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:Qué es la satisfaccion del cliente?

La satisfaccion del cliente consiste en una medida de
lo felices que se sienten los clientes cuando hacen
Nnegocios con una empresa, de acuerdo con €l
Diccionario de Cambridge.

La satisfaccion del cliente implica que U, como
proveedor de una solucion deferminada, cubres las
necesidades y expectativas de tus clientes. Esto se
aplica a cualguier interaccion antes y después de la
adquisicion del producto o servicio, asi como durante
la misma..




Definicion de Servicio al Cliente

El servicio al cliente se refiere a todas las acciones
implementadas para los clientes antes, durante y
después de la compra. También conocido como
servicio de atencion al cliente, se realiza para cumplir
con la satisfaccion de un producto o servicio.

Un buen servicio al cliente no sélo es responder las
preguntas del cliente, sino ayudarlo cuando ni siquiera
ha pedido nuestra ayuda, adelantarnos a lo que
necesita y cubrir sus necesidades de manera eficaz.
Existen otros aspectos como la amabilidad, calidad y
calidez que también influirdn en el servicio ofrecido.




Problematica actual

Clientes insatisfechos

Lo mdas comun es que haya un mal servicio causado
por la falta de atencidn al cliente. Cuando no se
contestan los correos electronicos, llamadas
telefonicas, se hacen malos gestos al momento de
atender a un cliente.

Si un colaborador no trata bien a un cliente, es
indiferente o tiene una mala actitud ante las
necesidades del cliente, puede ocasionar que este se
vaya molesto y no regrese.




Problematica actual

Principales Causas

Derivar el Falta de andlisis del
Inconveniente entre problema reportado,
varias areas del GBS, lo que provoca que
levando tiempo v sin NO se fenga una

solucion respuesta integral.

Tiempo de respuesta
Nno alineado con las Servicios concluidos
necesidades de la sin una solucion final.
operacion




Definir el grado de madurez de los servicios del GBS.

Posibles Soluciones

Inicio de
operaciones

Operaciones

estables
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Tu servicio al cliente

Menos casos Eficiencia en
matrices de Comunicacion
Seguimiento

Disminucion Incrementar
de casos Satisfaccion
abiertos

2

umplimiento
ANS

GBS se convierte en la fuente oficial del reporteo y andlisis de
informacion de la parte operativa



	Diapositiva 1
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 11

