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A Atento abre espaco para
servicos diferenciados

No ano em que completou dez anos de operacao,
a Atento Brasil, fundada em abril de 1999, chegou a uma
receita liquida de US$ 895 milhdes (1,34% mais do que
em 2008). Especializada em servigos de contact center e
terceirizacao de processos de negoécios (BPO), a empre-
sa, do grupo Telefénica, emprega 75 mil funcionarios. A
Atento administra 30 centrais de atendimento préprias e
26 operagdes remotas (instaladas no cliente).

Tony Cruz, diretor executivo de administragao, efi-
ciéncia e tecnologia da informagdo da Atento Brasil,
avalia que os resultados positivos de 2009 devem-se
a importancia que o servigo da empresa ganha no ne-
gocio dos clientes. “Se por um lado o outsourcing se
converteu em uma estratégia bem sucedida por em-
presas de todos 0s setores da economia, existe uma
crescente demanda por servigos cada vez mais com-
plexos, fruto do amadurecimento das relagoes entre as
companhias e seus clientes. Hoje, 0 chamado consu-
midor 2.0 exige de seus fornecedores intera¢des mais
fransparentes, ageis e assertivas”, descreve.

Embora nao revele o peso das diversas linhas de
servigos no resultado total, Tony confirma a tendéncia
de maior diversificagdo nos contratos. “"Até 2008, cerca
de 80% do faturamento da Atento provinham do telea-
tendimento. Hoje, esse percentual diminuiu para 57%,
devido a criagao de servigos diferenciados”, diz.

O executivo observa que esse equilibrio no portfélio
contribuiu para que o segmento de contact center néo
sofresse grandes impactos com a Crise, pois a retracao
em alguns servigos foi compensada com 0 aquecimento
da demanda em outros. “Se por um lado a crise de 2009
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inibiu o crescimento da operagdo de vendas e atividades
relacionadas, também sinalizou novas oportunidades de
terceirizagao. Um bom exemplo disso, frente ao cenério
econdmico, foi o crescimento da demanda por solugdes
de crédito, risco e cobranca. Nessa area, alcangamos cres-
cimento ja no primeiro semestre de 2009, consolidando
assim nossa presenga nesse mercado, com atuagao em
carteiras de clientes em diferentes faixas de atraso, desde
a telecobranga até a cobranga contenciosa”, conta.

Em 2009, a Atento inaugurou duas novas centrais
no estado de Sdo Paulo, uma no bairro de Santana
(na capital) e a outra em Santo André. A companhia
também inaugurou mais um centro de treinamento
em Sao Paulo, com 42 salas. A empresa tem unidades
também em dez outras cidades, além de manter pro-
motores de vendas em todo o territério nacional.

A carteira da Atento inclui mais de 70 clientes, cor-
poragdes nacionais e multinacionais de variados seto-
res, com predominancia de companhias de telecomu-
nicagoes, financgas, varejo, midia, servigos de infraestru-
tura (utilities) e TT.

Junto a expansao da estrutura de datacenter e centrais
de atendimento, Tony Cruz explica que a adogao de novas
tecnologias de gerenciamento de redes IP, dao base a re-
organizagdes no esquema de trabalho, que aumentaram a
escalabilidade da operagao: “Com aimplantagao da tecno-
logia SIP (Session Initiation Protocol), as centrais passam a
ser administradas como se fossem um tnico contact cen-
ter , o que favorece um atendimento mais personalizado,
no qual o cliente é atendido pelo teleoperador que tiver as
competéncias adequadas as suas necessidades”.
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“A grande mudanca no relacionamento
entre empresa e consumidor € o tempo
de resposta.”

No campo das novas aplicagdes, o executivo desta-
ca que o amadurecimento dos sistemas de analise de
fala — que permitem o reconhecimento de expressoes
verbais que servem como indicadores, conforme o con-
texto do atendimento — tende a aproximar o provedor
do contact center das areas de estratégia competitiva
dos clientes. “Por meio das chamadas telefénicas, é
possivel extrair informagdes estratégicas para tomadas
de decisdo, identificar a causa-raiz de problemas, ten-
déncias de mercado, entre outros fatores”, enumera.

O diretor informa que o orgamento de 2009 desti-
nou cerca de R$ 10 milhdes a iniciativas em capacita-
¢do. “O investimento inclui projetos como o Programa
de Formacao Inicial, destinado a recém-contratados,
Programas de Reciclagem, que incentivam o cresci-
mento profissional, e Academia Atento, que aprimora
a formacéao e o desenvolvimento das equipes que atu-
am nas diversas areas da empresa”, diz.

Como todas as organizagdes de contact center, a
Atento enfrenta o desafio de formar sua propria mao-de-
obra. Contudo, em grande parte dos casos, o treinamen-
0 para atuar no contact center € complementar a outras
qualificacdes, que tém que ser buscadas no mercado.

Entre ligagbes feitas, recebidas, chat e e-mails,
a Atento realiza cerca de 8 milhdes de contatos por
dia. No entanto, Tony Cruz destaca que, mais do que
a expansdo de volumes, a empresa precisa se adequar
constantemente a mudangas qualitativas no setor.
“Em um cenério de web 2.0, a grande mudanca no re-
lacionamento entre empresa e consumidor € o tempo
de resposta. Agilidade, assertividade, objetividade e
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transparéncia sdo imprescindiveis nesse modelo de
relacionamento”, diz. “Nesse sentido, a Atento acredi-
ta que uma das tendéncias do setor € a diversificagao,
cada vez maior, das formas de relacionamento com o
consumidor. Para auxiliar seus clientes nesse desafio,
oferecemos canais variados de relacionamento (telefo-
ne, e-mail, chat, APV — Atendimento Pessoal Virtual, vi-
deoatendimento, SMS — gerenciamento de mensagens
individuais, IM — Instant Messenger, e midias sociais),
ferramentas de automacao (SMS, teleaviso, scoring,
checagem, URA, discador, documentos eletrénicos, e
localizador) e servigos de valor agregado (pesquisa, da-
tabase marketing, monitoramento e interagao nas mi-
dias sociais da web e benchmarking)”, enumera.

Em novembro de 2009, a Atento obteve certifica-
cao ISO 9001:2008, referente a qualidade e melhoria
continua nos processos. Para garantir a aderéncia as
melhores praticas, a empresa criou 0 SAGRe - Sistema
Atento de Gestao por Resultados, que junta as refe-
réncias ISO e Six Sigma ao COPC (customer opera-
tions performance center), um conjunto de padrdes,
promovido por grandes industrias, para medir e ge-
renciar unidades de relacionamento.

“Acreditamos que 2010 também sera um ano
muito positivo. Queremos manter nosso crescimento
sustentavel e, dessa forma, continuaremos investindo
em nossa estratégia de diferenciagao, focando cada
dia mais na proximidade de negdcios com 0s Nossos
clientes, na eficiéncia operacional, no fortalecimento
de nossa cultura e no desenvolvimento continuo de
nossos funcionarios”, afirma Tony Cruz.
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