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Atento es uno de los cinco mayores proveedores a nivel mundial de
servicios de gestion de las relaciones con clientes y externalizacion
de procesos de negocio (CRM/BPO), y lider en Latinoamérica. Pre-
sente en 13 paises, Atento, de origen espafiol, cuenta con cerca de
100 centros de atencion al cliente y mas de 150.000 empleados a
nivel global. La compania tiene méas de 400 clientes, principalmente
empresas multinacionales lideres en sectores como la tecnologia,
las telecomunicaciones, las finanzas, la asistencia sanitaria, el con-
sumo, las nuevas empresas digitales y la Administracion Publica,
entre otros.

Carlos Lopez-Abadia lidera como CEQO, desde febrero de 2019,
esta multinacional espanola. Proveniente de Bilbao, Lépez-Abadia
esta ubicado en Estados Unidos, donde las acciones de Atento
cotizan bajo el simbolo ATTO en la Bolsa de Nueva York (New York
Stock Exchange).

Carlos lidera un proyecto ambicioso que permite a Atento seguir
avanzando y posicionandose a la vanguardia del sector. Asi, la em-
presa cuenta con una solida estrategia en torno a servicios de nue-
va generacion: servicios de voz de alto valor, integracion multicanal
y automatizacion de procesos.

Gracias a esta estrategia empresarial, este primer afo a la cabeza
de Atento, ha alcanzado un crecimiento de un 7,5% en multisector,
uno de los horizontes de la estrategia marcada, asi como un récord
de ventas nuevas de mas del 45%, en comparacion con las regis-
tradas en 2018. De estas ventas, un 50% pertenece al area de
servicios de nueva generacion y un tercio a nuevas empresas digi-
tales, otro de los horizontes marcados en la estrategia de la compa-
fiila a nivel internacional.

¢Cuales son los planes y objetivos de Atento para los proxi-
mos afnos?

Nuestro objetivo es acelerar el crecimiento y liderar la nueva gene-
racion de experiencia de cliente. Estamos enfocados en brindar
servicios de alto valor afiadido, como interacciones de voz comple-
jas, back office automatizado o multicanalidad integrada.

Nadie en el mercado es capaz de combinar el poder de las nuevas
tecnologias con el toque humano como Atento. Sumamos la tec-
nologia mas disruptiva a una amplisima experiencia en brindar ser-
vicios de atencion al cliente con la asistencia de personas, para
entregar un servicio excepcional al cliente, mas eficiente para las
empresas, mas satisfactorio para el consumidor y que se adapta a
la realidad digital del momento.

Estamos construyendo sobre esa sélida base para ejecutar nuestro
plan de crecimiento, basado principalmente en tres lineas de accion
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(alas que llamamos horizontes), para liderar la nueva generacion de
servicios de experiencia de cliente: la excelencia operacional, la
aceleracion de la evolucién de nuestras propuestas de valor y la
expansion en verticales de alto potencial de crecimiento, aumentan-
do nuestra presencia en paises como EE. UU.

¢Cudles son sus capacidades de nueva generacion?

Podemos poner un gjemplo: hemos desarrollado un canal interno
de ventas para una gran compafiia de telecomunicaciones, respal-
dado por el uso de analitica de datos y el entrenamiento de perfiles
especialistas de agentes, que nos ha permitido multiplicar por dos
las ventas que se conseguian utilizando canales presenciales tradi-
cionales. Hemos demostrado que este nuevo canal de ventas y



senvicios, que ademas emplea automatizacion e inteligencia artificial,
junto con el aporte de las personas, es mas eficiente que el canal
tradicional.

Como base, nos apoyamos en tecnologias de nueva generacion
como la inteligencia artificial y cognitiva, la automatizacion de pro-
cesos a través de tecnologia RPA (robotic process automation) y €l
uso de analitica de datos para construir nuestras capacidades de
nueva generacion. Todo ello acompanado de nuestra capacidad
consultora en el ambito de la experiencia de cliente.

¢Cual es su estrategia de crecimiento para la compaiiia?
Hemos desarrollado iniciativas como las capacidades de nueva
generacion y otras tecnologias que, combinadas con nuestro co-
nocimiento de los clientes y experiencia en el contacto humano,
nos hacen Unicos en el mercado. Esta innovacion es lo que nos
esta haciendo crecer.

Un buen ejemplo del interés que suscita nuestra compania es la
entrada hace apenas unos meses de nuevos inversores. Con la
llegada de HPS Investment Partners, GIC (Government of Singa-
pore Investment Corporation) y Farallon Capital Management,
hemos podido establecer una plataforma mas fuerte desde la cual
acelerar el desarrollo y la expansion de soluciones digitales que han
mejorado significativamente la creciente cartera de productos de
Atento. Nuestra mision a largo plazo sigue siendo aumentar el va-
lor para los accionistas.

¢Cuan alineada esta la estrategia de talento con el proceso
de transformacion?

Tenemos una cultura de transformacion basada en nuevos mode-
los organizacionales, innovacion, digitalizacion y nuevas capacida-
des. La fortaleza de Atento reside en la tecnologia como soporte a
la experiencia de sus empleados. Estamos orgullosos de estar
entre los 25 mejores lugares para trabajar del mundo.

Somos conscientes de que la irrupcion de la tecnologia creara
nuevos puestos de trabajo, y en ello estamos trabajando. En los
ultimos meses hemos llevado a cabo un programa de reskilling o
recualificacion para transformar a un grupo de operadores en pro-
gramadores de RPA (robotic process automation), desarrollando
sus capacidades digitales e invirtiendo en su crecimiento profesio-
nal e integracion en una economia mas digital. Estos agentes han
desarrollado e implementado el mayor proyecto de Bots de Europa
hasta la fecha.

También, hemos implantado un modelo de reclutamiento, seleccién,
formacioén e incoporacion de talento puramente remoto, algo que
es diferencial en este sector. A través de redes sociales y bots, y
con el uso de inteligencia artificial y analitica, se hace un perfilado
de los candidatos para asegurar el correcto profiling de los agentes.
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Ademas, hemos incluido formacion remota y conseguido una pues-
ta en marcha de la operacion en tiempos récords, lo que nos ha
permitido ayudar tanto a nuestros clientes actuales como a nuevos
clientes, que necesitaban adaptarse rapidamente a la situacion de
la COVID-19, a mantener los maximos niveles de calidad y servicio,
manteniendo a la vez la seguridad de nuestros colaboradores.

¢Qué escenario se presenta tras esta crisis y laimplantacion
del teletrabajo?

La peculiaridad de este negocio nos ha obligado a adaptarnos
rapidamente; no cabe duda de que nuestro objetivo es la excelen-
cia. Para seguir siendo lideres necesitamos adaptarnos de mane-
ra inmediata, y eso es lo que hemos hecho.

Segun la encuesta sobre el impacto de la crisis de la COVID-19 que
hemos realizado a nuestros clientes, el 79% de las empresas va a
mantener la modalidad de teletrabajo, y un 65% ha tenido que
modificar la forma en la que ejecutaba los proyectos hacia sistemas
mas digitales.

En Atento también nos hemos adaptado, y hemos incorporado el
modelo WAHA (Work At Home Agent), mas de 72.000 mil agentes
que ahora trabajan en remoto. Esto supone mas de un 50% de la
plantilla, frente al 1% que lo hacia a principios de ano.

¢Qué respuesta ha dado Atento a situaciones sobrevenidas
como la que hemos vivido?

Los servicios que ofrece Atento en todas las zonas geograficas
donde esta presente han sido declarados servicios fundamentales
en este periodo, favoreciendo que los ciudadanos no tuvieran que
salir de sus hogares para acceder a servicios clave como son la
sanidad, emergencia, banca o la obtencién de informacion rele-
vante.

Estamos muy orgullosos del papel que ha jugado Atento en un
momento de tanta dificultad como el que hemos vivido, y, al mismo
tiempo, hemos conseguido satisfacer las necesidades y demandas
de la sociedad en su conjunto

En Atento tenemos un compromiso con nuestros clientes, con
nuestros empleados y con la sociedad. Con este objetivo y com-
promiso, nos enfocamos en ofrecer servicios que ayuden a facilitar
y mejorar el dia a dia de los ciudadanos y las empresas.

Mas informacion:
https://atento.com/es/

ATerT0



