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Ipsos Loyalty

Ficha Técnica

Realizado por Ipsos
para CHEC

Municipios del Caldas y Risaralda ; donde la empresa
presta sus servicios

Entrevista personal en hogares para subsegmentos:
Rural, Vulnerables, Riesgo de No pago, Vanguardistas y
Tradicional

Realizado entre abril a octubre de 2015

Los resultados de este estudio permiten estimaciones
por el total de la muestra y sub segmentos. La
ponderacion de hizo por sub-segmentos

o2

Grupo Objetivo :
Fueron entrevistados 616 Hombres y/o mujeres mayores de 18 afios, responsable del pago de servicios
publicos, Jefes de hogar y/o amas de casa, quienes manejen la relacion con la empresa

.‘» Este simbolo indica las variaciones
respecto al 2014
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Distribucion de la muestra

Ipsos Loyalty

no pago
Tamafio del Universo 378594 98218 35141 129934 5765 109536
% segmentos en el universo 100% 26% 9% 34% 2% 29%
Muestra Ponderada 616 158 57 212 9 178
Muestra real 616 119 134 122 95 146
ESRREL 3,9% 9,0% 8,4% 8,9% 10,0% 8,1%
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Ipsos Loyalty

DASHBOARD

INDICADORES
PRINCIPALES
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Propuesta de valor
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Ipsos Loyalty

DESCRIPCION DE LOS
ENTREVISTADOS

EMOCIONES
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Cb ec Ipsos Loyalty
Base menciones=1090 Base menciones=178 Base menciones=224 Base menciones=205 Base menciones=180 Base menciones=304

n

<
Riesgo de no pago Vanguardistas Tradicional
Base personas=122 Base personas=95 Base personas=146

Vulnerables
Base personas=134
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Cb ec ' Ipsos Loyalty

Base menciones=1090 Base menciones=178

£

Base menciones=224 Base menciones=205

Base menciones=180 Base menciones=304

ST G S a H

-

CHEC Rural Vulnerables Riesgo de no pago Vanguardistas Tradicional
Base personas=616 Base personas=119 Base personas=134 Base personas=122 Base personas=95 Base personas=146

* Aburrido 2,6% * Aburrido 3,5% * Confundido 2,9% * Aburrido 3,4% * Decepcionado 4,0%  * Aburrido 1,9%
* Normal/EnPaz 21,8% * Normal/EnPaz 29,3% * Normal/EnPaz 22,9% * Normal/En Paz 26,3% * Agradecido 8,5%  * Agradecido 18,1%
* Agradecido 18,3% ° Agradecido 22,6% * Agradecido 16,7% * Agradecido 16,3% * Feliz/Contento 7,8% °© Feliz/contento 14,4%
* Molesto 1,5% * Molesto 1,7% < Alterado 1,4% * Molesto 1,8% * Molesto 9,6%  * Escéptico 1,3%
* Alterado/Dolido 1,0% ° Alterado/Dolido 1,6% °* Molesto 1,0% * Disgustado 1,1%  * Escéptico 1,6% - Disgustado 1,0%
* Seguro 6,5% * Seguro 4,3% * Seguro 4,3% * Seguro 4,6% * Reconocido 13,7% * Seguro 9,6%

SRR o Negstivo | .o esotivo | Ninguna GAME CHANGERS [



Ipsos Loyalty

SATISFACCION GENERAL

ESTADO DE LA
RELACION

GAME CHANGERS EZI



eC Satisfaccion Ipsos Loyalty

* La Satisfaccion general muestra un estado medio alto con estabilidad a total y por
subsegmentos; sin embargo han aumentado los usuarios encantados a partir de la
prestacidn de un buen servicio de energia, que se ven reflejados en este indicador, de
alto nivel.

* No obstante la percepcidon de costos altos e “injustificados”, ejerce una accion de
freno, lo que se evidencia tanto en respuestas espontaneas de desencantados como
en los indicadores de facturacidn y reclamos

* En los sub-segmentos se presenta un nivel de satisfaccién similar entre ellos, donde
solamente se presentan diferencias significativas en lineas de atencién, donde Rural
evidencia menores indicadores

GAME CHANGERS &




chec

Satisfaccion General

Razones por encantamiento Top3

R
)

7
* El servicio de energia es constante
* No tiene inconvenientes con el servicio
* Buen servicio de energia/ de calidad
\\ J
D%
NOo
4 N\ !
* El servicio de energia es costoso
* El servicio de energia es constante |
* Buen servicio de energia y,
\.
39%
* El servicio de energia es costoso
* Realizan cobros injustificados
* Buen servicio de energia y: 11%
2015 2014
n=616 n=592
Rango del IS
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P1. {Qué tan satisfecho se encuentra con CHEC?, P2.¢Por qué razén asigné la calificacion?

Ipsos Loyalty

mmm Desencantados
mmm Neutros

mmm Encantados

0,
30% @ indice de Satisfaccion
9%
2012 2011
n=633 n=623

GAME CHANGERS



Cb ec ] Ipsos Loyalty

Satisfaccion General por sub-segmento

g
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mmm Desencantados
mmm Neutros
mmm Encantados

@ indice de Satisfaccion

CHEC RURAL VULNERABLE RIESGO DE NO VANGUARDISTA TRADICIONAL
n=616 n=119 n=134 PAGO n=95 n= 146
n=122

Rango delIS [ . :
P1. {Qué tan satisfecho se encuentra con CHEC? GAME CHANGERS M
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Cb ec Ipsos Loyalty
CHEC

Satisfaccion - Servicios y procesos L T an

“\_/No:gz% \_’/ No:87%

Presento alguna Queja Presento algun reclamo

Energia Factura Oficinas de Atencion Linea de Atencion Quejas / Servicio Reclamaciones / Factura
n=611 n=616 n=358 n=266 n=51 n=83

=== Desencantados === Neutros === Encantados e=@m» indice de Satisfaccion

Rango del IS 733
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Quejas/Servicio, P9. Reclamaciones/Factura, P6. Presento Queja, P7. Presento algin reclamo



Cb ec ‘ Ipsos Loyalty

Satisfaccion - Servicios y procesos e’ W o
l‘\_/&o:sn% "‘v“wo:ss%

Presento alguna Queja Presento algun reclamo

Energia Factura Oficinas de Atencion Linea de Atencion Quejas / Servicio Reclamaciones / Factura
n=119 n=119 n=73 n=48 n=10 n=18

=== Desencantados === Neutros === Encantados e=@m» indice de Satisfaccion

Rango del IS 733
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Quejas/Servicio, P9. Reclamaciones/Factura, P6. Presento Queja, P7. Presento algin reclamo




‘ 1 Loyal
CbeC psos Loyalty
Vulnerables

Satisfaccion - Servicios y procesos o W o
\/No:go% "v“wozss%

Presento alguna Queja Presento algun reclamo

“

.\Z)

Energia Factura Oficinas de Atencion Linea de Atencion Quejas / Servicio Reclamaciones / Factura

n=134 n=134 n=71 n=46 n=14 n=25

=== Desencantados === Neutros === Encantados e=@m» indice de Satisfaccion

Rango del IS 733
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Quejas/Servicio, P9. Reclamaciones/Factura, P6. Presento Queja, P7. Presento algln reclamo



' I Loyal
Cb ec psos Loyalty
Riesgo de no pago

Satisfaccion - Servicios y procesos e A T
“‘\_/No:gz% l“v“wozss%

Presento alguna Queja Presento algun reclamo

33%

__v___m___
Energia Factura Oficinas de Atencion Linea de Atencion Quejas / Servicio Reclamaciones / Factura
n=122 n=122 n=67 n=47 n=10 n=14

=== Desencantados === Neutros === Encantados e=@m» indice de Satisfaccion

Rango del IS 733
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Quejas/Servicio, P9. Reclamaciones/Factura, P6. Presento Queja, P7. Presento algin reclamo



' I Loyal
CbeC psos Loyalty
Vanguardistas

Satisfaccion - Servicios y procesos

"\/Nozss%

Presento alguna Queja Presento algun reclamo

Energia Factura Oficinas de Atencion Linea de Atencion Quejas / Servicio Reclamaciones / Factura

n=90 n=95 n=78 n=73 n=10 n=12

=== Desencantados === Neutros === Encantados e=@m» indice de Satisfaccion

Rango del IS 733
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Quejas/Servicio, P9. Reclamaciones/Factura, P6. Presento Queja, P7. Presento algln reclamo
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Cb ec psos Loyalty
Tradicional

Satisfaccion - Servicios y procesos

[
"‘\_/Nozgz%

Presento alguna Queja Presento algun reclamo

Energia Factura Oficinas de Atencion Linea de Atencion Quejas / Servicio Reclamaciones / Factura

n=146 n=146 n=69 n=52 n=7 n=14

=== Desencantados === Neutros === Encantados e=@m» indice de Satisfaccion

Rango del IS 733
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Cb ec Ipsos Loyalty

Satisfaccion - Servicios y procesos por sub-segmento

m Total m Rural Vulnerable m Riesgo de no pago ® Vanguardistas ™ Tradicional
87 87 88 88
86 6 8 g 83 g 8 84 g w 81 82 82 82 82 g
77 78 79 24
66
' ' 60 64
6 51 52
48 6 49
36‘ I I
Energia Factura Oficinas de Atencién Lineas de Atencidn Quejas/Servicio Reclamaciones / Facturas

Rango del IS [ to oL ic i MEDIO 73.3 -85.5 B R ot LYo maes
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Quejas/Servicio, P9. Reclamaciones/Factura




Cb ec ' Ipsos Loyalty

Nivel de mejoramiento-servicios y procesos

¢Usted considera que durante el ultimo afio este servicio ha
mejorado, se ha mantenido o ha empeorado?

Indicador Neto de Evolucion 32%
Muestra la diferencia entre los °

clientes que nos dijeron que el
servicio ha mejorado y los
clientes que nos dijeron que el
servicio ha empeorado

= Ha empeorado = Se ha mantenido igual = Ha mejorado

34% 31%

Energia Factura Oficinas de Atencién Lineas de Atencion

Indicador Neto de Evolucién

Rural
e 36% 14% 32% 41%
n=119

25% 4% 21% 25%

Riesgonili ano Pago 30% 10% 31% 13%
Vang::gr:istas 37% 19% 37% 27%
Tradicional 16% 4% 23% 26%

n=146

GAME CHANGERS M
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Ipsos Loyalty

Propuesta de valor

LEALTAD

GAME CHANGERS MM



N

Lealtad Ipsos Loyalty

Se presenta una situacion especial en la mayoria de los subsegmentos, observando como
el componente actitudinal a partir de su mantenimiento en estandares positivos, frena la
caida del comportamiento y como resultado tenemos una lealtad en mantenimiento

Vanguardistas al igual que en la medicidn anterior, es el segmento donde se tiene la menor
lealtad, lo que es movido tanto desde el actitud en términos de relacion y producto, como
desde el comportamiento en todas sus dimensiones

La situacion actitudinal nos evidencia la necesidad de trabajar con mayor énfasis en
conceptos de relacionamiento, a partir de lograr mejores percepciones en atencién a
requerimientos y necesidades, en términos de tiempos y claridad de respuestas. Lo que
implicitamente estaria ejerciendo influencia sobre la percepcion de condiciones
comerciales

GAME CHANGERS &



SER LEAL VA MAS ALLA DE COMPRAR Y VOLVER A COMPRAR SER LEALES..  [P°0S Lovalty

Modelo de analisis- Lealtad

Capacidad de atender solicitudes y Prioridad de pago frente a
requerimientos de los clientes otros pagos del hogar

Alternativas de medios de
contacto o de comunicacion, y

su funcionamiento Justificacién de

conexiones ilegales como
solucidn a cortes por no pago

La asesoria, acompaiamiento
y respaldo de marca

relacidp
\ndicado,
JopespW\

Sienten a CHEC como un
vecino o amigo y los afectaria
mucho no contar mds con sus

Costo del servicio, frente al servicios

beneficio que recibe y adecuada
facturacion

i ote Cumplimento de condiciones de calidad, adecuadas Confianza que siente el cliente
psos.

para el correcto funcionamiento del servicio por CHEC GAME CHANGERS &



CbeC ' Ipsos Loyalty

Indicadores por Subsegmentos

RIESGO DE NO PAGO VANGUARDISTAS TRADICIONAL

LEALTAD

ACTITUD

COMPORTAMIENTO

47 © 2015 Ipsos. O Indicador mds bajo estadisticamente GAME CHANGERS E



Ipsos Loyalty

chec

Indicadores de Actitud

RIESGO DE NO PAGO VANGUARDISTAS TRADICIONAL
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chec
Indicadores de Comportamiento

CHEC RURAL RIESGO DE NO PAGO

VANGUARDISTAS

Ipsos Loyalty

TRADICIONAL

COMPORTAMIENTO . 66.5 -‘\?) . 68.3 @ 66.9 @ - 63 S @ . o 8%

e e Ol Ol O OO ol ¢

ICRCF){EE)l(JIE)A\IR . 87.6 ": - 89.7 ": 89.3": - 86.8 @ 'C:) - 867@

AFINIDAD - 84.5 "\D - 85.4 "‘: 87.1@ - 83.1 "\D -‘: - 85.1 ."7

CONFIANZA . 83.1 @ ‘_'1 83.1.‘\‘:) - - .::) 6 - 85.3 _u:
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Ipsos Loyalty

Propuesta de Valor

ACTITUD

GAME CHANGERS ESO



Ipsos Loyalty

chec

Indicadores de Actitud

RIESGO DE NO PAGO VANGUARDISTAS TRADICIONAL

CHEC RURAL
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Cbec ] Ipsos Loyalty
CHEC

Mapas de accion

Oportunidades

MAYORES CORRELACIONES CON RELACION

[}
2 >
Tiempo diligencias en OFICINAS 0,7 §2 h
© -
Calidad respuestas OFICINAS 0,7 E‘g 3
p k= o
Tiempo diligencias en LINEAS 0,7 os =
Q
Calidad respuestas LINEAS 0,7 h
Tiempo para respuestas de PQR’s 0,7
Facilidad comunicacién LINEA 0,7 .
Opciones para hacer un reclamo- 07 2 S
medios ’ €2 S
= @©
Actitud e interés funcionarios 08 Eg 2
OFICINAS ’ S8
%m
Actitud e interés funcionarios LINEAS 0,8
Actitud e interés PQR’s 0,8 1 Servicio a producto
Escucha y responde las necesidades 0,7 2 Acceso 5 Condiciones Comerciales

3 Relacion

53 © 2015 Ipsos. GAME CHANGERS M



RESUMEN DE ELEMENTOS DE LA PROPUESTA DE VALOR QUE GENERAN... Ipsos Loyalty

5 Componentes- Por subsegmentos

VANGUARDISTA

RURAL RIESGO DE NO
PAGO

TRADICIONAL

® RELACION

Aspectos de
Mejoramiento EE:13FYeleo])] * RELACION * RELACION * RELACION
Prioritario

e COND.COMERCIALES  COND.COMERCIALES ¢ COND.COMERCIALES * COND. COMERCIALES * COND. COMERCIALES

Aspectos a * PRODUCTO * PRODUCTO * PRODUCTO * PRODUCTO * PRODUCTO
potencializar REEALSY * SERVICIO * SERVICIO * SERVICIO * SERVICIO

Aspectos a .
mantener * ACCESO AECESS * ACCESO * ACCESO * ACCESO

54 © 2015 Ipsos. GAME CHANGERS M




RESUMEN DE ELEMENTOS DE LA PROPUESTA DE VALOR QUE GENERAN... Ipsos Loyalty

5 Componentes s

Fortaleza a potencializar

Mejoramiento prioritario

SERVICIO ACCESO RELACION PRODUCTO CONDICIONES

COMERCIALES
Aspectos de

® Lo hace sentir importante

. . ® Se preocupa por el bienestar - )
Mejoramiento S s e e e e ® Costo beneficio de la Energia
Prioritario relaciona

® Oportunidad aviso

® Se preocupa por los derechos
novedades, suspensiones y

o .
- * OFICINAS Asequibles: horarios humanos Disponilibidad de la Energia:
medio adecuado eacid ® Invierte recursos para que mas permanente y cortes con
. . . y ubicacién . -
Oportunidad y calidad personas tengan acceso a sus restablecimiento rapido
arreglo de dafios ENERGIA servicio

® Credibilidad que genera sus
ASpECtOS d ® La oportunidad con la que le * la facilidad para comunicarse comunicaciones . lidad de | ,
potencializar entregan la factura con la linea * Crea mecanismos para que los S ELIC IR AT

usuarios sean eficientes

Aspectos a

® Conveniencia de fechas de
mantener

PAGO

56 20151psos. *Se muestran los dos atributos que dentro de cada cuadrante tienen menor satisfaccién y altoimpacto ~ GAME CHANGERS E



RESUMEN DE ELEMENTOS DE LA PROPUESTA DE VALOR QUE GENERAN...

5 Componentes

Fortaleza a potencializar

SERVICIO

Aspectos de
Mejoramiento
Prioritario

® Oportunidad aviso
novedades, suspensiones y
medio adecuado

® Oportunidad y calidad arreglo

Aspectos a de dafios
A ® La oportunidad con la que le
pOtenCIallzar entregan la factura
Aspectos a
mantener
58 © 2015 Ipsos.

ACCESO

® OFICINAS Asequibles: horarios

y ubicacién

® Las alternativas ofrecidas de
lugares y medios de pago de la
factura

RELACION

® Lo hace sentir importante
® Sus sutilidades se reinvierten
en beneficio de la comunidad

® Se preocupa por tener una
excelente atencion al cliente

® Crea mecanismos para que los
usuarios sean eficientes

® Credibilidad que genera sus
comunicaciones
® Transparente en lo que hace

PRODUCTO

® Disponilibidad de la Energia:
permanente y cortes con
restablecimiento rapido

® La calidad de la Energia

*Se muestran los dos atributos que dentro de cada cuadrante tienen menor satisfaccién y alto impacto GAME CHANGERS M

Ipsos Loyalty

CONDICIONES
COMERCIALES

® Costo beneficio de la Energia

® Claridad de FACTURA:
consumos, valores por servicio

y fechas de pago
® Conveniencia de fechas de
PAGO




RESUMEN DE ELEMENTOS DE LA PROPUESTA DE VALOR QUE GENERAN...

5 Componentes

Fortaleza a potencializar

SERVICIO

Aspectos de
Mejoramiento
Prioritario

® Oportunidad aviso
novedades, suspensiones y
medio adecuado

® Oportunidad y calidad arreglo

Aspectos a de dafios

A ® La oportunidad con la que le
pOtenCIahzar entregan la factura
Aspectos a
mantener

60 ©20151psos. *Se muestran los dos atributos que dentro de cada cuadrante tienen menor satisfaccién y alto impacto ~ GAME CHANGERS E

ACCESO

® OFICINAS Asequibles: horarios

y ubicacién

® Las alternativas ofrecidas de

lugares y medios de pago de la
factura

Mejoramiento prioritario

RELACION

® Sus sutilidades se reinvierten

en beneficio de la comunidad

® Lo hace sentir importante

® Escuchay responde las
preocupaciones y necesidades
de las personas

® Es amable, cdlida y respetuosa
® Que aporta al desarrollo de su
ciudad

® Ayuda a que los usuarios hagan
uso eficiente y adecuado de
recursos

® Credibilidad que genera sus
comunicaciones

PRODUCTO

Disponilibidad de la Energia:
permanente y cortes con
restablecimiento rapido

La calidad de la Energia

Ipsos Loyalty

Riesgo de no pago

CONDICIONES
COMERCIALES

® Costo beneficio de la Energia

® Conveniencia de fechas de
PAGO




RESUMEN DE ELEMENTOS DE LA PROPUESTA DE VALOR QUE GENERAN...

5 Componentes

Fortaleza a potencializar

SERVICIO

Aspectos de
Mejoramiento
Prioritario

® Oportunidad aviso
novedades, suspensiones y
medio adecuado

Aspectos a * Oportunidad y calidad arreglo
potencializar de dafios

ASpECtOS a ® La oportunidad con la que le
mantener entregan la factura

62 ©20151psos.  *Se muestran los dos atributos que dentro de cada cuadrante tienen menor satisfaccion y altoimpacto ~ GAME CHANGERS E

ACCESO

® OFICINAS Asequibles: horarios

y ubicacién

® Las alternativas ofrecidas de
lugares y medios de pago de la
factura

RELACION

® Preocupado por el bienestar de
la comunidad

® Lo hace sentir importante
® Sus sutilidades se reinvierten
en beneficio de la comunidad

® Interés y actitud funcionarios
de OFICINAS

® Que aporta al desarrollo de su
ciudad

® Ayuda a que los usuarios hagan
uso eficiente y adecuado de
recursos

® Credibilidad que genera sus
comunicaciones

PRODUCTO

Disponilibidad de la Energia:
permanente y cortes con
restablecimiento rapido

® La calidad de la Energia

Ipsos Loyalty

Vanguardista

CONDICIONES
COMERCIALES

® Costo beneficio de la Energia

® Claridad de FACTURA:

consumos, valores por servicio
y fechas de pago




RESUMEN DE ELEMENTOS DE LA PROPUESTA DE VALOR QUE GENERAN... Ipsos Loyalty

5 Componentes

Fortaleza a potencializar Mejoramiento prioritario

SERVICIO ACCESO RELACION PRODUCTO CONDICIONES
COMERCIALES

Aspectos de

. - ® Ayuda a que los usuarios hagan Jll ® Disponilibidad de la Energia: ® Costo beneficio de la Energia
. . L] .
Me10ram|ento \C/)ELCiICI\;é\iiﬁseqwbles. IRIElS uso eficiente y adecuado de permanente y cortes con * Coherencia entre consumo y
.. . recursos restablecimiento rapido fact i6
Prioritario - petiracion

® Es como un vecino porque le

® Oportunidad y calidad ayuda y se solidariza con usted
arreglo de dafios ® Se preocupa por los derechos
humanos

A t : Escucha y responde las
spectos a ® La oportunidad con la que le preocupaciones y necesidades

potencializar entregan la factura de las personas

Es amable, cdlida y respetuosa

® Claridad de FACTURA:

ASpECtOS d ® Las alternativas ofrecidas de E;?L'::Lii?og:: genera sus consumos, valores por servicio
lugares y medios de pago de la ® La calidad de la Energia y fechas de pago
mantener Que aporta al desarrollo de su g

® Conveniencia de fechas de
PAGO

factura

ciudad
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COMPORTAMIENTO
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Cb ec ' Ipsos Loyalty
Cmm

Barreras de Pago

Indicador Neto de Evolucion

La falta de dinero 27% @ Mues‘t‘ra Ié fﬂifer(?ncia SNte
la calificacidn bajay la alta
La lejania entre su hogar y el punto de pago 19% @
El alto costo del servicio 24% @
Las alternativas de medios disponibles para realizar el pago = 16% @
El mal funcionamiento del servicio | 16% @
osaasosaue e eners g e sl o s [ o

Alto ® Medio H Bajo

131 2015 Ipsos. P29. ¢{Qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta con que las siguientes situaciones podrian hacer que en su GAME CHANGERS E
hogar no pagaran de manera oportuna los servicios que usted tiene contratados?



Cb ec ' Ipsos Loyalty

Barreras de Pago

Indicador Neto de Evolucion

La falta de dinero 31% @ Mues‘t‘ra Ié fﬂifer(?ncia SNEe
la calificacidn bajay la alta
La lejania entre su hogar y el punto de pago | 14% @
El alto costo del servicio 28% @
Las alternativas de medios disponibles para realizar el pago | 14%
El mal funcionamiento del servicio | 13% @
saosaueeners s ool o [ I 2

Alto ® Medio H Bajo
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hogar no pagaran de manera oportuna los servicios que usted tiene contratados?



Cb ec ' Ipsos Loyalty

Barreras de Pago

Indicador Neto de Evolucion

La falta de dinero 26% @ Mues‘t‘ra Ié fﬂifer(?ncia SNEe
la calificacidn bajay la alta
La lejania entre su hogar y el punto de pago | 13% @
El alto costo del servicio 18% @
Las alternativas de medios disponibles para realizar el pago | 16% @
El mal funcionamiento del servicio | 13% @
smosaeeamen e anngad sl [ion D ©

Alto ® Medio H Bajo
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Barreras de Pago

Indicador Neto de Evolucion

La falta de dinero | 14% Mues‘t‘ra Ié fﬂifer(?ncia SNte
la calificacidn bajay la alta
La lejania entre su hogar y el punto de pago 5%#
El alto costo del servicio 19% @
Las alternativas de medios disponibles para realizar el pago | 14% @
El mal funcionamiento del servicio 24% @
samosaue eners e swenad oo sk S N D

Alto ® Medio H Bajo

134 2015 Ipsos. P29. {Qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta con que las siguientes situaciones podrian hacer que en su GAME CHANGERS E

hogar no pagaran de manera oportuna los servicios que usted tiene contratados?
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Tradicional

Barreras de Pago

Indicador Neto de Evolucion

La falta de dinero 19% @ Mues‘t‘ra Ié fﬂifer(?ncia SNEe
la calificacidn bajay la alta
La lejania entre su hogar y el punto de pago | 13% @
El alto costo del servicio 17% @
Las alternativas de medios disponibles para realizar el pago 19%
El mal funcionamiento del servicio | 17% @
saosaueegenes s oot dox [ A 2

Alto ® Medio H Bajo
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hogar no pagaran de manera oportuna los servicios que usted tiene contratados?
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Contactos

Andres Torres Maria Eugenia Mejia
Gerente de Cuentas

Gerente de Proyectos

= Jeyson.Torres@ipsos.com B2 Mariaeugenia.mejia@ipsos.com
\§ +571-3769400 \§ +574-3122090

GAME CHANGERS Ipsos

143 © 2015 Ipsos.



