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6mo se ha desarrollado el ejercicio

2009 para Atento Espafia?

Respuesta.- La parte de presupuestos
fue bien: fue un afio complicado, pero al final
fuimos capaces de cumplir las metas que nos
habfamos propuesto; la satisfaccion de nuestros
clientes contratantes aumentd con relacién al
afio anterior, y la satisfaccion de nuestros em-
pleados también aumento.
P- ;Qué perspectivas tienen para 20107
R.- En 2010 se ve una continuidad de los facto-
res que estan impactando negativamente en la
gconomfa. Sin embargo, el negocio de Atento,
se beneficia porque las empresas estan priman-
do mucho la fidelizacion de sus clientes. Al final,
toda empresa que se dedica a la fidelizacion del
cliente tiene una ventaja natural, y nosotros nos
dedicamos a que los clientes de nuestros clien-
tes estén cada vez mas satisfechos.
P- Segin la CECA, el nivel de satisfaccion
del cliente bancario ha descendido a nive-
les de hace diez afios. ;Qué margen de ac-
tuacion tienen empresas como Atento?
R- Las empresas invierten mucho en la capta-
cion del cliente, pero luego no se vuelve a inver-
tiren él hasta que se intenta ir, que es cuando se
hace un nuevo esfuerzo de recuperacién. Para
acabar con este ‘gap’ en la vida del cliente hay
que dedicar mas tiempo, mas esfuerzos, mayo-
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res recursos a fidelizar al cliente. No hay que
esperar al momento en que se quiere ir, sino
hacerlo mucho antes.

P- ;Como se fideliza a un cliente?

R.- Hay que invertir en el ‘customer experien-
ce’, en la experiencia del cliente. Por ejemplo,
desde el punto de vista del argumentario que
maneja el teleoperador, la resolutividad —me-
jorar las herramientas y procesos para resolver
el problema del cliente en la primera llamada—,
0 los canales complementarios que se utilizan
—web, correo electrénico, SMS— para mantener
al cliente al tanto de su peticion.

P- ;Como ha afectado la crisis al perfil del
cliente de banca?

R.- Curiosamente, la crisis ha hecho evolucio-
nar el perfil del cliente: ahora es més exigente,
conoce las opciones que tiene y compara. Por
ello, hay que tener al otro lado a un personal
més formado y con procesos mas robustos, por-
que el nivel de tolerancia es menor y su nivel
de conocimiento es mayor. En Atento hemos
continuado invirtiendo en mejoras tanto en la
formacién como en la certificacion de nuestros
procesos —COPC, entre otras—, que garantizan
su robustez.

P- ;Cémo ha evolucionado 2009 para Aten-
to Espafia en cuanto a empleo?

R.- No hemos tenido ningtin proceso masivo de
reestructuracion, nuestra plantilla se mantuvo
estable en 2009. En Atento el activo mas impor-

tante no es la tecnologfa, sino los empleados,
las personas. Desarrollar y motivar a nuestra
plantilla es muy importante. Aspiramos a que
Atento Espafia se convierta en un ‘Great Place
To Work'; serfamos la Uinica empresa de nuestro
sector. Y con los resultados de las encuestas de
satisfaccion de empleados que hemos tenido
en 2009, estamos en linea de esa aspiracion.
P- ;Coémo estan funcionando los progra-
mas de fomento de la contratacion de
colectivos especialmente sensibles al
desempleo?

R.- Hemos ido avanzando con acuerdos espe-
cificos con distintas entidades. Tenemos una
sociedad dedicada a estos propdsitos, que se
llama Atento Impulsa y tiene un ndmero impor-
tante de empleados con discapacidad. Estamos
trabajando activamente con los diferentes co-
lectivos que tienen cierto grado de exclusion so-
cial y participando en diferentes foros saciales.
P- iCree que en 2010 vamos a empezar a
ver la salida de la crisis?

R.- Soy optimista en cuanto a nuestra actividad:
creo que tendremos un buen afio dentro de la
incertidumbre existente en el mercado. Y en
cuanto a la economia espafiola, hay un colecti-
vo importante que hay que movilizar: debemas
trasladar confianza a las personas para que
retomen ciertos patrones de consumo que en
su momento tuvimos. Y eso revertira al final en
que la economia se reactive.



