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Encuestas Post Contacto

Sume encuestas de satisfaccion post contacto a su
Centro de Contacto, la forma mas eficiente de conocer
el éxito de la atencion y modificar el servicio al cliente

para adelantarse a los requerimientos del mercado.

Pensadas tanto para los canales de voz como los
canales digitales, las encuestas de satisfaccion son
mucho mds que simples cuestionarios: ofrecen una
herramienta para comprender a los clientes, mejorar
el servicio, fortalecer relaciones y asegurar el éxito a

largo plazo.

Encuestas en canales de voz

Las encuestas de satisfaccién post llamada (call
center) estén disefiadas para conocer el feedback
de los clientes luego de haber interactuado con un

agente u opcon del Centro de Contacto.

La encuesta se realiza después de la llamada y mide
la satisfaccion del cliente con la atencién recibida y

su percepcion general sobre la experiencia.

La derivacion a la encuesta puede ser por
transferencia a una extensién virtual (recibe varias
llamadas en simuniténeo) o que se ejecute al

momento de cortar la llamada.
La informacién recopilada en estas encuestas queda

disponible en reportes de eXpand para su mediciéon

en tiempo real.

Ventajas de las encuestas

_Conocimiento directo del cliente (necesidades,
expectativas y puntos de dolor)

_Evaluacion objetiva del desempenio de los agentes y
procesos

_ldentificar dreas de mejora para perfeccionar el servicio
_Fortalecimiento de la relacién cliente-empresa, ya que al
valorar su voz se fortalece la lealtad del cliente y mejora
nuestra reputacion empresarial

_ldentificar oportunidades de crecimiento

_Medir resultados con datos concretos y cuantificables

para evaluar el impacto de las estrategias y decisiones




Encuestas Post Contacto

Encuestas en canales digitales

Las encuestas de satisfaccion post chat pueden enviarse
mediante un enlace a servicios de encuestas gestionados
por el cliente a través de una respuesta que se dispara de

forma automatica al cerrarse un chat.

De esta manera el agente no participa de esta instancia ni
decide su envio o no, asegurando asi que todos los chats

tengan seguimiento.

eXpand permite configurar mensaijes diferentes para cada
cola, por lo que puede configurar encuestas especificas

para cada tipo de atencion.

Encuestas en campanas salientes

eXpand ofrece encuestas de una pregunta disponibles

en el médulo de Campanias Salientes.

En este caso la campana llama a los contactos, les
reproduce un audio de pregunta, y registra las opciones
seleccionadas. Las respuestas se visualizan en tiempo
real en la interfaz web y pueden ser exportadas para su

consulta posterior.

La informacién de los contactos puede ser agregada

mediante carga de bases o a través de webservices.

Habilite encuestas en
todos los canales y
conozca de primera

mano la opinion de
sus clientes para la
mejora continua.

Mensaje de cierre *

Gracias por comunicarte con el departamento de gestion de
mora. ¢h

A continuacién te invitamos a completar una pequefia encuesta
sobre |a atencién que recibiste

https://bit.ly/3FXQngx

iMuchas gracias!
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