BUSINE ESS OUTSOURCING SERVICES

De ce sunt importante sondajele
de satisfactie a clientilor pentru
succesul unei companii

Un studiu de caz Valoris Center pentru o

JelnsleENallcNellalindustria utilitatilor



Sectorul utilitatilor este unul dintre cele mal Importante sectoare ale
pentru functionarea eficienta a tuturor

economiel
sistemelor.

globale, esential

Adaptarea |a asteptarile mereu in schimbare ale
clientilor.

Consumatorii de astazi doresc o relatie mai
personalizata cu furnizorii lor de energie,
precum si un control mai mare asupra facturilor
si consumulul.

Furnizorii de energie au nevole sa Incurajeze
loialitatea fata de brand si s3a creasca
angajamentul din partea clientilor.

Sectorul energetic joaca un rol vital in viata noastra.
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Experienta clientilor ar trebui sa
prioritara.

Unul cheie
companii de
este un serviciu calitativ de asiste
pentru complete

portofoliul Si serv

dintre componentele

succesulul unei utili

care sa

produse

clienti,
de

inovatoare de ultima generatie, dar

transparenta in ceea ce prive

facturarea si consumul.
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Partenerul nostru

O companie multinationala germana
care activeaza in industria utilitatilor.
Este prezenta in 30 de tari si are peste
33 de milioane de clienti.

Are operatiuni in Romania din 2005 si
un portofoliu cu peste 3,3 milioane de
clienti, la nivel local.




Conduce
unei afac
fara
feedback
clientilc
este ca

cum ai in
in ocean

sa stii s
inoti.
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Activitatile de back-office sunt esentiale pentru companie si
ofera suport pentru operatiunile acesteia.
Pentru orice organizatie este importanta cunoasterea clientilor

si a modului in care acestia percep compania.

Cum poti sa iti cunosti mai bine consumatorii?

Sondajele de satisfactie - sunt un

instrument puternic pentru orice afacere profitabila

Acestea evalueaza gradul de incredere si loialitate al
clientilor, precum si productivitatea si profitabilitatea.

Sondajele de satisfactie a clientilor si operatiunile de
back-office sunt variabilele majore |a care fiecare
companie ar trebui sa fie atenta pentru functionarea

fara probleme a operatiunilor principale ale acesteia.



Solut,i-

Un serviciu 100% outbound

Partenerul nostru avea nevoie de o companie cu know-how
in servicii outbound pentru a desfasura sondajele de
satisfactie a clientilor. Aveau nevoie de noi pentru a colecta
feedback de la clientii lor la diferite puncte de contact.
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Pentru a ramane competitiv intr-o piata
dinamica precum industria utilitatilor,
trebuie sa te asiguri ca toti clientii sunt
multumiti de serviciile pe care le oferi. .
Este necesar sa te adaptezi schimbarilor
rapide ale pietei, cerintelor in schimbare
ale clientilor si inovatiilor tehnologice.




Clientul ne ofera o baza
(de obicei baza de date este
din saptamana anterioara)

\ 4

pana

atingem tinta saptamanala

4

La sfarsitul saptamanii,
trimitem partenerului nostru
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Solutia

Agentii outbound au abilitatea de a comunica eficient
cu clientii si de a-i convinge sa ramana la telefon
pentru a furniza informatiile necesare.

Pentru a realiza acest lucru, este imperativ ca agentii
sa primeasca o pregatire cuprinzatoare si sa detina
abilitatile necesare pentru a aborda clientii intr-un
mod profesionist.
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' Subiecte ale sondajului
de satisfactie

l\/ Nivelul de satisfactie fata de interactiunile cu contact

centerul companiel.

l\/ Experienta pe care au avut-o cu echipele de

Interventie (electricitate, gaz).

l\/ Nivelul de satisfactie fata de sistemul de facturare.

l\/ Nivelul de satisfactie fata de metodele de plata.



Ce ne diferentiaza

Unul dintre lucrurile care ne-au facut cea mai buna
alegere pentru partenerul nostru a fost expertiza
noastra in servicii outbound.

Avem experienta in implementarea si monitorizarea
proiectelor de servicii clienti outbound.

Pentru a ne asigura ca parerne
nostru este multumit de servic
Valoris, organizam intalniri lunare

calibrare cu scopul de a gasi
modalitati pentru a ne TImbuna
serviciile.



Rezultate & KPI

In fiecare lund avem o tintad specificd de sondaje
completate impartita in tinte saptamanale.

Echipa noastra contacteaza pana la 10,000
de clienti lunar.

Rata de atingere a cotei 100%

Pentru a garanta ca oferim utilizatorilor finali ai
partenerilor nostri cea mai buna experienta posibila a
clientilor, am stabilit un KPI intern de calitate.

Analistii nostri de calitate monitorizeaza
interactiunile agentilor pentru a se asigura ca acestia
respecta scenariul si desfasoara sondajele intr-un
mod profesionist.




CONTACTEAZA-NE

VALORIS CENTER
www.valoris.ro

contact@valoris.ro
+4 021 529 99 29
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https://www.linkedin.com/company/744995/admin/dashboard/
https://www.facebook.com/ValorisCenter.Romania
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