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Tecnología de Speech / Text Analytics

Pulso Persistentemente encontrar retroalimentación de los clientes sin solicitarla expresamente. 
Las métricas pueden ser evaluadas por intención, esfuerzo, emoción y demás a través de 
gráficos sobre lealtad y calidad de los agentes.

Alerta Mostrar alertas acerca de Voz del Cliente sin forzar una encuesta en función de palabras o 
frases indicando cambiar de proveedor, o encontrar información valiosa a través del 
análisis de silencios excesivos que indiquen inconformidad.

Encuesta + La posibilidad de ligar los resultados de NPS y CSAT hacia las grabaciones y el momento 
justo donde se presentó la conformidad o la molestia del cliente para emular o corregir 
comportamientos y actitudes

Journey Registro automático de journey del cliente a través de todos los canales. Los touchpoints
están identificados por tipo de canal y graficados a través del tiempo junto con el score de 
CSAT o alguna otra métrica personalizada

Emociones La semántica (lo que se dice) y las métricas acústicas (cómo se dice) se utilizan para 
proveer percepciones de clientes y EMPLEADOS.



Detonantes Palabras y frases combinadas con métricas acústicas 
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 interacción para una atención 
personalizada.

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

Evidencias Contar con scores automatizados que pueden ser 
utilizados para encontrar las interacciones más 
impactantes que ayudarán a crear iniciativas de CX.

VOE (Voice of 
Employee)

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


