Comprometidos con la satisfaccion de nuestros clientes.

8.2. Servicio al cliente

Con el objetivo de medir el nivel de satisfaccion y retroalimentacién y actualizacién continua del
superar permanentemente las expectativas de servicio proceso. El grafico a continuacién ilustra la
e los clientes, SOBOCE realiza mediciones metodologia de la investigacién.
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Los resultados alcanzados en la gestion 2005
fueron satisfactorios ya que un 86% de nuestros
clientes manifestaron estar muy satisfechos con

el servicio que brinda la empresa.




Cerca de 9 de cada 10 clientes estén muy satisfechos con nuestros servicios.

Indice de satisfaccién de clientes
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Total muestra: 746 clientes

El indice de satisfaccion de clientes es el resultado
de la definicién y el andlisis de 8 dimensiones
de servicio. Estas son:

IDENTIFICACION DE LAS DIMENSIONES DE SERVICIO

PUNTO DE CONTACTO PAGINA WEB ATENCION TELEFONICA QUEJAS Y RECLAMACIONES

INFRAESTRUCTURA ASESORIA TECNICA ENTREGA PROCESOS INTERNOS

ESTUDIO DE LAS
FASES VALORATIVAS

IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO

Con base en las dimensiones descritas y a través establecer planes de accién por marcas, segmento
del estudio de cada una de las variables que las y regional.
componen, se identifican dreas de mejora para
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