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;Tus clientes hablan varios idiomas? ;jAlguna vez te has preguntado cdmo proporcionar
de manera eficiente una experiencia de cliente (CX) superior a una comunidad
internacional de consumidores, mientras mantienes los costes bajo control? Los centros
multilingles podrian ser la respuesta que estas buscando.

La diversidad lingiiistica desafia una gran
experiencia del cliente

Un numero cada vez mayor de organizaciones tienen presencia en varios paises y
necesitan gestionar las relaciones con los clientes que hablan diferentes idiomas. Esto
puede crear desafios significativos para ofrecer una experiencia coherente en todas las
ubicaciones y canales, y para adoptar un enfoque de gestion rentable y unificado.

Este desafio es especialmente complejo en la Unidn Europea, que tiene 24 idiomas
oficiales y se prepara para una década de expansidn. La organizacion podria incluir a
Ucrania, Moldavia y Georgia, asi como a otros seis paises de los Balcanes Occidentales,
lo que aumentaria esta cifra a cerca de 30. En toda Europa, se estima que el nimero
total de lenguas asciende a 236.1

Ademas, la actividad econdmica en esta region va en aumento. Segun el Fondo
Monetario Internacional, el crecimiento del producto interno de la Eurozona exhibira
tasas de crecimiento positivas en los proximos anos. Si bien solo crecié un 0,5% en
2023, se espera que la tasa aumente al 0,9% en 2024 y al 1,7% en 2025. Esto est3
dando lugar a un repunte del consumo privado, a la entrada de inversiones y a la
entrada de empresas en nuevos mercados y a la ampliacidn de su base de clientes.

En el mundo de los negocios de hoy en dia, los competidores estan a solo un clic de
distancia y consolidar la lealtad del cliente se ha
convertido en una dificil tarea. Las empresas ya no
pueden permitirse el lujo de ofrecer un servicio de
atencion al cliente mediocre, ya que se enfrentan

al peligro inminente de perder clientes frente a la
competencia. De hecho, tres de cada cuatro empresas
creen que la creacién de presencia de marca y

lealtad del cliente es muy importante o crucial para

Su organizacion en los préoximos dos afos, segun la
encuesta de Frost & Sullivan IT Decision Makers. i

Es por eso por lo que las empresas deben asegurarse de encontrarse con los
consumidores donde, cuando y cdmo quieran. Interactuar con los clientes en su
idioma nativo puede aumentar sustancialmente las tasas de satisfaccion y retencion.
Investigaciones muestran que el 74% de las personas cambiaria a un proveedor
alternativo que comercialice productos o servicios en su idioma nativo, y el 73%
seria leal a una marca que ofrezca soporte de la misma manera. Ademas, el 90 %
de las personas en la Unidn Europea prefieren acceder a los sitios web en su propio
idioma y el 44 % siente que les falta informacion debido a las barreras lingUisticas.
Conectar con los clientes en sus propios términos es esencial para crear experiencias
personalizadas y empaticas, y cimentar relaciones a largo plazo con ellos.
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La propuesta de los Hubs multilingties

Un enfoque para proporcionar interacciones con los clientes en el mismo idioma es
tener agentes en cada ubicacidn donde se encuentran los consumidores. Sin embargo,
esta estrategia puede ser prohibitivamente costosa debido a la necesidad de gestionar
multiples operaciones en diferentes paises y los cargos asociados con la contratacion
de agentes en ubicaciones de alto coste (como el Reino Unido, Alemania y Francia).
Ademas, tener una gestion unificada con operaciones dispersas en todo el mundo
anade complejidad y puede generar mas gastos.

Un enfoque alternativo y mas eficaz es establecer centros multilinglies en ubicaciones
de menor coste, donde los agentes nativos interactian con los clientes en su idioma
local. Estos centros permiten a las empresas con presencia global ofrecer una
experiencia unificada de forma rentable. Al consolidar los servicios en una unidad
centralizada, las organizaciones pueden optimizar las operaciones y mejorar la eficiencia
sin dejar de satisfacer las necesidades lingtisticas de diversas bases de clientes.
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Algunas de las principales ventajas de los centros multilingles son:

i

Satisfaccion y lealtad del cliente:

Tres cuartas partes de las personas son mas propensas a volver a

comprar una marca si la atencidn al cliente esta en su idioma. Al emplear
hablantes nativos que entienden los matices culturales, las empresas
pueden comunicarse con los clientes en su lengua materna, aumentando la
satisfaccidn del cliente y ganandose su confianza vy lealtad. v

Servicio eficiente y coherente:

Centralizar las operaciones en una sola ubicacion para servir a
diferentes regiones facilita la entrega de una CX consistente y fluida en
todos los ambitos.

Diferenciador competitivo:

Proporcionar una CX superior es un diferenciador mas poderoso

que el precio o el producto. Los centros multilingles permiten a las
empresas ofrecer una experiencia fluida y personalizada a sus clientes,
diferenciandose de la competencia.

Ahorro de costes:

En un entorno en el que las presiones de reduccion de costes estan
aumentando en todas las industrias, los centros multilingties pueden
ser una manera de eficientar el negocio. Al establecer un uUnico centro y
contratar empleados en ubicaciones de menor coste, las organizaciones
pueden obtener ahorros sustanciales.

Utilizacion eficaz de recursos:

Los centros multilingles permiten a las empresas centralizar las
operaciones y aprovechar los recursos existentes, incluidos el talento
humano, la gestion y los equipos de Tl, sin necesidad de varias unidades.
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Las empresas con vision de futuro estan aprovechando el soporte multilingtie para
obtener un valor tangible para los clientes de todo el mundo. De hecho, los centros
multilingles se han convertido en una gran oportunidad para los proveedores de
servicios de CX (CXM). Frost & Sullivan estima que el mercado de CXM en Europa
alcanzé los 21,62 mil millones de euros en 2023 y prevé que alcance los 24,44 en
2029, exhibiendo un CAGR del 2,1% durante este periodo. Ademas, de acuerdo con
la encuesta de Frost & Sullivan para Responsables de la Toma de Decisiones de Tl, la
prestacidn de soporte multilinglie es la principal razén para la externalizacién.

Por qué tercerizar las operaciones de centros de contacto? - Europa

Mejor cobertura global y

e 53%
multilingue

Proveer servicios a un
menor coste

51%

Tener mas expertise y

C o, 51%
especializacion

Mejor atraccion, entrenamiento y

., 50%
retencion de talento humano

Alcanzar mejor 42%
performance

Fuente: Frost & Sullivan“li
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El trabajo remoto permite atraer y retener talento

La industria de CX fue una de las pioneras en adoptar modelos de trabajo hibridos.

La implementacidn exitosa de operaciones remotas produce beneficios significativos,
incluido el aumento de los ingresos y la productividad, la reduccidn de costes y un
mejor equilibrio entre el trabajo y la vida personal para los empleados. Este equilibrio a
menudo se traduce en menores tasas de absentismo, entre otros resultados positivos.

Ademas, el trabajo remoto amplia el grupo de talentos al atraer a personas que
no pueden o no quieren desplazarse. También permite a las empresas contratar
empleados con las habilidades linguisticas, técnicas necesarias para cada puesto.

BENEFICIOOS DE CONTRATAR EMPLEADOS REMOTOS - Europa

Retencién de empleados 52%
Mas alta productividad 49%
Aumentar ingresos 49%
Continuidad de negocio 48%
Reducir costes operativos 48%

Acceder a un pool de talento

, . 40%
mas amplio

viii

Fuente: Frost & Sullivan

Todos los derechos reservados © 2023 Frost & Sullivan | www.frost.com



El trabajo hibrido resulta especialmente ventajoso
para las empresas que ofrecen servicios multilingles,
ya que permite el acceso a agentes que dominan
idiomas especificos sin necesidad de establecer
centros de contacto en cada ubicacidn. Tener
empleados remotos, permite a las organizaciones
establecer operaciones virtuales multilingues en
ciudades estratégicas, mejorando las experiencias de
los clientes orientadas al idioma.

Sin embargo, fomentar el compromiso entre los trabajadores remotos puede plantear
desafios. Para promover la productividad y el sentido de pertenencia, las empresas
pueden establecer pequenos centros fisicos donde los empleados deslocalizados
puedan reunirse para colaborar, formarse, r o realizar actividades sociales.

Ubicaciones clave para centros multilingiies

Varias ciudades se destacan como lugares ideales para establecer centros multilingues
debido a su diversidad cultural, poblacidn altamente cualificada y capacidad para
ofrecer talento competitivo a precios rentables. Entre estas ciudades se encuentran:

Valencia ofrece una atractiva combinacién de clima favorable, excelente gastronomia,
bajos niveles de contaminacion y una ubicacion costera estratégica a lo largo del
Mediterraneo. En 2022, la ciudad contaba con 343.093 residentes extranjeros, lo que
supone aproximadamente el 43,29% de la poblacion. Ademas, Valencia es conocida por
sus prestigiosas universidades, lo que la convierte en un iman para estudiantes nacionales
e internacionales. Este rico grupo de talentos hace de Valencia un lugar excepcional para
la busqueda de agentes altamente cualificados que dominan varios idiomas. > xixi
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Barcelona esta experimentando un aumento de la
diversidad. El, Ayuntamiento ha reportado un notable
aumento del 7,8% en el numero de residentes con
nacionalidad extranjera empadronados en enero de 2023.
Ademas, un i31,3% de la poblacién total de la ciudad

nacio en otro pais. Con residentes procedentes de 177
nacionalidades diferentes, Barcelona se ha convertido en un
centro cosmopolita, lo que la convierte en un destino ideal
para establecer operaciones multilingties en Europa X

Porto, la segunda ciudad mas poblada de Portugal,
ofrece un coste de vida mas bajo en comparacion con
otras muchas ciudades europeas, lo que la convierte
en una opcidn competitiva para establecer un centro
multilingte. Con numerosas universidades, Porto es
el hogar de una importante poblacidn de residentes
internacionales que dominan idiomas como inglés,
francés, espafiol, italiano y aleman.xv

Casablanca, la ciudad mas grande de Marruecos y situada
a solo 80 km de la capital del pais, es conocida como el
centro econdmico y comercial de Marruecos. Mas alla de
su homonimo cinematografico, Casablanca cuenta con

un rico tapiz de influencias histdricas y una poblacion
diversa que domina idiomas como el francés, el espafol y
varios dialectos del arabe. Su coste de vida relativamente
bajo mejora alin mas su atractivo como una ubicacion
privilegiada para la contratacion de personas que dominan
una variedad de idiomas a precios competitivos.x¥

Budapest, la capital de Hungria, se ubica como la
novena ciudad mas poblada de la Unidn Europea, lo que
brinda acceso a una importante poblacion en busqueda
de trabajo. Sede del Instituto Europeo de Innovacién

y Tecnologia y de varias prestigiosas academias
tecnoldgicas, la ciudad es famosa por talento experto
en tecnologia. Con una multitud de idiomas hablados
en Budapest, incluidos el inglés, el aleman, el hingaro y
muchos otros como el armenio, el bulgaro y el rumano,
la ciudad emerge como un destino clave en toda Europa
para el apoyo multilingue.
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Atento apuesta por la oportunidad multilingtie

La experiencia multilingte del cliente es clave para ofrecer un soporte de primer nivel.
El uso de expertos en experiencia de cliente que hablen idiomas nativos garantiza
que todas las comunicaciones sean claras y concisas y adaptadas a la cultura de cada
usuario. Esto mejora la lealtad del cliente final.

La propuesta de valor de Atento se basa en 4 fortalezas:

D

Flexibilidad y personalizacidn agil para diferentes mercados:

A través de sus Hubs Multilinglies, las marcas pueden expandir rapidamente
sus operaciones, y llegar a una audiencia mas amplia, superando las
barreras idiomaticas y culturales, y sin necesidad de contratar y capacitar

a nuevo personal interno experimentado en CX. Ademas, proporcionar
soporte en el idioma nativo del cliente demuestra un compromiso con su
satisfaccion, lo que puede resultar en una mayor lealtad y retencion.

Mejor CX respaldada por la automatizacion:

Aprovechar la Inteligencia Artificial Generativa, el Aprendizaje Automatico
(ML), la Automatizacion Robética de Procesos (RPA) y otras herramientas
de CX es una gran oportunidad para las marcas que buscan ofrecer
experiencias omnicanales fluidas, las 24 horas del dia, en los idiomas y
canales que mejor funcionan para sus clientes.

Gestion centralizada de varios paises:

Una sola ubicacion reduce la exposicion de una marca a las diferencias
regulatorias transfronterizas, permite aprovechar el talento diverso y multilingtie
para prestar servicio en diferentes mercados (cada dia, hay mas personas

que hablan 3 o mas idiomas), ademas de ofrecer un entorno en el que la
adaptabilidad de los equipos de CX a los cambios en procesos, productos,
mensajes comerciales o de atencion técnica vayan mucho mas acompasados.

Rentabilidad:

Al centralizar las operaciones de CX en un Unico lugar, las marcas obtienen
eficiencias en costes muy relevantes, que se materializan a través de la alta
especializacion, mayores productividades por multiskil idiomatico y, no menos
importante, por talento muy diverso que reside en localizaciones en Europa del
Este y el Norte de Africa muy atractivas en costes.
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Y ¢(cdmo garantiza Atento su propuesta de valor para ofrecer un servicio Multilingtie
de Atencidn al Cliente de calidad? A través de 3 estrategias muy claras en cuanto a
Personas, Tecnologia y Personalizacion de la Experiencia:

Seleccion y Capacitacion del Personal “Employee Journey”

Contratar y capacitar a personal multilingtie con habilidades
interculturales para garantizar una comunicacion efectiva y empatica.
En Atento, a través de Digital Recruting, se aseguran de ofrecer un
modelo de contratacidn digital, seguro y eficiente. A través de IA
mejora la preseleccion para encontrar los perfiles que mejor se ajusten.
Ademas, su modelo de recruting y seleccion predictiva genera 5 veces
mayor productividad y una asertividad mayor al 80% en el perfil y

una mejora de 4pp en la rotacion temprana. Un proceso que utiliza la
tecnologia al servicio de las personas, atrayendo nuevos perfiles que
encajen mejor con las necesidades especificas de cada empresa.

Implementacion de Herramientas Tecnoldgicas

La compania reimagina | el Customer journey entrelazando soluciones
tecnoldgicas avanzadas e interacciones humanas estratégicas para
ofrecer una experiencia de marca mejorada y personalizada. Atento,
utiliza herramientas de traduccion automatica, chatbots multilinglies
y plataformas omnicanales, servicios innovadores, agentes virtuales
avanzados y voz, para optimizar la comunicacion en diferentes idiomas.
Dispone de un Bot conversacional propio — Xtrabot, esta plataforma
patentada ofrece una solucidn eficiente para automatizar llamadas

y flujos de servicio a través de varios canales. Con Xtrabot, puede
optimizar las interacciones con los clientes utilizando herramientas de
procesamiento de lenguaje natural e inteligencia artificial. Ademas,

las Soluciones de IA reducen significativamente los tiempos de
resolucién de casos en un 50%, lo que mejora la satisfaccion del
cliente en un 12% y obtiene una tasa de resolucién de BOT de chat de
65%., logrando niveles nunca antes vistos de satisfaccidn del cliente y
eficiencia operativa.
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Personalizacion de la Experiencia del Cliente

Adaptar los servicios segun las preferencias lingtisticas y culturales
de los clientes para ofrecer una experiencia personalizada y relevante.
Atento transforma el Customer Journey, a partir de su enfoque
consultivo disenado para mejorar la Experiencia de Cliente. A través
de su metodologia de Consultoria CX, Atento se sumerge en la
marca, realizando un exhaustivo analisis de mercado, descubriendo
su fortalezas y oportunidades a través de una extensa investigacion
de mercado. Examina cada interaccidén entre su negocio y sus

clientes e identifica areas criticas para mejorar. Dispone de equipos
multifuncionales para evaluar todo el ecosistema de CX y crea

una hoja de ruta de transformacién personalizada y centrada en el
cliente y adaptada a las necesidades de su negocio. Todo ello, con

un compromiso en la busqueda de eficiencias a través de estrategias
sostenibles que garanticen la rentabilidad y el crecimiento.

-

La experiencia de Atento en Consultoria CX:

+310 30% 22% 20%

Proyectos Aumento de de mejora en la de reduccion de
entregados ventas productividad costes operativos

Por ultimo, y no menos importante, tener alianzas con Partners lideres en servicios

y soluciones de transformacidn digital, consultoria y reingenieria empresarial como
Tech Mahindra junto con el liderazgo de Atento en capacidades de CX, proporciona un
conjunto completo de soluciones vy servicios de transformacion y externalizacidn de
procesos de negocio (BTO) en mas de 50 idiomas.

Con la diversidad en su nucleo, Atento lidera la proxima generacidn de servicios de
experiencia del cliente combinando el poder de la tecnologia con el toque humano.
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La ultima palabra

Estar a la altura de las expectativas de los clientes es un desafio universal en todas las
industrias. En una era de rapida innovacion tecnoldgica, en medio del ruido que rodea
el impacto de la IA en el panorama de la experiencia del cliente, es crucial recordar la
profunda influencia de las emociones de los clientes. La forma en que haces sentir a tus
clientes puede fidelizarlos, aumentar las tasas de conversion y retencion.

No hay mejor manera de crear una conexion entre su marca y sus clientes que hablar
con ellos de la manera en la que esperan. Acercarse a ellos en su lengua materna
puede dar lugar a conversaciones verdaderamente empaticas, en las que el toque
humano irrepetible puede llevar la experiencia del cliente al siguiente nivel.

Sin embargo, las organizaciones deben abordar estos desafios de manera rentable vy,
por lo tanto, deben aprovechar el poder de los centros multilingles. Estos impulsan
una mayor satisfaccion y lealtad del cliente, una CX eficiente y fluida, y una ventaja
competitiva para las empresas. Para prosperar en un mundo multicultural, las
empresas deben comprender la importancia de una experiencia multilingltie y ofrecerla.

i1
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YOUR TRANSFORMATIONAL GROWTH JOURNEY STARTS HERE

Frost & Sullivan’s Growth Pipeline Engine, transformational strategies and best-practice
models drive the generation, evaluation, and implementation of powerful growth
opportunities.

Is your company prepared to survive and thrive through the coming transformation?

Join the journey. 9
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