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Evolucionando el CX

Lavoz detus clientes

Speech Analytics en accion

Atento, tu aliado

Contacto Atento




CX ATer~T0

45% de los empresarios destaca el CX como una prioridad en las estrategias de negocio.

Fuente: Atento.

Enlos dUltimos afos la Experiencia del Cliente ha conformado un rol fundamental en los negocios; las compariias
buscan centrar sus operaciones en los consumidores para garantizar conexiones positivas con las marcas,
inspirar lealtad y destacar en el mercado.

Conocimiento profundo del
comportamiento de los consumidores.

Reconocimiento puntual de tendencias,
oportunidades de negocio y crisis.

Una vision integral del
Customer Journey.

Sin embargo, estrategias tradicionales como las
encuestas no ofrecen la rapidez ni eficacia
suficientes para obtenery procesar esta
informacion; por lo tanto, la pieza clave para
alcanzar el objetivo es la tecnologia de Analytics,
Data Science e Inteligencia Artificial.

“Los programas de CX del futuro
seran holisticos, predictivos, precisos
y, claramente, vinculados a los
resultados comerciales”

Eluso de herramientas de analisis permite a las Fuente: McKinsey.
empresas generar algoritmos para comprender
el comportamiento de los usuarios, rastrear los
elementos que influyen en su nivel de

satisfaccion y detectar problemas especificos a 61% de las empresas que invierte en
tiempo. De esta manera, se abre la posibilidad de data analytics recibe un retorno de la
ofrecer una atencion hiperpersonalizada, inversion en el primer afo.
predecir las emociones del cliente y visualizar

elimpacto que las estrategias CX tienen en los Fuente: EIMundo Financiero.

resultados del negocio.



tus clientes

Enunallamada, se puede identificar:

nI'Iﬂ Eficiencia operativa

Segln la consultora Statista, el volumen de data

generado mundialmente superara los 180 zettabytes

para 2025"; sin embargo, aunque la informacion escrita

proporciona insights valiosos para las empresas, una (@) Rendimiento de los agentes
de las dreas donde circulan datos de alto valor es el

Contact Center.

' o o Causas de satisfaccion o insatisfaccion
Contar con herramientas de transcripcién automéatica

y analisis de voz puede acelerar el tiempo de
diagnéstico tradicional en casi 400%2 lo que
permite a las organizaciones implementar las (@)
recomendaciones mucho mas répido. Por esta razon \'D
es que Speech Analytics se esta abriendo paso en el
mercado como una tecnologia fundamental para los
centros de contacto con clientes.

Areas de oportunidad

o
ﬁu Calidad del servicio

Las compariias que implementan Speech Analytics a sus estrategias de CX consiguen un ahorro en costos

de entre 20 y 30%, mejoras de 10% o mas en su Indice de Satisfaccion, asi como ventas mas sdlidas.




Speech Analytics
en accion

Sector financiero

Un banco con presencia multinacional estaba interesado
en aprovechar la informacion de su Contact Center para
mejorar sus KPI's. Atento implementd Speech Analytics con
un modelo de escucha semanal para monitorear el
comportamiento de las personas, el desarrollo de procesos
y el drea competitiva.

Se determinaron las principales causas de insatisfaccion en
los usuarios, se realizaron capacitaciones para brindar
retroalimentacion a los agentes vy difundir buenas practicas.
En un periodo de 4 meses, la institucion bancaria logré:

« Incrementar en 20.26 puntos su indice de Calidad.
« Elevar sus ingresos de 7.4 a 7.7%.
« Reduciren 10.10% las multas por quejas.
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Sector automotriz

Una compania de pago automatico para servicios
automotrices buscaba identificar a consumidores
insatisfechos para evitar quejas en instituciones

reguladoras y aumentar su indice de Satisfaccion.

Con Speech Analytics, Atento logré reconocer mas rapido a
los clientes con una alta probabilidad de convertirse en
detractores vy clasificar su nivel de estrés. Con base en los
insights obtenidos, se realizaron mejoras en los
procedimientos y el servicio de atencion al cliente, logrando
que, en 8 meses de trabajo, el indice de Satisfaccién se
elevara de 68.4 a 75.2%.



Sector retail

Durante la temporada de alta demanda del sector
minorista, una compafiia de e-commerce tenia
como meta reconocer a clientes estresados y
situaciones criticas para priorizar su gestion y evitar
la exposicion negativa de la marca.

Con Speech Analytics de Atento, las grabaciones
de los usuarios generaron metadatos que se
clasificaron segln el nivel de estrés detectado enla
voz, logrando asf un diagndstico mas agil.

Una vez concluida la temporada navidena y tras el
cierre del saldo de ventas, el Indice de
Reputacion de la compania fue superior a 90%.
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Sector farmacéutico ATer~NTO

Tras la pandemia, la operacién de una cadena de farmacias
se encontraba con un nivel bajo de indicadores operativos y
estaban en busqueda de una solucién que les diera
visibilidad para elaborar y ejecutar planes de accion
efectivos. El objetivo era incrementar las ventas mensuales
y elevar la colocacion de productos.

Con laimplementacion de Speech Analytics y, en comparia
de Atento, la organizacion detectd sus principales areas de
oportunidad y establecié una estrategia para solventar la
crisis post pandemia.

En 6 meses la compafia logro:
« Crecer sus ventas en 23.69%.

« Elevar la ratio mensual de clientes nuevos de 6 a 11%.
« Incrementar el ticket promedio de venta en 36%.



tu aliado AterTo

Sabemos que, en el futuro de los negocios y
del CX, los datos jugaran un rol fundamental,
por ello, nuestros servicios de Analytics estan
diseflados para realizar andlisis eficientes,
predictivos y que generen insights para maximizar
los negocios de nuestros clientes, mitigar riesgos,
aumentar laretencion en los canales de
autogestion y minimizar reclamaciones.

Nuestro servicio de Speech Analytics se ha
posicionado como un referente a nivel
internacional y ha demostrado ser una pieza
clave en las estrategias de negocio de
diversos sectores, tales como el financiero,
farmacéutico, automotriz, asegurador,
e-commerce, entre otros; sumando valor a las
areas de:
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AWD Contacto Atento

Coldcate a la vanguardia del CX y conviértete E - E
en lider de tu sector con la tecnologia mas T Chatea con nuestro
innovadoray la guia de especialistas con mas

de 20 afios de experiencia. E equipo en Mexico

Contactanos:

. Visita nuestro sitio
& E-mail: contacto@atento.com

IN LinkedIn: /company/atento/
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