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sDespués de cuantas malas experiencias Suponga que ha tenido una mala

‘ u St O m e r de atencién al cliente usted consideraria experiencia como cliente. ;De qué modo  f
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Tras el surgimiento de COVID-19, ;le
importa mas o menos la experiencia de
e r C a O cliente cuando decide a qué compaiias

apoyar y en donde comprar?
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Suponga que hablé con un representante de atencion a clientes que trabajaba desde
casa. ;Cual de las siguientes opciones le dejaria con una impresion negativa de la
compania?
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Tecnologia de Speech / Text Analytics -

86.03
Pulso Persistentemente encontrar retroalimentacion de los clientes sin solicitarla expresamente.
Las métricas pueden ser evaluadas por intencién, esfuerzo, emocion y demas a través de e
graficos sobre lealtad y calidad de los agentes. ’?“”""’“”“r e
1 Escalation 30
Alerta Mostrar alertas acerca de Voz del Cliente sin forzar una encuesta en funcién de palabras o 1 Profanity 2
frases indicando cambiar de proveedor, o encontrar informacidn valiosa a través del
analisis de silencios excesivos que indiquen inconformidad. S e
7473(1358) 71.82(108)
Encuesta + La posibilidad de ligar los resultados de NPS y CSAT hacia las grabaciones y el momento
justo donde se presentd la conformidad o la molestia del cliente para emular o corregir s
comportamientos y actitudes T
Journey Registro automatico de journey del cliente a través de todos los canales. Los touchpoints \"u
estan identificados por tipo de canal y graficados a través del tiempo junto con el score de : — ‘
CSAT o alguna otra métrica personalizada SR s
Emociones La semantica (lo que se dice) y las métricas acusticas (cdmo se dice) se utilizan para
proveer percepciones de clientes y EMPLEADOS. —
o
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Detonantes

Palabras y frases combinadas con métricas acusticas
pueden ser utilizadas para detonar una encuesta. El
porcentaje de respuesta alas encuestas pueden
mejorarse con contenido en las encuestas ligados a
detalles de la interaccién para una atencién
personalizada.

Tendencias

Encontrar en una vista rapida los problemas
emergentes correlacionados a cada llamada.

Evidencias

Contar con scores automatizados que pueden ser
utilizados para encontrar las interacciones mas
impactantes que ayudaran a crear iniciativas de CX.

VOE (Voice of
Employee)

La Voz del Empleado provee percepciones acerca de
como la marca esta siendo representada a cada
cliente en cada llamada.
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