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e Implementar soluciones de automatizacion en un modelo omnicanal ha resuelto 70%
mds de interacciones con ahorros de 30% en costos operativos, seqgun andlisis de Atento.

e Tras tres meses de habilitar un bot en WhatsApp, éste atendid hasta 5 veces mds
interacciones en comparacion con canales tradicionales, como email.

Ciudad de México a 22 de marzo de 2021.- De acuerdo con un analisis elaborado por Atento —
empresa lider en Experiencia al Cliente (CX)- la implementacién de soluciones de automatizacion
en estrategias de CX les permite a las marcas una reduccion en tiempos operativos de -20%, en
promedio y un ahorro en costos operativos, que van desde 15% hasta 90%. En ambos
indicadores se pueden alcanzar porcentajes mayores los niveles base dependiendo de la
complejidad del proceso.

Entre las soluciones mas populares se encuentra RPA —Automatizacidn Robdtica de Procesos—
que se utiliza en procesos que requieren dar una atencidn rapida, permitiendo busquedas o
cambios en los sistemas de forma mas agil, ayudando a los agentes a disminuir los tiempos
operativos y aumentando el tiempo de conversacion con el usuario final.

Otras soluciones disponibles son Agentes digitales de voz y Chatbots, que, mediante procesos
automadticos de atencidn telefénica o medios digitales escritos, pueden dar atencién a los
clientes sin intervencién humana en el proceso. Cabe destacar que la capacidad y calidad
operativa del equipo aumentan, puesto que los colaboradores humanos pueden enfocarse en
tareas o actividades estratégicas de alto valor para el negocio.

Asimismo, existen herramientas de automatizacidon para hacer mas agil la captura de datos,
como conexién a servicios web en segundo plano para validar informacidn en tramites, por
ejemplo, en solicitud de créditos; OCR, para convertir extensos documentos fisicos a archivos
electronicos; OMR, que permite leer cddigos de barras; e ICR, un sistema que aprende diferentes
fuentes y estilos de escritura a mano.

Omnicanalidad.

Para obtener mejores resultados al implementar soluciones de automatizacién, éstas deben
estar disponibles en todas las vias de comunicacidén de una marca. A este modelo de presencia
en todos los canales posibles se le conoce como Omnicanalidad. Las compafiias pueden llevar a
cabo la transicién de sus operaciones del modelo tradicional en tan sélo 5 semanas, en
promedio.

En un caso de éxito del sector salud, al incrementar 70% el numero de interacciones totales,
tanto via telefénica como en medios digitales, una marca habilitéd un bot en todos sus canales.
Como resultado, se pudo resolver el aumento de solicitudes, con un ahorro de 30% del costo
operativo en comparacidn con soluciones tradicionales.
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Otro caso con resultados destacados se dio en el sector automotriz. Una marca atendia
solicitudes a través de dos canales: webchat y correo electrdnico. Tan sélo un mes después de
sumar atencion a través de WhatsApp, éste completd 50% mas interacciones que webchat y el
doble que en email. Al tercer mes la diferencia ya era de 400% y 500%, respectivamente.

Al implementar soluciones de automatizacién en un modelo omnicanal se obtienen mejoras en
indicadores de desempefio, como la tasa de abandono, la cual practicamente desaparece puesto
qgue los bots son capaces de completar interacciones 24/7, ademas de promediar entre 3
minutos por interaccidén y 2 segundos en tiempos de respuesta.

Automatizaciéon y modelos de atencidon omnicanal son soluciones en CX que, compaiias como
Atento, buscan impulsar entre las empresas, con el objetivo de incrementar su competitividad
en el mercado, a través de estrategias de atencion personalizada y mas eficiente.
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