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En nuestros dos articulos anteriores exploramos algunas de
las poderosas razones por las que Speech Analytics se ha
convertido en una necesidad para empresas de todo el
mundo, ya que el conocimiento que aporta del
comportamiento de los clientes y de los agentes es de vital
importancia. Con esta tecnologia puede analizar de forma
automatica el contenido de todas las llamadas de su Call
Center, extraer la inmensa informacion de negocio que
contienen vy utilizarla para ganar mas clientes, ahorrar
costes y mejorar sus procesos.

En esta ultima entrega vamos a examinar como Speech
Analytics le permite entender el comportamiento de sus
clientes y lo que de verdad les satisface o les frustra,
proporcionando un concepto de calidad mas centrado en
el cliente, y la mejor arma para reducir el abandono.

Razon 4: Entienda el comportamiento de sus Clientes y Anticipe sus
Necesidades

Si conocer el comportamiento de sus clientes es siempre importante, hay situacio-
nes en las que se vuelve critico, pues sus decisiones en esos momentos especia-
les tienen enorme trascendencia para el negocio. Pensemos en el momento de
la contratacién de un servicio, de su renovacion, su cancelacion...

Speech Analytics le permite identificar con todo detalle los momentos de la ver-
dad presentes en las llamadas, analizandolos para proporcionarle informacion pre-
cisa de como se comportan sus clientes en esas situaciones tan sefialadas. Esta
informacion le permite estar perfectamente al dia, con datos y no sélo con intui-
ciones, la mejor forma de ir siempre por delante de los deméas. No tiene que mi-
rar lo que hace su competencia, tiene que fijarse en lo que quieren sus clientes.

Por ejemplo, sus llamadas de venta pueden ser, ademas de un canal comer-
cial muy rentable, las mejores encuestas sobre lo que el mercado valora y com-
pra. Hallando correlaciones entre el perfil de cada cliente (conocido si ya era clien-
te, obtenido mediante unas pocas preguntas en caso contrario) y su comportamiento
real de compra, conseguira un conocimiento detallado de qué aprecia cada tipo
de cliente y qué oferta es la méas adecuada para él. Y cémo van variando estas
preferencias con el tiempo.

Razoén 3: Conozca los impulsores de la Insatisfaccion y el Abandono
La fidelizacién de los clientes paga enormes dividendos econémicos: crecimien-
to, estabilidad y rentabilidad. Sin embargo, las tasas de abandono no paran de



"Las soluciones de Fonetic le permiten identificar
clientes en riesgo de abandono, y actuar antes de
que sea demasiado tarde"

crecer en practicamente todos los sectores, llegando a ser el mas serio reto al que
se enfrentan algunos de ellos. Una de las causas incontestables de abandono
es la insatisfaccion en el trato con la empresa: productos o servicios defectuosos,
promesas incumplidas, falta de respuesta en situaciones que el cliente vive como
urgentes... Todos estos problemas, y la reaccién de sus clientes ante ellos, tienen
su reflejo en el call center. Sus clientes le dicen a diario qué cosas no estan dis-
puestos a tolerar y ante qué hechos deciden marcharse de la compafiia.

Las soluciones de Speech Analytics de Fonetic le permiten identificar clien-
tes en riesgo de abandono, y actuar con ellos antes de que sea demasiado tarde.
Le posibilitan también analizar en qué situaciones se detectan estas sefiales de
peligro, para que intente eliminarlas de raiz, o al menos reducirlas.

Si realiza llamadas de retencion (dirigidas a clientes que ya han expresado
su deseo de dejarle), ademas de lograr que muchos de ellos no lo hagan finalmen-
te, puede analizarlas con Speech Analytics para saber por qué razén ha tomado
esa decision cada uno: problemas de servicio, oferta de un competidor, cambio
en sus circunstancias personales... Con esta informacion podra enfocar mucho
mejor sus politicas de fidelizacion.

Razon 2: Gestione la Experiencia de sus Clientes

Speech Analytics le permite evaluar el tono de cada llamada y de cada interac-
cion con sus clientes de forma automatica, pudiendo analizar las que han ido
mal y por qué ha sido asi, de forma que pueda saber en todo momento dénde es-
téd y qué ha de hacer para mejorar.

Aun mas, le permite integrar la informacion mas valiosa sobre la Experiencia
de sus clientes: lo que ellos mismos piensan. Esta opinién directa no se puede sus-
tituir por nada, y se consigue mediante encuestas realizadas al azar a ciertos usua-
rios poco después de su interaccion con el call center.

Speech Analytics le permite relacionar una a una cada encuesta con la lla-
mada que la origind, cerrando asi el circulo del control de calidad y conociendo
con exactitud qué tipo de llamadas y situaciones atiende su empresa adecuada-
mente y cuales no, qué agentes o proveedores dan satisfaccion a los clientes y
quiénes no, si las auditorias de calidad reflejan la opinién de los clientes, etc.

Razon 1: Aseglrese de cumplir los requerimientos legales

Sea por leyes como la LOPD o de Defensa del Consumidor, sea por buenas prac-
ticas comerciales, cada vez tenemos mas necesidad de asegurarnos de que nues-
tros agentes, en las circunstancias apropiadas, leen ciertas informaciones a los
clientes de forma precisa. Esto nos evitaré incidencias, reclamaciones, incluso de-
nuncias.

Speech Analytics le permite detectar con enorme precision si una locucion da-
da (una frase o un conjunto de frases) ha sido dicha en una llamada. A partir de
ahi puede detectar cuando deberia haberse leido y no se ha hecho, qué agentes
incumplen esta norma regularmente, etc.

Para conocer mas sobre Speech Analytics visite www.fonetic.es
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