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Lapproccio multicanale é fondamentale per entrare in contatto con le
diverse tipologie di clienti, sia in fase di vendita di un prodotto sia
durante la gestione del servizio di assistenza. Nonostante l'utilizzo dei
social network e delle chat aziendali si stia diffondendo sempre piu
nella gestione delle relazioni cliente/azienda, il call center resta ancora
lo strumento piu utilizzato. Utilizzare strumenti di Speech & Text Analytics & molto utile
per avere dei riscontri immediati sulle problematiche riscontrate piti frequentemente dal-
la clientela o su eventuali conflitti e incomprensioni che possono nascere tra operatore e
consumatore. Avere un report statistico che evidenzi near real time tutte queste situazioni
consente di attivare subito delle azioni correttive per riportare le relazioni con i clienti a
livelli ottimali, riconquistandone la fiducia.
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Negli ultimi anni sono stati fatti passi da gigante, e gli strumenti di Spe-
ech & Text Analysis si sono evoluti molto, permettendo la creazione di
report accurati e con personalizzazioni approfondite. Le personalizza-
zioni possono ora essere fatte, in modo semplice e autonomo, diretta-
mente dal responsabile delle campagne. La trascrizione del dialogo fra
operatore e cliente puo essere filtrata definendo gli argomenti di volta in volta piu rilevanti
(per esempio contratti, reclami e solleciti). E inoltre possibile focalizzare il quality check
delle chiamate su set di conversazioni mirati. Il perfezionamento delle tecnologie permettera
in futuro di ottenere unaccuratezza della trascrizione del parlato sempre piti performante
(attualmente l'accuracy media, a seconda dei contesti di riferimento, si attesta al 75%).
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