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Azierta mejora sus servicios de recobro con Verint
Speech Analytics
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La situacion actual del sector financiero es de gran complejidad. Sometidos a la

presion de la transformacion digital, a unas rentabilidades muy ajustadas y a una
presién regulatoria creciente, necesitan contar con proveedores que mejoren sus

capacidades operativas y aporten inteligencia a su negocio, de forma que puedan ser HE
mas competitivos gracias a un conocimiento de la voz del cliente.

Industria

Azierta es una empresa que nace en 2019 con el objetivo de prestar servicios a
entidades financieras en la gestién integral del ciclo del crédito: anélisis, venta, Servicios empresariales
admisién, formalizacion y recuperacion en caso de impago. Su propuesta de valor

se basa en tres ejes: eficiencia operativa para un sector sometido a una situacién
complicada, inteligencia de negocio y datos para conseguir esa eficiencia y, sobre todo,
contar con una tecnologia robusta y realizar un permanente esfuerzo en la innovacion.

“Desde el principio, teniamos muy claro que la innovacién y la tecnologia tenian que formar
parte del compromiso de Azierta hacia nuestros clientes, para ofrecerles una gestion precisa,
sofisticada, agregada y agil, con plenas garantias de seguridad y proteccién de datos”, dice
Maria Jests Martin, CEO de Azierta. “Una tecnologia que nos permitiera dar soporte a esa
inteligencia de negocio y los datos, Nuestra experiencia se limita a Speech Analytics de
Verint, y estdbamos convencidos de que debiamos contar con esas herramientas en nuestro
nuevo proyecto”.

Solucién

En la mayoria de los sectores, incluido el financiero, Speech Analytics se utiliza en 4reas de
atencién al cliente y telemarketing. Sin embargo, dentro del sector de servicios a la banca
nadie hacia uso de esta herramienta. Con la colaboracién de Neovantas, con quien el equipo
directivo de Azierta habia trabajado previamente en otras empresas, empezaron a analizar

cémo podian utilizar Speech Analytics en la nueva compaiia, pero de un modo innovador. Resu |tad05
En el estudio vieron que Speech Analytics podria utilizarse mas alla de una doble vertiente e Retorno de valor
tradicional. Por un lado, recoger la opinion del cliente, y por otro objetivar y explotar la diferencial con
informacién en la parte interna de todos los agentes que estan contactando diariamente la creacion de
con los clientes deudores, con lo que Azierta es capaz de mejorar los procesos, mejorar un repositorio

los argumentarios, y definir buenas précticas que tienen impacto directo en la eficacia de conocimiento
recuperatoria de deudas. para ofrecer a sus

clientes inteligencia

“Nosotros nos encontramos entre el cliente final y la entidad financiera. El uso adicional de negocio y

que damos a Speech Analytics es profundizar en el aporte de valor que puede afadir para capacidades

la organizacién, la nuestra y la de nuestro cliente”, dice Sebastian Girén, director Data y predictivas.

Analytics de Azierta. “Speech Analytics nos permite integrar ese conocimiento que nos da
de la voz del cliente, de las categorias establecidas, de lo que pasa en las llamadas, junto con toda
la otra base de conocimiento generada de analitica de datos, contactos, marcacién, seguimiento
de las campanas, etc. De esta forma vimos que, ademas de entregar a nuestro cliente los
servicios de informacién que ofrecemos, Speech Analytics los podia complementar de
manera muy importante. Asi, podemos dar al cliente un retorno de valor diferencial al que °
les pueden aportar otros proveedores de servicio”.

e Flexibilidad de
la solucidén para
trabajar en remoto
de forma inmediata.

Curvas de aprendizaje
minimas, permitiendo
aprovechar la
solucion desde el
primer minuto.
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“ Nosotros ya conociamos Speech Analytics y Text Analytics de ,,
Verint, y estdbamos convencidos de que debiamos contar con esas
herramientas en nuestro nuevo proyecto.

— Maria Jesus Martin, CEO, Azierta
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eneticios mercado en estos momentos”.

Antes de la crisis sanitaria de la Covid-19 y su repercusién

econdmica, los modelos de recobro basados en modelos “La eleccién de Verint estuvo clara desde el principio. La

de comportamiento pasados de los deudores, eran claves experiencia de Neovantas con la solucién de Verint y nuestra
en la industria financiera. Pero en estos momentos, la experiencia propia, hicieron muy sencilla la eleccién”, afirma
incertidumbre es total y absoluta. El cambio brusco en el Girén. “Sabiamos lo que la herramienta aporta, conociamos
ciclo econémico ha hecho que esa experiencia anterior la calidad de la transcripcién, la posibilidad de mejorar el
tenga poco valor. modelo de lenguaje para incorporar términos que son

especificos de nuestras actividades de recobro. Ademas,
conociamos la potencia de separacién de canales y la

Azierta ha creado un repositorio de conocimiento con e . ] , B
facilidad para hacer busquedas por diferentes atributos”.

la informacién aportada por Speech Analytics, con una
triple finalidad. Por un lado, mejorar las operaciones tras

analizar las diferentes categorias y reas, como buenas y La flexibilidad de la solucién también ha sido un elemento
malas practicas, comentarios de cliente, etc., para utilizarlo clave para hacer frente a la situacion excepcional sobrevenida
modelando las variables con impacto en su resultado de de la pandemia, que ha forzado a los agentes a trabajar en
negocio mediante dindmicas de gestién. Una segunda remoto en menos de 24 horas, sin alterar el servicio ni verse
utilidad es la disponibilidad de inteligencia de negocio para afectada su funcionalidad. “La operatividad fue del 100%

los clientes de la empresa, facilitando el analisis ad-hoc. desde el minuto 1", sefala Girén. “Esto nos ha servido,
Finalmente, y como elemento innovador, Azierta utiliza ademas, para mejorar la comprensién de lo que hacen los
esa informacién para mejorar las capacidades predictivas agentes en remoto y cémo eso puede ser diferente o no a

y asi gestionar mejor la incertidumbre, un elemento muy trabajar con la presion proxima del supervisor”.

conveniente en la industria de recobros.
“La colaboracién con Verint y con su partner Neovantas
"Speech Analytics nos ha servido para adaptarnos mejor a la ha hecho que el proceso de puesta en marcha lo
nueva situacién, escuchando a los clientes podemos adaptar hayamos percibido como fécil. Por debajo ha habido
nuestros argumentarios”, dice Martin. “Nuestros clientes, las una alta complejidad, pero se han hecho muy bien las
entidades financieras, estadn muy preocupados por saber qué  cosas. Neovantas nos ha facilitado enormemente la fase
es lo que dicen sus clientes finales. ;Sirven los argumentarios ~ conceptual del proyecto, involucrandose desde el primer

utilizados hasta ahora? ;Es efectivo el cambio de momento. Ha habido comprensién, voluntad de trabajar
argumentarios para adaptarnos a la situacién actual? No sélo  juntos, una relacién de partners mas allé de la relacion cliente
se preocupan por los KPI, las cifras de recobro, el éxito en la proveedor”, comenta Girdn. “Y eso nos ha permitido disehar
venta de tarjetas de crédito o de préstamos preconcedidos, este proyecto de Speech Analytics donde se unen la parte
etc. Quieren saber cuél es la opinién del cliente, cuéles son tecnoldgica con la parte de conocimiento”.

sus inquietudes, qué confianza tienen ante el futuro, cudl es

su sentimiento ante la crisis”. "“Esta colaboracion estrecha nos ha permitido poder contar

con las capacidades de Speech Analytics desde el primer dia

"En la gestion del riesgo, en la situacion actual en la que las de actividad. La curva de aprendizaje ha sido practicamente
entidades se enfrentan a un escenario desconocido, y en minima, lo que ha facilitado nuestro lanzamiento y el alto

el cual no han sido entrenados los modelos existentes de grado de eficacia alcanzado, que se ha plasmado en buenos
gestion del riesgo, Speech Analytics nos permite tener el resultados empresariales. Estamos muy satisfechos de como
pulso del mercado, siempre actualizado, con masa critica y se ha desarrollado el proyecto desde todos los puntos de
con mucha precisién gracias al uso de una tecnologia muy vista”, afirma Maria Jests Martin.

avanzada”, comenta Girdn. " A nuestros clientes no solo les
damos informacién derivada del contacto, pero aplicada a su
gestion del riesgo, de caracter descriptivo, sino también de
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