las normas vy la
experiencia de la industria del entretenimiento para transformar sus
experiencias virtuales. Los startups o productos virtuales pueden
catapultarse hacia la conciencia del publico y liberar nuevas oportunidades
de negocios. Las empresas que puedan adaptarse y utilizar nuevas
herramientas y modelos virtuales lograran ventajas competitivas, tanto a
corto como a largo plazo. En China ZTE y China Telecoms disefiaron un
sistema en base a 5G que permite realizar consultas y diagndsticos remotos
de COVID-19.°

Algunos adoptaran mayor virtualizad por razones extralaborales—para
seguir en contacto con la familia, por ejemplo, o por motivos relacionados
con la atencién de la salud o la educacion. El Instituto Europeo de
Diseno(lED) de Italia, la Universidad de Innsbruck de Austria y docenas de
instituciones norteamericanas, incluida la Universidad de Harvard estan
entre la gran cantidad de instituciones que suspendieron las clases
presenciales y optaron por la ensefanza digital.'®
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Una paradoja es que si bien estamos aislados, estudiando o trabajando
en forma remota, muchos estamos redescubriendo los vinculos
sociales—a veces con mas personas que antes. Las personas estan
participando de actuaciones musicales virtuales, realizan cocktails y
cenas virtuales, hacen mas llamadas a amigos y familiares, y comparten
mas historias personales al inicio de cada videollamada laboral." ¢ El
“distanciamiento social” podria generar una “intimidad social” diferente
y mas frecuente? Las personas acudiran naturalmente a las plataformas
sociales existentes para satisfacer esta necesidad tan basica de las
relaciones humanas.

Sin embargo, también se intensificara el deseo intenso de lo “real”—
alimentado por una explosion de cultura y actividad cuando volvamos
a tener mayor libertad y oportunidades de divertirnos al levantarse
finalmente las restricciones. En cambio, el valor y la nocion de lo que
es “real” puede cambiar drasticamente. {El contenido o las experiencias
con contenido “virtual” - por ejemplo las artes virtuales o el comercio
virtual—podrian aumentar en valor superando a lo fisico? ¢/Las “rutinas”
virtuales— hacer ejercicio en forma virtual, por ejemplo—podrian
desarrollar complementos de las rutinas fisicas en los gimnasios? En el
pico de la epidemia en Italia, las clases de yoga pasaron a ser online y
Google y Facebook actuaron rapido para posibilitar la demanda masiva
de este tipo de interaccion virtual a gran escala.
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Como responder

Las empresas que consideren como sus experiencias virtuales podrian no solamente conectar a las personas con los productos sino también con otras
personas — y permitirles solicitar, ofrecer o proporcionar ayuda mutuamente— crearan conexiones y comunidades virtuales con verdadero impacto en la vida
real que probablemente perdure. Virtualiza tus experiencias y medios de entrega cada vez que puedas pero no descartes lo “real”. Piensa en nuevas
experiencias y espacios que no estén restringidos por las limitaciones de lo “real” en el sentido fisico y en cdmo las experiencias virtuales y reales pueden
convivir y vcomplementarse mutuamente. Diferencia lo funcional de las necesidades humanas mas profundas. Con el tiempo surgiran mercados para estas
ultimas, las primeras generaran la demanda ahora.

DESPUES

AHORA

Ejecutar una evaluacion de los contenidos: Revisa los activos que
puedan ser reconvertidos o reactivados para su uso virtual e identifica
activos en 3D,como por ejemplo dobles digitales (réplicas virtuales de
personas) para crear desarrollos y contenidos creativos.

Preparar una estrategia post COVID-19: Define tu estrategia de
negocios para cuando los clientes puedan volver a salir. Piensa en
actividades y soporte rapido para otras experiencias, como por
ejemplo los festivales. Replantea tu servicio como entretenimiento.
Considera como crear y entregar el contenido.

Adaptar tu estrategia de canales: Redistribuye/capacita
inmediatamente al personal de soporte al cliente offline para que
proporcione soporte online — haz que los vendedores minoristas
estén disponibles a través de chat, Microsoft Teams o Zoom.

Desarrollar estrategias inmersivas: Replantea las comunicaciones,
el comercio y las experiencia con la marca de manera virtual, con el
objetivo de apalancar las plataformas sociales y otras plataformas
web, de realidad aumentada o de realidad virtual para captar la

Cambiar las conexiones de los clientes online: Identifica a instala o ' e
atencion y proporcionar servicios.

plataformas virtuales para conectar a los clientes con expertos,
lugares y eventos de la vida real. Piensa coémo desarrollaras la

confianza social en personas que se conozcan virtualmente. Invertir en espacios y realidad aumentada o virtual : Entiende

como funcionan los juegos e invierte en expertos en ellos. No
asumas que todos se sentiran cémodos, por ende, desarrolla

Colaborar virtualmente: Considera los requisitos de capacitacion
estrategias de transicion.

y los nuevos requisitos de hardware y software para respaldar
nuevas maneras de colaboracion.

Redefinir la “altima milla”: Evalua la experiencia y entiende cémo
puedes controlarla desde la perspectiva de tu marca.
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Todo
negocio es

un negocio
orientado a
la salud

VID-19 en la experiencia
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Lasaludes
ahorauna
preocupacion
diaria que
trasciende
todo lo que
hemos visto
hasta ahora
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“La prioridad es cuidar mi
salud (y la de mi familia)
-SENTIMIENTO



¢Que esta pasando?

Las personas llegan a la conclusion de que no
pueden confiar en las estructuras de salud
existentes: sin embargo, quieren toda la ayuda
que puedan tener en cada aspecto de sus vidas.

Habra gran demanda de experiencias en materia
de salud, y viceversa, se debe considerar a la
salud en cada experiencia.

19 La Experiencia Humana: Cémo deberian responder las organizaciones a las implicancias que tiene el COVID-19 en la experiencia 3 : - RO Accenture. All rights reserved.



Impacto

El gasto individual y de los gobiernos en salud aumentara de manera
permanente. Los empleados también acudiran a sus empleadores en
busca de asesoramiento, guia y atencion. Aquellos que tengan puestos de
trabajo temporarios pueden verse en una grave desventaja. La “gig
economy” (economia digital cuentapropista y esporadica, por proyectos)
que en el Reino Unido representa un tercio de la fuerza laboral activa, sera
menos atractiva para los trabajadores; sin embargo puede ser mas atractiva
para las organizaciones por razones de costo. La naturaleza exacta de este
resultado variara dependiendo de los sistemas locales de salud y de cuan
bien respondan al COVID-19.

La limpieza se esta convirtiendo en una preocupacion que posiblemente

perdure—junto con la adopcion de los productos antisépticos como una
forma de vida diaria. Se estan reconvirtiendo muchas cosas. En el Reino
Unido, Best Western fue una de las cadenas hoteleras que sugirié que

podrian reconvertirse como hospitales temporarios.?
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Los parametros
relacionados con la salud
se estan convirtiendo en
algo imprescindible

Una nueva encuesta reveld que una configuracion
saludable es ahora la principal consideracion de
los consumidores que buscan comprar un nuevo
auto en China.

El 69% de los encuestados respondidé que lo
consideraba como algo mas importante que otras
funciones como por ejemplo la seguridad del
vehiculo (64%), la calidad (63%), la comodidad
(56%) y el precio (51%).13
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CARACTERISTICAS PREFERIDAS
| |

1% 49

De los clientes prefiere el aire De los clientes prefiere
acondicionado con filtro de un interior con materiales

germenes. antibacteriales.
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Como responder

Cada negocio debe ser un negocio orientado a la salud de una u otra manera (que incluya salud mental). Las personas reevaluaran casi todas las
experiencias, los producto s y servicio s en tanto mejoren o disminuyan su salud. Este proceso mental sera manifiesto o subconsciente, pero se
aplicara a todo. Esto creara oportunidades para que las empresas ocupen lugares cercanos a su negocio principal para proporcionar o formar
parte de un ecosistema de salud. Por ejemplo, los hoteles deberian mejorar lo que ofrecen en materia de salud, en cada aspecto de su experiencia,
por ejemplo, ofreciendo comida mas saludable, consejos para dormir, informes de limpieza, instalaciones mas saludables.

Sin embargo, se plantearan desafios para aquellos que simplemente no puedan participar. Y los charlatanes—aquellas empresas que intenten
aprovecharse del nuevo ecosistema de salud sin tener productos o beneficios de valor agregado en confianza, credibilidad o legitimidad para
hacerlo — quedaran expuestos rapidamente.

AHORA

Realizar un control sanitario de la experiencia: Entiende las
preocupaciones de los clientes/empleados y gestidonalas o eliminalas.
Cada empresa debe actuar responsablemente ahora.

Disenar el sistema para las necesidades actuales: Desarrolla tu propuesta
para abordar las exigencias cambiantes de las personas. Por ejemplo,
siguiendo el asesoramiento de la OMS de pagar con medios contactless para
reducir la posible diseminacion del virus producto del pago con dinero en
efectivo y el cierre de las tiendas'4, el uso del dinero en efectivo se redujo a la
mitad en el Reino Unido.1’5 Como resultado, se elevo a £45. el limite superior de
los pagos que no requieren dinero en efectivo. 16

Actuar como Taller de Innovacion para innovar rapidamente lo que ofreces:
Define si tu empresa puede trasladar la produccion a un lugar de cercania y de
qué manera. Por ejemplo LVMH fijé una norma, convirtiendo rapidamente la
produccién de articulos de lujo en un desinfectante para manos. AB InBev
también lo esta haciendo, fabricando alcohol en gel a partir de alcohol que
antes descartaba—una fabulosa jugada a largo plazo en la economia circular.1?
Mientras tanto los equipos de Formula 1 reenfocaron sus capacidades
ingenieriles para fabricar respiradores mecanicos.’8
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DESPUES

Identificar el espacio que existe en la economia de la salud: Considera
qué papel puede desempenar tu producto/servicio en la economia de la
salud. Incorpora esto en la marca, como una parte esencial de la misma o
como parte de la promesa.

Evaluar el espacio que existe en la economia de la salud por sector:
Evalua de manera realista cuan saludable es tu producto o servicio.
Entiende como un cambio permanente en las actitudes publicas
cuestionaran o desafiaran la cadena de abastecimiento, la fabricacién y las

comunicaciones. Imagina como tu sector podria desempefar un papel en
el ambito de la salud

Buscar generar nuevo valor: Realiza un taller virtual para descubrir como tu
negocio puede crear valor en torno a la salud y la realidad de “salud
democratizada” post-COVID-19.

Copyright © 2020 Accenture. All rights reserved.



como
resguardo




Retirarse “Mi hogar es donde la
o amenaza es menor y me
hacia un Y

siento mas seguro...”

lugar seguro
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¢Qué esta pasando?

Nos dicen que tenemos que aislarnos
socialmente. Esto significa volver en
masa a los hogares como el epicentro de
la vida y la experiencia.
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Impacto

La proporcion del gasto por hogar aumentara. La comodidad sera un area
de crecimiento significativo al igual que los productos relacionados con la
seguridad, especialmente la tecnologia. La salud@casa prosperara.

Las personas seran mas locales. Como resultado, la confianza funcionara en
forma mas radial desde lo local hacia afuera, pero existira tension entre las
necesidades individuales y las de la comunidad. Es probable que esto ponga
de manifiesto las mentalidades existentes sobre lo local versus lo global, y esto
también creard una tensidén que debe cuidarse y entenderse.

Las relaciones intergeneracionales pueden florecer. El surgimiento rapido del
“cuidado vecinal”—expresion que define el cuidado de los vecinos pero también
de los que estan mas lejos—que surgid en Canada y luego se popularizo en el
Reino Unido, seguramente perdurara.’® La conectividad desde los hogares
aumentara sideralmente a medida que las personas busquen llegar a sus amigos
y seres queridos. Los teléfonos vuelven a ser dispositivos para hablar. Las
experiencias intimas y conectadas de las organizaciones comerciales seran
primordiales, pero se requerird de un manejo sensible de los datos para poder
orquestarlas.

Probablemente aumente la tecnologia autonoma: drones de proxima
generacion y otros dispositivos. En China, durante la pandemia se usaron
robots para limpiar y patrullar las calles de Shanghai.20
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Como responder

Mira lo que esta sucediendo en los hogares de todo el mundo. Dentro de un nuevo contexto social, las personas estan respondiendo de
manera creativa en todas partes. Asegurate de capturar y responder a este nuevo crisol de innovacion de experiencias. No fuerces la
globalizacidén o cualquier cosa que se le parezca. Cuanto mas cerca se elaboren los productos o se sientan parte de la trama social, mas
seguros pareceran. Pero sé consciente de que algunas personas ansiaran una conexion lo desconocido.

AHORA DESPUES

Crear un plan para escalar: Planifica como liberar capacidad a gran Mejorar la importancia de lo local: Incluye productos y servicios para
escala para prestar servicios a hogares de manera tal de garantizar que formen parte de la escena doméstica. Al salir de la crisis, lo local
el suministro. sera mas importante que nunca.

Cambiar canales: Cambia inmediatamente todos los canales de Invertir en investigacion de innovacion para el hogar : Observa y

entrega/marketing para concentrarte en el hogar y en los mensajes construye un registro de casos de cémo estan innovando los hogares.

relacionados. Acelerar la transformacion digital y el eCommerce. Define qué nuevas mentalidades podrian aparecer en el Hogar del
Futuro.

Elaborar juntos la experiencia para el cliente y para el empleado:

Incentiva, por ejemplo, al personal del call center y los choferes que Priorizar la transparencia: Incorpora la transparencia sobre de donde

realizan entregas que estan en contacto mas frecuente con los vienen tus productos y como se fabrican, ya que la transparencia sera

clientes para monitorear e informar sobre el comportamiento de los también primordial al salir de la crisis.

mismos a través de una herramienta de Customer Story Enablement.

Administrar una campaina de empoderamiento de la comunidad :
Identifica cdmo tu marca puede promocionar a tus clientes y su
comunidad y luego impleméntalo. Esto significa, por ahora, enfocarse
menos en hacer que los clientes promocionen tu marca.
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29 La Experiencia Humana

Silo hacen bien, los
gobiernos habran
sido efectivos...

Y muchas marcas
tendran que
replantearse
verdaderamente
para que sirven

: Cémo deberian responder las organizaciones a las implicancias que tiene el COVID-19 en la experiencia

“Debemos hacer lo que
nos dicen: es por nuestro
bien. Pero quiero que las
empresas hagan lo
correcto.”

-SENTIMIENTO
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¢Que esta pasando?

Por ahora, dependemos de los expertos (que ahora vuelven a estar de
moda) y de la recomendacion sélida de los gobiernos y poderes ejecutivos
para resolverlo, con el respaldo del cumplimiento de los ciudadanos.
China lanzé una app obligatoria que realiza un seguimiento de los
ciudadanos que deben cumplir la cuarentena.?! En Singapur, estan
optando por una iniciativa similar. Mientras tanto Francia esta controlando
fuertemente el distanciamiento social. Esto impone un peso real en la
autoridad central, que en muchas partes del mundo se habia erosionado
recientemente de la cultura popular. En algunos casos, las empresas estan
asumiendo el rol de la autoridad. Ante el temor de salir a hacer las compras,
los supermercados en el Reino Unido incorporaron un horario especial para
las personas mayores una vez que terminaron de reabastecer las géndolas
y controlan los limites impuestos a los clientes.

Aunque el virus mismo no discrimina, los resultados diferirdn tanto entre
los hogares como por regidon geografica. Si bien algunos fracasaran
financieramente o se cargaran con deudas, algunos continuaran
funcionando tan cerca de lo normal como les sea posible. Si bien algunos
no podran educar a sus hijos en sus hogares, otros lo lograran facilmente.
Tras la crisis, los recuerdos seran duros.

EL GRAN REINICIO

Aparentemente nadie tiene la culpa
de esta crisis y todos tenemos que
arreglarla. Esto hace que la del
COVID-19 sea una crisis distintaa
todas las demas que se tenga
memoria y posiblemente pregone un
cambio radical en el comportamiento

de las autoridades en todo el mundo.
Esto afecta a las marcas y genera
problemas que abarcan la politicay
las empresas, como por ejemplo la
sustentabilidad.

También es probable que se modifique lo que significa formar parte
de una sociedad y comunidad—en términos de tratar a los demas
con amabilidad, tener mas paciencia incluso cuando el stress sin
precedentes genere mayor presion y fusibles mas cortos, tomar
decisiones para el bien comun y salirse del camino propio para
ayudar a los demas. En pocas palabras, la pandemia esta poniendo a
prueba nuestra humanidad y nuestros valores.
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Impacto

El efecto en el debate sobre la sustentabilidad sera profundo. ;/Los activistas del
cambio climatico pueden lograr sus metas mas rapidamente ahora? Cuando nos demos
cuenta de lo que no nos hace falta para vivir y trabajar, se evaluaran mas detenidamente y
probablemente se desprecien ciertas actividades, como por ejemplo los vuelos de larga
distancia o el consumo excesivo de cosas que danan el medioambiente. La presion social
para actuar y vivir de manera responsable aumentara significativamente. Ademas,
durante los meses de pandemia, estamos desarrollando nuevos habitos y herramientas
que ya nos estan permitiendo llevar a cabo nuestro trabajo y nuestra vida de manera
mucho mas sustentable para el medioambiente. En muchas areas de la vida, las personas
seran renuentes a volver a los viejos habitos.

Serd interesante ver si, entre la mayoria de los clientes que estan en aislamiento y que se
han visto forzados a replantearse durante muchas semanas sus prioridades, existe un
cambio acelerado hacia un “consumo consciente”: comprar solamente lo que importa y
lo que realmente necesitan. {Volveran los pequefios lujos a medida que la vida diaria
retome su curso normal? ¢ O se redefinira el concepto de “lujo”?

Puede surgir una cultura que sea mucho mas sensible a las muestras ostentosas de
exclusividad. Las marcas que ahora comercializan lujo se enfrentaran a un dilema.
¢Deberian adoptar y comunicar valores significativos que beneficien a la sociedad en
general? ;O deberian convertirse en una marca de “lujo invisible” que evite la ostentacion
materialista en favor de experiencias o relaciones discretas y significantes sutiles. Esto no
solamente cambiara lo que estas marcas venden sino como lo comercializan y venden.

Mayor aceptacion del rol del gobierno y las empresas en la sociedad, y laimportancia del
comportamiento colectivo. Si esta combinacion lograra combatir el virus con eficacia,
podemos esperar un respeto renovado por la autoridad como el mecanismo a través del
cual se evita el caos, aunque esto serd muy especifico para cada territorio y podria no ser
duradero. De cualquier manera, esto es una prueba del valor y los valores corporativos e
institucionales. Microsoft ofreciendo Teams gratuitamente es un ejemplo positivo
inmediato.22 Las apps de salud mental como por ejemplo Headspace y Unmind que se
ofrecen en forma gratuita a los trabajadores de la salud y a los maestros es otro ejemplo.23
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PRIMERO EL PROPOSITO

El COVID-19 acelerara la tendencia para visibilizar
el proposito corporativo a través de experiencias y
empresas que defiendan algo mas grande que sus

resultados principales.

Durante la pandemia, el papel del sector privado en la primera
linea es cada vez mas claro, ya que los gobiernos, los bancos
centrales y la OMS no pueden vencer a la enfermedad solos.24
El alcance con el cual las empresas direccionen sus recursos—
personas, procesos y tecnologia—para solucionar problemas en
lugar de vender productos demostrara a los clientes y
empleados aquello que verdaderamente representan.

Algunos hardn cambios que no podran revertir. En Estados
Unidos, AT&T fue la primera de muchos proveedores de
servicios de internet en eliminar los limites al paquete de datos
para el uso de internet en los hogares—y por lo tanto, cambio
radicalmente las reglas del mercado.25 Habra muchos impactos
prolongados en la manera en que las marcas deberan abrirse
camino en una sociedad mucho mas sensible, incluso cuando

el mundo esté en recuperacion.
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Como responder

Descubre el papel que puedes desempeiiar en la economia del COVID-19 . Compromete a tus empleados, pero no practiques un “postureo
ético”. Sé amable y haz lo correcto ahora (practica mirar hacia atras desde el futuro y evaluar decisiones en el espejo retrovisor) y mide el
impacto de la marca segiin como puedes ayudar. Conviértete en un experto en detectar sefales humanas y qué significan para tu
organizacion y descubre como puedes transformarte para satisfacerlas.

AHORA DESPUES

fini .. la crisis: Si a( lo has hech Planificar mayor confianza en los gobiernos: Establece
De ||n|r un P’°P°fj"‘f’.d.“T‘;‘“tg Iacr|9|ls.‘S| ?junl nolohas gc o | reglamentaciones, especialmente en tecnologia o cualquier otra
implementa una definicion del propdsito de la empresa durante la cosa que tengan relacion con la salud.
crisis. Las empresas que asumen con seriedad su responsabilidad

frente a los clientes, empleados y cadena de abastecimiento Establecer analisis de espacio de permiso para la marca: Considera

prosperaran (y seran juzgadas) despues. coémo esta crisis te ha dado permiso de transcender la esencia de tu

. . . . . . . marca. ldentifica qué permisos tienes para hacer cosas post COVID-19.
Ajustar las mediciones de éxito: Define métricas operativas,

teniendo en cuenta que no es momento de ganadores y perdedores

.. todos debemos ganar juntos. Concentrarse en el propésito liderado por la experiencia: La

responsabilidad sera fundamental para todas las organizaciones.
Redobla tus esfuerzos para identificar el proposito y desarrollar
marcas a partir de experiencias basadas en un proposito hacia arriba,
y no de arriba hacia abajo.

Ejecutar un programa de Embajador/Influencer: Considera el rol
de los embajadores e influencers de la marca y a quién eliges
elevar o reconocer—basandolo menos en quién esta generando el
mejor producto y mas en quién esta ayudando a la mayor cantidad
de gente. Afinar el coeficiente emocional para entender el comportamiento:
Afina tu inteligencia emocional para entender mejor los
comportamientos de tus clientes y empleados: los comportamientos
nuevos, los que hayan modificado y los que continlen inalterables.
Preparate para aprovechar las tres fuentes de datos: big data, thick data
(profundas perspectivas sobre las personas), y broad data (contexto y
tendencias de mercado). Asegurate que todas las fuentes de datos se
actualicen y utilicen constantemente en toda la organizacion.
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.\ [e]:7.Y DESPUES

Qué pueden y deben hacer las organizaciones

La accidn mas importante que cualquier organizacion puede llevar a cabo, dondequiera que esté en el mundo y
cualquiera sea su cartera de clientes, es comprometerse con el proceso continuo de una Auditoria de
Experiencias en funcion de una comprension mas profunda del cambio de comportamiento.

1. Convertirse en buenos oyentes 3. Aprender delos clientes
Escuchar los primeros indicios de lo que los clientes Los individuos, las familias y otros grupos sociales
quieren y cOmo se sienten ya era importante, pero son fuentes constantes de innovacion creativa hacia
ahora lo serd aun mas. Del mismo modo, la capacidad nuevas formas de vida. Mucha gente ya esta
de una organizacion para responder a estas respondiendo al COVID-19 con sus propias
indicaciones de manera rapida y adecuada sera critico innovaciones. Sera necesario observar con atencioén
para el negocio. esta innovacion y utilizarla como fuente de

creatividad para las empresas.

2. Hacer girar la experiencia 4, Atrévete: Revalualamarcay el negocio
Ten en cuenta la realidad del consumidor en cada Preguntate si tu marca o negocio se ajusta a la
punto. A medida que se generen nuevos cambios de “nueva normalidad” a la que el mundo se adaptard
comportamiento irdn apareciendo otros. Sera necesario una vez que la crisis haya pasado.

adquirir la escucha como un habito a la vez que se
implementan cambios en el negocio de forma continua.
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Para ayudar a nuestros clientes a transitar el

impacto del COVID-19 en los seres humanosy los -

negocios hemos creado un sitio que contiene Now G5 NEXT
nuestras mas recientes opiniones y tendencias I T v the
sobre una amplia variedad de temas relacionados | “?f.°°'°“°"""m

con esta crisis.

Cada tema destaca acciones especificas que podrian

The COVID-19 pandemic remains a health
and humanitarian crisis, but the business

adoptarse y qué debemos considerar proximamente a i ol oiGaRIATIONS Ik ow prasnd,
medida que las industrias avanzan hacia la nueva ot :
normalidad.

. ors Impact on Customers: Acting
Actualizaremos el sitio constantemente con temas que to maintain responsive

abarcan desde los aspectos esenciales de liderazgo ey
hasta la productividad para tus equipos de empleados
y de servicio al cliente, y la construccion de una
cadena de abastecimiento resiliente .Visitalo
periédicamente para ver los nuevos contenidos y
perspectivas.

¥ MORE ON THIS TOPIC

VISITA NUESTRO SITIO AQUI
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