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1.0BJETIVO: Determinar los niveles de satisfaccidn de los clientes y tomar acciones que permitan
gestionar sus expectativas.

2.ALCANCE: Disenar, aplicar y entregar los informes finales correspondientes respecto de cada una
de las variables que han sido objeto de medicion.

3.DEFINICIONES:
Termino Definicién
Son todas las entidades y empresas a las que se les ha
Cliente proporcionado algun servicio comercial. Se excluye a los socios y

aliados estratégicos de las unidades de negocio como radio y Senal
Colombia por el tratamiento especial que realizan a dichos clientes.

Nivel de satisfacciéon

Es un resultado obtenido de la comparacién del rendimiento
percibido del producto o servicio frente a sus expectativas por parte
del cliente.

1. DESARROLLO DE PROCEDIMIENTO:

1.1.  Desarrollo del proceso de segundo nivel:

Realizar
medicion del
nivel de

satisfaccion del
cliente

satisfaccion del cliente se aplicara
el mecanismo definido, el cual
medird que tan satisfechos se
encuentran los clientes con el
servicio prestado.

Nota: Se realiza una reunién en el
area, denominada Trafico
Comercial, con el fin de conocer el

Especializado y
personal
asignado

Nombre de la . s . . Documentos y Registros
- Descripcion de la Actividad Responsable Sy heg
Actividad Relacionados
Realizar contacto con el cliente
Cada gestor comercial se
, comunicara con sus clientes | Profesional
Realizar ignad Especializado Correo  electronico
contacto con el | 3519nad0s. y L
dliente personal llamada telefénica
Nota: Esperar segundo semestre | asignado
del afio para realizar la medicién
de satisfaccion
Realizar medicion del nivel de |Profesional

Mecanismo acordado para
la medicion




presentacion del
informe a la

a la gerencia, Se realiza la
presentacion sobre el resultado de

Especializado vy
personal
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Nombre de la . .. Documentos y Registros
L Descripcion de la Actividad Responsable S Y Reg
Actividad Relacionados
nivel de avance, pendientes y
demas temas relacionados con los
contratos y la gestion hecha con el
cliente.
Tabular Tabular y analizar los resultados y | Profesional
: Ylse genera un informe sobre la | Especializado y
analizar los 2= . ) . Informe de medicion
medicion del nivel de satisfaccion | personal
resultados X )
del cliente. asignado
Socializar los resultados, se lleva | Areas
a cabo una reunion con fas areas | Involucradas
involucradas con el fin de
Socializar  los|socializar el resultado de la Lista de asistencia o Acta
resultados medicion y al mismo tiempo crear de reunion
una lluvia de ideas para la
creacion de acciones a tomar
conforme a los resultados.
Realizar Realizar presentacion del informe | Profesional

Presentacion del informe

gerencia la  medicion del nivel de|asignado
satisfaccion hecha al cliente.

A.C.Realizar . - :
Realizar seguimiento al | Profesional

seguimiento  al
cumplimiento de
las  acciones
mejoras

cumplimiento de las acciones
mejoras que cada area asumio.

Especializado 'y
personal
asignado

Correo electronico y/o acta
de reunion

Nota1: El flujograma se validara en la Coordinacion de Planeacion si esta vigente el programa Bizagi Modeler, asi mismo se debera
publicar todo el proceso de segundo nivel en Kawak en los formatos dispuestos (Pdf y Word), para consulta e implementacion por los
usuarios de la Entidad.

Nota 2: Para visualizar el control de cambios del presente documento, por favor dirijase al sistema KAWAK en el médulo de
informacién documentada, consultando por el documento (nombre, proceso, cddigo), en donde encontrara los cambios realizados al
mismo.



