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De la
satisfactie
la succes

Avantajele CSAT in transformarea
experientei oferite clientilor
Ghidul complet CSAT si povesti de succes oferite de

furnizorul dvs. BPO
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CSAT - abordarea VALORIS

Dupa interactiune, daca clientul nu are alte intrebari, agentul nostru il va intreba politicos daca doreste sa raspunda la sondaj.

- . o Va rugam sa evaluati satisfactia in
Dupa incheierea apelului, va

rugam sa ne acordati cateva
momente inainte de a inchide Agentul incheie
pentru un feedback care ne va apelul
ajuta sa ne imbunatatim constant
asistenta oferita clientilor.

Cu interactiunea cu reprezentantul
de relatii clienti, acordand o nota pe
oscaradelallas.
Acordati nota apasand tasta
corespunzatoare (1 reprezinta nota
minima, iar 5 cea Maxima).

Multumesc!

Apelul este
redirectionat
automat catre IVR.

Clientul evalueaza
interactiunea.

In functie de nevoile si preferintele dvs., putem personaliza intrebdrile si rdspunsurile.

« Putem imbunatati sondajul solicitand mai multe detalii de la

L v L L - Clientii care evalueaza interactiunile cu 4 si 5 stele vor
clientii care evalueaza cu note mici interactiunile(1-3).

: = 9 _ fi intrebati: ,Ce v-a placut in interactiune?” /
« Acestia pot specifica aspectele care cauzeaza nemultumire, . Ri3spunsurile vor include aspecte precum atitudinea ~
—/cum ar fi atitudinea agentului, cunostintele, solutiile, viteza de agentului, cunostintele, solutiile, viteza de rezolvare,
. rezolvare, timpul de asteptare, explicatiile sau alte motive. timpul de asteptare, explicatiile sau alte motive.

« De asemenea, solicitam permisiunea de a contacta clientii
pentru detalii suplimentare cu privire la nemultumirile lor.
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CSAT - abordarea VALORIS

@ Implementare rapida pentru sondaje si rapoarte;

@ Evaluam disponibilitatea de a promova sondajul in formularele de evaluare a apelurilor pentru agenti.
@ Obiectiv realizat: rata de evaluare de 30%.

Monitorizam constant DSAT (procentul clientilor nemultumiti de experienta lor) si motivele posibile (legate de

N

agent, legate de timp etc.).

Daca un motiv se repeta, luam masuri sau recomandam partenerilor sa o faca. Analizam daca solutia oferita a

O

fost adecvata si consiliem partenerii pentru a schimba procedurile si a oferi solutii optime pentru utilizatorii
finali.

N

Un plan automatizat de Timbunatatire a
performantei este activat pentru agentii cu un
CSAT scazut.

Acestia primesc feedback, sesiuni de instruire

S

pentru reimprospatare, coaching si suport pentru

control in timp real. Sesiunile sunt programate

automat in functie de programul agentului.
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Ce este CSAT?

BUSINESS PROCESS OUTSOURCING SERVICES

CSAT (Satisfactia clientilor)

« Indicator folosit la nivel global, obtinut din sondajele de satisfactie a clientilor.

- Un KPI care urmareste satisfactia clientilor fata de produsele si/sau serviciile organizatiei
dumneavoastra.

« O metoda excelenta pentru a afla ce simte clientul in legatura cu compania dumneavoastra.

« O abordare tipica utilizata pentru a defini cat de bine indepliniti — sau depasiti — asteptarile
clientilor.

« Este utilizat pentru a evalua nivelul de satisfactie al unui client in momentele tipice de

interactiune (in timpul unui tichet de suport, unei achizitii, unei discutii telefonice/chat/email

cu serviciul clienti).

CSAT vizeaza un feedback al clientului ,in timp real”
referitor la o interactiune specifica cu organizatia

dumneavoastra, deoarece satisfactia autentica a clientului
provine din a-l face sa se simta ascultat, inteles si valorificat
pe parcursul intregii calatorii a clientului.
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De ce sa masurati CSAT in contact center?

Pentru a afla nevoile utilizatorilor atunci cand interactioneaza cu serviciul clienti.
Pentru a intelege eventualele preocupari legate de calitate in contact center si a
identifica zonele care necesita imbunatatiri si modificari.

Pentru a segmenta si a aborda in continuare clientii in functie de scorul acordat.

CSAT contribuie semnificativ la evaluarea
agentilor individuali, echipelor sau intregului contact center. beneficii financiare

Puteti folosi aceste informatii in scopuri de instruire si solutii

Pentru a obtine informatii valoroase care ajuta la implementarea unor masuri de
imbunatatire specifice. Intelegeti ce trebuie sa schimbati si observati daca exista tipare pe Creati o prin ascultare si
anumite aspecte. Puteti urmari progresul si reactiona in functie de performanta implementarea schimbarilor intr-un mod proactiv.

dumneavoastra.

/ ° d o e L o o hd ~ o L ° L3 ~
~ Prin masurarea CSAT oferiti clientilor ocazia sa isi exprime nemultumirile. Daca

acestia nu pot oferi feedback direct catre dumneavoastra, este mai probabil sa

impartaseasca parerile negative prietenilor, familiei sau pe retelele sociale.
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Imbunatatirea satisfactiei clientilor are un impact semnificativ asupra afacerii, crescand veniturile cu pana la 15% si reducand costurile de
servire a clientilor cu pana la 20%. *

, , 3 Depasirea asteptarilor Va asigurati ca fiecare Actionand rapid, reduceti
Veti descoperi unde se afla , , . , , , , , N

) o _ clientilor va face mai interactiune din experienta semnificativ sansele ca
lipsurile in experienta L , , ) , - Ll .

, o ) , competitivi si mai clientului pe orice canal utilizatorii sa devina
clientului si veti actiona

predispusi sa pastrati este pozitiva.
clientii.

. | gi detractori si transformati
pentru a le remedia. : s .
situatia intr-o experienta

pozitiva.
/

/- Clientii multumiti sunt mai predispusi s povesteasca prietenilor si familiei despre
experientele lor pozitive si sa promoveze brandul dumneavoastra. Totusi, in
contextul incertitudinii economice actuale, vor cauta alte optiuni daca experienta

nu justifica pretul platit pentru produsul sau serviciul dumneavoastra.

McKinsey & ¢



https://www.mckinsey.com/industries/retail/our-insights/the-three-cs-of-customer-satisfaction-consistency-consistency-consistency
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Povesti de succes

INDUSTRIA: FINANCE

Partenerul nostru este o companie care ofera servicii financiare.
Oferim serviciul de call center pentru persoanele care detin

contracte de leasing.
Am propus implementarea CSAT deoarece am observat o nevoie

de a face serviciul mai prietenos cu clientii.

S

Reducerea
reclamatiilor externe

CSAT
realizat vs target

rata de
evaluare
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B’US NESS PROCESS OUTSOURCING SERVICES
Integrarea sondajelor CSAT in interactiunile din

contact center depaseste simpla colectare de date;
este o necesitate strategica.

Informatiile obtinute pe aceasta cale sunt oportune
pentru Tmbunatatiri semnificative ale afacerii
dumneavoastra, sporind satisfactia si loialitatea
clientilor.

Valorificarea intregului potential al sondajelor CSAT
inseamna descifrarea sentimentelor clientilor fata de
brandul dumneavoastra, Iidentificarea punctelor
problematice si conturarea unei experiente de
neegalat a clientului. Serviciul nostru de call center
este unul exceptional, dincolo de un simplu centru
de oferire informatii sau colectare de date.

'CONTACT

‘ www.valoris.ro

Ne propunem sa va ghidam in transformarea
experientei pe care o oferiti clientilor, prin redefinirea
strategiei de conectare a clientilor cu brandul
dumneavoastra.

:
R
¥

Contactati-ne acum si vom redefini impreuna felul in
care gestionati satisfactia clientilor.


mailto:contact@valoris.ro
tel:0215299929
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