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SERVICIO AL USUARIO @‘“1"5"”““ \/ del Caribe

Con el objetivo de monitorear el cumplimiento de uno de los valores corporativos de Gases del Caribe, el
de Servicio al cliente, en conjunto con Inpsicon Ltda., se evalua la percepcion de los Usuarios. El resultado
de investigacion cuantitativa, se realiza con usuarios de siete segmentos de interés: Ventas, facturacién,
Brilla, Servicios varios, instalacion por primera vez y revision peridédica.

Para la recoleccion de la informacion, se encuestd via telefonica a Usuarios que cumplieron con criterio de
inclusion. Periodo: meses de julio, agosto y septiembre de 2018, la muestra lograda a corte de diciembre de
2018 fue de n=1154, de los departamentos de Afldntico, Cesar y Magdalena.

Las variables de estudio son: Calidad, satisfaccion con el servicio al cliente, necesidades del Usuario,
percepciones respecto a Gases del Caribe, expectativas, efectividad de canales de comunicacion y
satisfaccion con las areas evaluadas.

Es muy positivo encontrar correspondencia entre los estudios de calidad de servicio (Barranqguilla Coémo
Vamos) en los que Gases del Caribe se destaca consecutivamente como la mejor empresa de servicios
puUblicos.

Importante resultado del presente estudio, en un n= 1154 personas encuestadas, Gases del Caribe se
percibe como la empresa que les ofrece el mejor Servicio al Cliente (90,9%), el TTIB de 92.6% logrado al
preguntar 3Cudl es su satisfaccion general con la calidad de servicio que recibe de la empresa Gases del
Caribe? . No menos importante es que el 96.5% relacionen a la empresa con el mejoramiento en calidad
de vida y destacable que en un 95.8% de los casos se cumplan las expectativas de servicio que tienen. El
temma de mantenimiento, facturacion, y migracién a cultura digital en el servicio deben ser analizados con
detalle, hay oportunidades de mejora.



PREGUNTA PROBLEMA

SERVICIO AL USUARIO - Odé?*c‘:sa?is,bs

sCudl es el nivel de satisfaccion que tienen los clientes, con el Servicio y la Atencidén ofrecida por Gases del
Caribe?

5Como lograr la prestacion de un Servicio al Cliente diferencial que cumpla con las necesidades de los clientes
de Gases del Caribe?

sCudles son las expectativas que fienen los clientes, con respecto a la prestacion del servicio de Gases del
Caribe?

sQué estrategias de relacionamiento se pueden implementar en Gases del Caribe para ofrecer un servicio con
valor diferencial y con altos estdndares de calidad?



OBJETIVOS

SERVICIO AL USUARIO - Odé?*c‘:sa?is,bs

Objetivo general:
Evaluar transversalmente el Servicio y Atencion que ofrece Gases del Caribe a sus usuarios, en los tres departamentos
donde opera: Atldntico, Magdalena y Cesar.

Objetivos especificos:

Conocer el nivel de satisfaccion que tienen los clientes Gases del Caribe. con la calidad del Servicio y Atencion,
ofrecida/recibida.

|ldentificar las necesidades, percepciones y expectativas que tienen los clientes de Gases del Caribe, con respecto
a la prestacion del servicio.

Sugerir estrategias de relacionamiento de Gases del Caribe para ofrecer un servicio con valor diferencial y con
altos estGndares de calidad.



SEGMENTOS
SERVICIO AL USUARIO  n= 1154 @ Inpercon- bdéf?:sa?fb.g

. Instalacién por -
Facturacion primera vez Mantenimiento

Revision Servicios
segura varios

VARIABLES: satisfaccion con el servicio al cliente, necesidades del Usuario, percepciones respecto a Gases
del Caribe, expectativas del Usuario, efectividad de canales de comunicacion y satisfaccion con las
dreas evaluadas.
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FICHA TECNICA @ +

SERVICIO AL USUARIO

., . MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
Titulo del estudio , )
Periodo: 2018

Tipo de estudio Cuantitativo

Tipo de muestreo Intencional. Usuarios que cumplan con criterio de inclusion

Calidad y satisfaccion con el servicio al cliente, necesidades, percepciones, expectativas,

Variables de estudio . . o X > o
canales efectivos de comunicacién y satisfaccion con los distintos segmentos evaluados

Usuarios de Gases del Caribe, que estuvieron en contacto en los meses de julio, agosto y

Poblacion septiembre de 2018, de los departamentos de Atldntico, Cesar y Magdalena

Muestra n= 1154
Fecha de recoleccion de daftos | Noviembre y diciembre de 2018
Instfrumento Ajustado por Jefes de drea - Diap #8

Procesamiento de datos Diciembre de 2019 - enero de 2019 con el Software estadistico SPSS



INSTRUMENTO

SERVICIO AL USUARIO

Ingtrumenio §7: Encuesta semisgtnacturada — W02 - 2013

IRSTRUMENTD DIRIZID0 & CLIERTES DE GASES DEL CARBE

COMSENTIMIENTO INFORMADO: Inpsicon Lida., ha sido corérata por Gases del Carbe, pars el desamlic
de un estudio que permits Evaluar |a calidad del servicie ofrecido 2 les usuarios y ampliar los niveles de
=atiafaccion de estos. Mofvo por el cusl solicitamos su awiorzaciin y consenfimiento para participar de
maness voluriaha en el presente eshadic.

Gracias por su colaboracion, sera breve respander |as preguntas, nos tomard aproximadaments 3 minuios.
Gararifizamos que toda la informacion suministrada sers manejads con sbeohits confidencialidad, sus datos
personales no sersn publicados mi revalados, como lo estsblece la Lay 1581 de 2042. Bl invesfigador s
hace responsable de |3 custodia y prvacidad de los mismos.

iAospta Ud paricipar? Si__ Mo

PROTOGOLO DE PRESENTAGION: Minombre 25.... Porfavor tenga em cuenta qus no hay respuestas ni
bwenas, ri malas, su apiricn es valiosa y dessamos comocera.

1. ;Cudles la empresa de sewicios publicos en la que Ud. rechbs la MEJOR atencicn?
3. Eleciricaribe
b Trpled

Gases dal Carbe

| Veslia (Santa Marts)

Endupar

Otrar

e oa e

2 Indique ;Cusl es su safisfaccitn general con a calidad de senicio que recibe de fa empresa
Gases ded Carba? En una escala de 1 3 5, donde 1 sigifica muy insafisfecho, 2 msafisfecho, 3 ni
satisfecho ni insafisfecho, 4 satisfecho y 5 muy satisfecho.

1. Muy insatisfech |2. i -3;””‘5'“"“‘ 4. Safisfecho | 5. Muy satisfecho
3. ;Gases del Caribe ha contribuido & mejorar su calidad de vida y la de su Familia? Si__ Mo
24 ;Porqué?
4 ;5= cumplen las sxpactaiivas gue Ud. fiene con [3 prestacion del senicio de Gases del Carbse? 5i
__No__ Forqué
5. Cul es sunivel de satisfaccitn con los sigui CG 35 Isciorados con el g
recibe de Gases del Caribe. En una escala de 1 a 5 [Donde 1 es Muy irsatisfecho, 2 Insatisfzcha,
3 Ni safisfecho ni insatisiecho, 4 Satisfecho v 3 Muy satisizcha)
Ham 112 3 | 4]5] NiA
3. Safisfaccion con la atencion ala clisnts, ofrecida por Gases
del Caribe en las oficnas.
B, Sai=actian con 3 caldad ds producto 8 gas domiciians,
ofecido por Gases del Cadbe

©. Tiempo de espers, desde que lega a Oficivas o canales
de cortacto de Gases del Cadbe, hasta gus es sferdido

Mofs Se pide especificar gus canal evalia e Usuarin.

Ingtrumenio i1: Encaesta semisstructurada — V02 - 2013

8

d. Tiempa de respuesta & sus solicihudes, psticiones, quejas
reclamas.

iPar cudl de los siguentes medics prefiene comuricarse con Gasas del Carbe®
3. Personalments en oficinas

b, Teléfno

c. Pagirawsb

d. Erwvio de cardafax

=, Cotren electrinics [ Hoy ma es un medic de atencidn]
% MNo== hacomenicade

g. Oto

6.1, ;Cudl fue el dtima motivo por &l que se comuricd con Gases del Cafbe?

T

En &l 5o 2048, en su Famiia 2l consums de aimentos preparados ex caza ha:
Bumertado, Dizminuida Pamansce igual,

iEnelp aha L. hair iz a la pagir 4 da Gases del Carbe 5 Ne Si
Ia respussta s “5F
91 iOwé  mofvo  sw wiEsita a 1@ wsh  de  Gases  del  Caribe?

9.2 Le gustaria aer parte da un aquipo de personas que sedian entrenadas por Gases del Carbe
=n sus oficinas pars =l manejo de consultas, peficionzs v & pago electrinico por la web de Gasas
del Caribe

Si__ No__ Porqué

QuE informiacion adicional & 15 que ya recibe, |e qusiaria recbir de Gases del Carbe?

0.1 24 trewes de qué medio?

. Ademas de la prestacion de semvicie de gas natursl domicilado ;Oue ofra actvidad conoce que

resliza Gases del Carbe?

. Enuna escala de 0 a 10, dords 0 &= "Muy improbable” y 10 "Defiitivamarés lo recomendania”, por
favor indique ;Qwé tan probable es gque Usted recomiende Gases del Caribe 8 ofrss
personas?, 17.1 ;Por gué?.

Gases
Inp=icon- (P gel Caribe

Instrumento general, ajustado
y aprobado por Equipo Gases
del Caribe y Equipo Inpsicon,
en 2018.
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RESULTADOS GENERALES B 6
) Inpsicon.

SERVICIO AL USUARIO

n=1154

Atlantico, Cesar y Magdalena

VARIABLES: Calidad y satisfaccion con el servicio al cliente, necesidades, percepciones
sobre Gases del Caribe, expectativas, efectividad de canales de comunicaciony
satisfaccion con las dreas evaluados.




SERVICIO-ATENCION @ npocon. (4,55

SERVICIO AL USUARIO del Caribe

1. ¢ Cual es la empresa de servicios publicos en la que
Ud. recibe la MEJOR atencidn?

%

Gases del Caribe — 909

Otros . 5,7 i
) DESTACADO: Excelente
Tiple A | 1,6 posicionamiento y

favorabilidad de Gases
del Caribe, la gestion es

Electricaribe | 1,0 reconocida por los
usuarios.
Veolia | 0,4
Endupar | 0,3

Nota: sugerimos para futuros reformular esta pregunta para

hacer analisis comparativo mas exhaustivos
n=1154



SATISFACCION CON EL SERVICIO

Gases
SERVICIO AL USUARIO Inpeicon. 6del Caribe
2. Indique ¢ Cual es su satisfaccion general con la calidad de 2.1 En caso de respuesta negativa (Muy insatisfecho o
servicio que recibe de la empresa Gases del Caribe? insatisfecho) indique ¢;,Por qué da esa calificacion?
% %

Muy satisfecho — 61,3 Cobros injustificados — 23,5

No han instalado el servicio _
92,6% Geges o
Satisfecho _ 31,3 970
No responde _ 11,8
Mala atenciéon [N 118
I 3.9
Ofros [N 118
Altos costos [N 118

Son ladrones 8.8
Insatisfecho F 1,5

Ni satisfecho ni insatisfecho

Muy insatisfeho I 1.9 I

n=1154 n= 48



SATISFACCION CON EL SERVICIO

Gases
SERVICIO AL USUARIO Inpsicon.. bde, Eibe
3. ;Gases del Caribe ha contribuido a mejorar su calidad de 4. ¢Se cumplen las expectativas que Ud. tiene con la

vida y la de su Familia? prestacion del servicio de Gases del Caribe?

%
%

Si 96,5 . . 95,8
Excelencia Gases del Caribe

No 3,5 No 4,2

n= 1154




SATISFACCION CON EL SERVICIO
SERVICIO AL USUARIO @ Inp=1=on- 6::3?:2?%

5. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con el servicio que recibe de
Gases del Caribe?

%

B Muy insatisfecho  mInsatisfecho  ®m Nisatisfecho niinsatisfecho  mSatisfecho  m Muy satisfecho

72,8

70,0 ' 68,3 69.5

23,0 22,1 23.7 20,0

20 13 37 12 09 30 18 10 2 28 28 50
I
a. Satisfaccidn con la atencion a la b. Satisfaccion con la calidad del c. Tiempo de espera, desde que llega a d. Tiempo de respuesta a sus solicitudes,
cliente, ofrecida por Gases del Caribe  producto de gas domiciliario, ofrecido Oficinas o canales de contacto de peticiones, quejas y reclamos.
en las oficinas por Gases del Caribe Gases del Caribe, hasta que es atendido
TTB 93,0 94,9 92,0 89.5

n= 1154
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CANALES DE COMUNICACION @ Inp-con- 6

SERVICIO AL USUARIO

7. En el afo 2018, en su Familia el consumo de

6. ¢ Por cual de los siguientes medios prefiere .
alimentos preparados en casa ha:

comunicarse con Gases del Caribe?

%
%

Teléfono 63,4

Disminuyd 83.3

Personalmente en oficinas

No se ha comunicado

Aumento

. ]]Ié

PAgina web

Correo electronico

Permanece igual 51

Otros

Envio de carta/fax

n= 1154




CANALES DE COMUNICACION

SERVICIO AL USUARIO

8. ¢ En el presente afio Ud. ha ingresado a la pagina
web de Gases del Caribe?

%

Si
3%

n= 1154

Gases
Inpsicon.. Odel Caribe

8.1 ¢ Qué motivo su visita a la web de Gases del
Caribe?

%

Informacién Cupo Brilla _ 25,0
Pago electréonico _ 21,4

Informacioén de pagos

Mirar la factura

Informacidn sobre revision - 71
periddica ’
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CANALES DE COMUNICACION D) Inpeicon 6

SERVICIO AL USUARIO

10. Ademas de la prestacion de servicio de gas natural domiciliario
¢, Qué otra actividad conoce que realiza Gases del Caribe?
%

Cupo Brilla 63,5 *
No sabe/no responde
Creditos

Cupo Brilla y la Fundacion
Seguros

Cupo Brilla y seguros
Servicio de gas
Mantenimientos/revisién
Gas vehicular

Capacitaciones

La Fundacién

n=1154




CANALES DE COMUNICACION
SERVICIO AL USUARIO @ Inp=1<on- 6::3?:2?%

10.1 ¢ Le gustaria ser parte de un equipo de personas que serian entrenadas 10.2 ¢ Por qué?

por Gases del Caribe, para el manejo de consultas, peticiones y el pago
electrénico, en las oficinas de Gases del Caribe? %

%

No, porgue no fengo tiempo 57,3

No me interesa

Si, para conocer y aprender sobre la

79.2
empresa

Si, pero no puedo
Si, me gusta ayudar a las personas
Si, porque es un ingreso econdémico
Si 20,8
Oftros

Si, me parece interesante

Nota: Se pueden explorar otras alternativas de No, por cuestiones de salud
n=1154 vinculacion en proximos estudios




INDICE DE RECOMENDACION- NPS
SERVICIO AL USUARIO

11. En una escala de 0 a 10, donde 0 es "Muy improbable" y 10 "Definitivamente
lo recomendaria", por favor indique ¢Qué tan probable es que Usted recomiende
Gases del Caribe a otras personas?

Defractores
Pasivos 56 49
Promotores 1040 90,0

EI NPS global, para el tfrimestre evaluado es
de: 84,0 en una escala de -0 a 100.

n=1154

Gases
|ﬂ1"3' <on. 6del Caribe

11.1 ¢ Por qué da calificacion anterior?

El servicio

No he tenido problema con la
empresa

Es una buena empresa
Eficiencia

Exclencia general

No recomendaria esta empresa
Falta de atenciéon

Problemas de costos

Economia

Calidad

Oftros

%

72,9

7.3

5.1

3.0

2,6

1.6

1.5

1.5

1.2




INDICE DE RECOMENDACION- NPS
SERVICIO AL USUARIO |“’F‘5'¢°“*- 6::3?:2?%

Resultado comparativo

84,0
/

t*

NPS 2017 NPS 2018
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