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Metodologia

Poblacion eHombres y mujeres mayores de 18 afios con teléfono en el hogar, residentes en las
Objetivo ciudades a lo largo de todo Chile, con un minimo de 100.000 habitantes.

Metodologia de  <Entrevista telefonica estructurada

Terreno eEscala de evaluacion 1 “Alta Insatisfaccion” - 7 “Alta Satisfaccion®
Fecha de eResultados sectoriales: agosto a diciembre de 20XX.
Terreno eResultados a nivel marca: marzo a diciembre 20XX.

SEMESTRAL
Error
Empresa x 300 5,7
EmpresaY 300 5,7
Empresa Z 300 5,7
Empresa A 300 5,7

TOTAL 600 4,0 300 5,7

Muestra y
margen de error

* Criterio de varianza maxima y un intervalo de 95% de confianza
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Caracteristicas de la Muestra

Base Clientes SECTOR XXX: 600 entrevistados

18,7%

20,1%

30,4%

Sexo

33,6%

24,4%

36,7%

25,1%
58,9%
mABC1 = Menor que 30
EmC2 m30-44
mC3 41,1% m45 - 59
D-E 60 o mas

*GSE: Construido a partir del nivel de
estudios y trabajo del Jefe de Hogar. ® Hombre m Mujer
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Analisis de correspondencia segiin marcas
Base Clientes SECTOR XXX: 600 entrevistados

0,3

0,2

0,1

F2 (8,84 %)

Grafico simétrico
(ejesF1y F2:95,33 %)

F1 (86,50 %)
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Evolucion de la Satisfaccion con el servicio entregado
Base Clientes SECTOR XXX: 600 entrevistados

100% 1

90% 9

80% 1

70% <

60% 1

50% ¢

40% 1

30% 9

20% ¢

10% ¢

0%

-10% 9

-20% 9

-30% 1

-40%

-50% ¢

60’4 63,7 61’4 65,0 65,8 62,0 64’5
53,9 51,0
2,
4, i i
-9,3 -11,2 -9,3 -11,5 - -
-15,8 ’ ’ -16,7 -18,3 125 24

20-2006 1°-2007 2°-2007 1°-2008 2°-2008 1°-2009 2°-2009 1°-2010 2°-2010

F 1 EXCELENCIA mmm DEFICIENCIA —o— SAT. NETA
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Satisfaccion Neta con el Servicio, segin Género
Base Clientes SECTOR XXX: 600 entrevistados

100% -
90% 1
80% 1
70% 1
60% 1
50% 4
40% -

30% 1

20% 4

100/0 T T T 1 1 L L L
2°0-2006 1°0-2007 20-2007 10-2008 20-2008 1°0-2009 20-2009 10-2010 20-2010

—=— Hombre —o— Mujer

------ Satisfaccion Neta Sector 2°-2010
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Satisfaccion Neta con el Servicio, segin GSE
Base Clientes SECTOR XXX: 600 entrevistados

100% -

90% 1

80% 1

70% 4

60%o 1

50% 1

40%o

30% 1

20% 4

10%

2°-2006 1°-2007 20-2007

—4— ABC1
Satisfaccion Neta Sector 2°-2010

1°-2008

—a—C2

2°-2008

1°-2009

C3

2°-2009

1°-2010 20-2010

——D
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Satisfaccion Neta con el Servicio, segin Edad
Base Clientes SECTOR XXX: 600 entrevistados
100% -
90% -
80% -
70% 4
60% -
50% 4
40% <
30% -

20% -

10% T T T T T T T T 1
2°0-2006 10-2007 20-2007 10-2008 2°0-2008 1°-2009 2°0-2009 10-2010 2°0-2010

—=— Menor que 30 -u-30-44 —=—-45-59 —=— 60 0 mas

------ Satisfaccion Neta Sector 2°-2010
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Evolucion de la Satisfaccion dado Precio
Base Clientes SECTOR XXX: 600 entrevistados

La satisfaccibn dado precio aumenta en relacion al

semestre anterior, sin embargo continua siendo un

100% 1 sector considerado poco conveniente.

90% 4
80%
70% ¢

59,1 55,3

60% 9
50% ¢

40% <

30% ¢
20% 9
10% ¢

0%

-10% 4
-20% 4
30%q 20,7

-40% 1

-26,1 -25,9

-50% “

20-2006 1°-2007 2°-2007 1°-2008 2°-2008 1°-2009 2°-2009 1°-2010 2°-2010

E 1 EXCELENCIA mm DEFICIENCIA —6—EVAL. NETA
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Evolucion Castigo de la Satisfaccion por el Precio*
Base Clientes SECTOR XXX: 600 entrevistados

50% -
La Tasa de Impacto en la satisfaccidon dado precio
se mantiene respecto a la medicidn anterior.
40% -
30% -
20% -
0% v v
0% T T T T T T T T 1

2°0-2006 1°-2007 2°0-2007 10-2008 20-2008 1°-2009 2°-2009 10-2010 2°0-2010

*Tasa de Impacto de Satisfacciéon dado Precio: definida como la diferencia porcentual entre la satisfaccion y valor
(satisfaccién dado precio); es decir, una medicidon de cudnto castiga a la satisfaccién el precio.
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Satisfaccion dado Precio
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Mapa de Satisfaccion Valor (Satisfaccion dado Precio)

Para Ambos Parametros se Presentan los valores netos (% de notas 6 y 7 menos % de notas 1 a 4)

65 -
O R
i El sector XXX
55 - | aumento sus niveles
de satisfaccion dado
MEDICION ; precio respecto a la
45 10-2007 | © _ (0 mediciér),anterior.
S — O En relaglon al
------------------------------------- \\e promedio de los
35 4 10- 2008 | © 0 @ sectores de
20-2008 | @ Bt membresia el sector
102009 | © RAERe XXX se ubica en el
o5 20 -2009 | ® /// // i limite en el
10-2010 | @ e .’ : cuadrante superior
3010 <’ e | izquierdo
i 16, R considerado como
15 ‘.- O | un servicio no
! satisfactorio y de
i alto costo.
S 1 Servicio No Satisfactorio ' Servicio Satisfactorio
Y Alto Costo | Y Alto Costo
5 0 10 20 30 40 50 60 70

SATISFACCIéN Promedio Membresia
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Tasa de Problemas*

% Si

20% - medicion anterior aumento
significativamente.

La tasa de problemas respecto a la

15% A 14,2

13,9

10%

5%

0%

20-2006 10-2007 20-2007 10-2008 20-2008 10-2009 20-2009 10-2010 20-2010
—

*Tasa de Problemas: definida como el porcentaje de clientes que manifiesta haber tenido problemas.
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Evolucion Gestion de Problemas

% Si

100% -
90% A
80% -
70% 1 63,2 65,6 63,0

60% -

50% A

40% - 38,3

30% { 25,7

20% -

o/ -
10% 111 13,0 12,0

7,9 8,5

00/0 T T T T T T T T
20-2006 10-2007 20-2007 10-2008 20-2008 10-2009 20-2009 10-2010 20-2010

—¢— Si solucionaron -B- No solucionaron —4—- No comunico
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Satisfaccion segiin experiencia de problemas
Base Clientes SECTOR XXX: 600 entrevistados

La Tasa de Tolerancia a Problemas

100-(69,9-16,7) es de 46,7%.
100% -

90% -
80% -
70% - 64,5
60% -
50% -
40% -
30% <
20% -
10% -

0% -
-10% 4
-20% - -12,4
-30% -
-40% -
-50% -

69,9

16,7

-40,0

Satisfaccion General Servicio AFP Con Problemas (N=60) Sin Problemas (N=540)
(N=600)

11 Satisfaccion H Insatisfaccion ¢ Sat. Neta

*Tasa de Tolerancia a Problemas: definida como baja porcentual de la satisfaccién de los clientes sin problemas, producto de
la existencia de problemas.
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Evolucion de Tolerancia a los Problemas en Satisfaccion
Base Clientes SECTOR XXX: 600 entrevistados

En relacién a la medicidn anterior, el nivel de tolerancia de los
100% -

clientes ante los problemas disminuye.

90% -

80% 1

70% -

60% ¢

50% ¢

40% A

30% ¢

20% -

10% -

0% ) ) ) ) ) ) ) )

2°-2006 1°-2007 20-2007 1°0-2008 2°0-2008 10-2009 2°-2009 1°-2010 2°-2010

* Tolerancia: 100 — (Satisfaccion sin problemas — Satisfaccion con problemas)
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Satisfaccion Neta — Reclamos y su Solucion

Muestra la distribucion de la satisfaccion neta de los Clientes a partir de posibles instancias de problemas
con el servicio y su solucion
Base Clientes SECTOR XXX

60,7
60% - 52.1
4

-15,4
-30% o -23,3

-38,2

Total AFP (N=600) Sin Problemas Con Problemas No Comunicaron su Solucionaron su NO Solucionaron su
(N=540) (N=60) Problema (N=13) Problema (N=13) Problema (N=34)
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Intencion de Recomendacion

éCudl de las siguientes frases describe mejor su posicion frente a recomendar a gente como Ud., la
EMPRESA XXX de la cual usted es cliente actualmente?

100% 1 Se observa un aumento estadisticamente significativo
90% 1 en la recomendacion psitiva en relacion a la medicion
80% 4 anterior.

70% <
60%

50,0

50%

40% 1

30% 9

20% 1

10% 1

0%

-10% 1

-20% 1

-30% 9

-40% 9

-50% -

20-2006 1°-2007 2°-2007 1°-2008 2°-2008 1°-2009 2°-2009 1°-2010 2°-2010

F 1 Recomendaria Positivamente mmm Recomendaria Negativamente ——o— Recomendacion Neta
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Intencion de Cambio

Pensando en los ultimos 12 meses, {qué intencion tiene usted de cambiarse y dejar de ser cliente de esta
empresa?

Aumentan los indicadores para la intencion de cambio en
relacion a la medicion anterior.

100% ¢
90% 1
80% 1
70% <

60% 1

50% 1
40% <
30% 9
20% 9
10% 4

0%

-10% 9

2%l g6  -166  -156 >3 139 462 .64  -171
-30% 9

-40% 4

-50% -

20-2006 1°-2007 2°-2007 1°-2008 2°-2008 1°-2009 2°-2009 1°-2010 2°-2010

F 1 Baja Intencion B Alta Intencion —&—Intencion Neta
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Mapa de Relacion Recompra/Recomendacion Positiva
Ambas medidas entregadas en porcentajes
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Baja Intencion ' Baja Intencion
de Cambio de Cambio y alta :
y baja B - o ' Recomendacion Los niveles de
Recomendacion -~ ® 1 . s
i é g. - ' recomendacion
~-_. positiva e intencién
_____________________________________________________________________ de cambio
_ i aumentaron
MEDICION | respecto a la
10-2007 | © medicion anterior. En
i : relacion al promedi
2007 | © . elacion al pro edio
) : de las industrias de
0. ! ’
19 - 2008 | membresia, el sector
] 20-2008 | @ | XXX se mantiene en
10-2009 | © | el cuadrante superior
20-2009 | ® | izquierdo,
i 10-2010 | @ | caracterizandose
30 - 2010 | como un sec_t’or con
| baja intencion de
| | cambio y baja
Alta Intencion : recomendacion.
de Cambio Alta Intencion de
y baja . . Cambio y alta
Recomendacion ecomendacion
0 10 20 30 40 50 60 70

Recomendacion positiva

--+-- Promedio Membresia
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Evolucion de Tolerancia a los Problemas en Recomendacion

Positiva
Base Clientes SECTOR XXX: 600 entrevistados

100% -
90% 1
80% -
70% A
60% A

50% -

La tolerancia se mantiene, es decir el nivel de
recomendacion positiva de los clientes ante

40% -

30% - problemas se afecta en igual magnitud en relacion
al periodo anterior.

20% -

10% -

0% ) ) ) ) ) ) ) )

2°-2006 10-2007 20-2007 10-2008 2°-2008 10-2009 2°-2009 1°0-2010 2°0-2010

* Tolerancia: 100 — (Recomendacion positiva sin problemas — Recomendacion positiva con problemas)
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Evolucion de Tolerancia a los Problemas en Intencion de

Cambio
Base Clientes SECTOR XXX: 600 entrevistados

100% -
90% A
80% 1
70% ¢
60% -
50% -
40% A

La tolerancia disminuye, es decir la intencién de
30% -

cambio de los clientes ante problemas se afecta en
20% - mayor magnitud que en el periodo anterior.

10% -

0% ) ) ) ) ) ) ) )

2°-2006 1°-2007 20-2007 1°-2008 2°-2008 1°-2009 2°-2009 1°-2010 2°0-2010

* Tolerancia: 100 - (Baja intencion de cambio sin problemas — Baja intencion de cambio con problemas)
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Clasificacion de la Cartera de clientes

NIVEL DE SATISFACCION
6 7
ﬁ
3 T ist
= erroristia
2 Son los clientes que han vivido una mala experiencia
[ con el servicio de la empresa, que transmiten su .
:tl frustracién a su circulo social y aprovecharan cualquier Mercenario
H oportunidad para abandonar la empresa.
IT]
(a]
m
S Peregrino
=]
=

Son los clientes que
desafian la regla
satisfaccion/lealtad. Son los
buscadores de precio,
compradores por impulso,
seguidores de la moda, o
que siempre buscan algo a
cambio. No desarrollan
lealtad con ninguna
empresa.

Son los clientes que
estan en un territorio de
transito hacia la plenitud
de la satisfaccion y la
lealtad. Son potenciales
apostoles, donde sus
carencias pueden pasar
por aspectos
emocionales y/o
funcionales. Es un
segmento atractivo para
la empresa.

Son los clientes cuya experiencia con el
servicio sobrepasa sus expectativas, y

que informan a otros la calidad de esta
experiencia (referencias).

* Nivel de Lealtad (L2): Se construye a partir
de la permanencia y la recomendacion.
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Clasificacion de la Cartera de Clientes

Muestra la distribucion de clientes en las categorias construidas a partir de los indicadores de lealtad y
satisfaccion
Base Clientes SECTOR XXX

100% 1 = Apostol mPeregrino = Mercenario Rehén mTerroristas # Indice de Sanidad
90% 1
80% 1
70% 1
60% 1
50% 1
40% 1
30% 1
20% 1
10% 1

0% 1
-9 -8 -7 -6 -

-7 -6 -6 -10 -12

-10% 9

-20% 1

-30% 1

-40% 1

-50% *
2°-2006 10-2007 2°-2007 10-2008 2°-2008 1°-2009 2°-2009 10-2010 2°-2010

Indice de Sanidad = (Apéstoles + Peregrino) - (Terroristas+Rehenes+ Mercenarios)



Clasificacion de la Cartera de Clientes por Sectores

Muestra la distribucion de clientes en las categorias construidas a partir de los indicadores de lealtad y
satisfaccion

Base Clientes Sectores de Membresia

SECTOR | SECTOR | secTor | sector | sector | sector [SESTOR| sector | sector | sector | sector | sector | sector | sector

Terrorista 8,4 12,8 148 (104 | 11,7 | 11,8 | 9,7 | 13,1 | 146 | 12,5 | 20,0 | 18,1 23,6 | 25,0

Rehén 0,0 1,1 1,3 4,2 3,3 1,4 166 | 3,3 2,5 4,6 2,0 3,2 1,1 4,2
Mercenario | 8,4 1,3 3,9 4,6 54 91 (42| 51 53 3,8 6,1 9,9 9,3 10,4
Pagano 2,8 9,4 9,7 11,3 | 10,1 7,5 |111,9]| 10,4 8,9 14,1 | 10,7 | 11,4 10,0 | 12,7
Peregrino 374 | 386 | 39,8 |43,1| 40,9 | 40,6 (39,2 40,4 | 384 | 41,0 | 39,0 33,1 39,1 | 30,8
Apéstol 42,1 | 36,3 30,1 | 25,2 | 27,7 | 29,2 |27,5( 27,3 | 29,5 | 22,7 | 20,1 | 23,9 16,4 | 15,5

Peregrino 794 | 749 | 699 | 684 | 68,6 | 69,8 (66,7 67,6 | 68,0 | 63,7 | 59,2 | 57,0 | 555 | 46,3

+ Apoéstol

gndi_fle :e 62,6 | 59,6 | 50,0 | 49,1 | 48,2 | 47,6 |46,2| 46,1 | 45,5 | 42,7 | 31,2 | 25,8 | 21,5 6,8
anida

INDICE DE SANIDAD*:

(Apostoles + Peregrinos)-(Terroristas + Rehenes + Mercenarios)
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Analisis por Marcas
SECTOR XXX

Indice Nacional de Satisfaccion de Consumidores
Segundo Semestre 2010
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Satisfaccion General con su empresa de...
Base Clientes SECTOR XXX: 1200 entrevistados

80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -
-10% -
-20% -
-30% A

-40% -

63,4

12,4 58
TOTAL SECTOR Empresa X
XXX

1 EXCELENCIA

65,7
L 4
.................. B3
-9,3
-18,6
Empresa Y Empresa Z Empresa A

B DEFICIENCIA ¢ SAT. NETA
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Satisfaccion dado Precio con su empresa de...
Base Clientes SECTOR XXX: 1200 entrevistados

80% -
70% -
60% -
50% <
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -
-10% -
-20% -
-30% -

-40% -

53,7

-17,6

TOTAL SECTOR
XXX

11 EXCELENCIA

-13,6

Empresa X

57,9

-16,1

Empresa Y

B DEFICIENCIA

-15,4

-25,3

Empresa Z Empresa A

¢ VALOR NETO



ﬂroﬂalldad

Intencion de Recomendacion

éCudl de las siguientes frases describe mejor su posicion frente a recomendar a gente como Ud. su
empresa de...?

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% -
10% -
0% -
-10% -
-20% -
-30% -
-40% -

54,0

TOTAL SECTOR

XXX Empresa X Empresa Y Empresa Z Empresa A

I1 Recomendaria Positivamente m Recomendaria Negativamente A Recomendacion Neta
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Intencion de Cambio

Pensando en los ultimos 12 meses, cqué intencion tiene usted de cambiarse de su empresa de.....?

80% -
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
-10%
-20%
-30%
-40%

-10,7

-14,4
-19,6

TOTAL SECTOR

XXX Empresa X Empresa Y Empresa Z Empresa A

11 Baja Intencion M Alta Intencion ¢ Intencion Neta



Tasa de Problemas con su empresa de...

4
FroCalidad

Base Clientes SECTOR XXX: 1200 entrevistados

20% -

15% -

10% -

5% -

0% -

13,6

9,7

7,0

54

TOTAL SECTOR
XXX

o

Empresa X

J

Empresa Y

Empresa Z

Empresa A
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Clasificacion de la Cartera de Clientes por Marcas

Muestra la distribucion de clientes en las categorias construidas a partir de los indicadores de lealtad y satisfaccion
Base Clientes SECTOR XXX

TERRORISTA 6,6 7,2 10,4 16,2
REHEN 5,7 6,0 7,7 9,3
MERCENARIO 5,4 8,0 6,9 3,7
PAGANO 12,6 12,1 11,3 15,2
PEREGRINO 41,0 38,4 35,9 35,4
APOSTOL 27,3 27,8 26,8 19,5
Apostoles y Peregrinos 68,3 66,2 62,7 54,9
indice de Sanidad 50,6 45,0 37,7 25,6
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Mapa Satisfaccion Valor (satisfaccion dado precio) por Marcas

Para Ambos Parametros se Presentan los Valores Netos (% de notas 6 y 7 menos % de notas 1 a 4)

65 T 1
Servicio NO Satisfactorio I Servicios Satisfactorios
Y Bajo Costo ! Precio Adecuado
o MarcaX i
55 - :
° e MarcayY !
'G e Marcaz i @
Q © MarcaA |
= 00 ®
(@) MEDICION CATEGORIA l 9\
S A N SRR v 4¢— L
@ 35 || 20072/ 20081 ) 5 2] @
! - 1
© 2008-1 / 2008-2 © S
| 7
g 2008-2 / 2009-1 ® [2] 1Y g} pid
N Vs
== 55 | 2000-1/2009-2 @ PSRN 3 o
9 < = I
o 2009-2 / 2010-1 ® /é IR ) ,l
O 2010-1 / 2010-2 & AL A7 I
-E 15 - ’6’ ’ e TN Il
hd Rt : S o ,
m g e' | ~ =
“n @ i
> 1 Servicio NO Satisfactorio : Servicios Satisfactorio y
y Alto Costo i Alto Costo
c S) 10 20 30 40 50 60 70

SATISFACCION Promedio Membresia
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Evolucion de Satisfaccion Neta

80
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20

2006-11/2007-1  2007-1/2007-11

2007-11/2008-1  2008-1/2008-1

Empresa Y

2008-11/2009-1  2009-1/2009-11

2009-11/2010-1  2010-1/2010-11
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Evolucion Satisfaccion dado Precio Neto

80
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20

2006-11/2007-1  2007-1/2007-11

2007-11/2008-1  2008-1/2008-1

Empresa Y
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2009-11/2010-1  2010-1/2010-11
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Evolucion Recomendacion Positiva
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2006-11/2007-1  2007-1/2007-11

2007-11/2008-1  2008-1/2008-1
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Evolucion Recomendacion Neta

80

60

40

20

2006-11/2007-1  2007-1/2007-11

2007-11/2008-1  2008-1/2008-1

Empresa Y

2008-11/2009-1  2009-1/2009-11

2009-11/2010-1  2010-1/2010-11
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Evolucion Intencion de Cambio Neto

80

60

40

20

2006-11/2007-1  2007-1/2007-11

2007-11/2008-1  2008-1/2008-I11

Empresa Y

2008-11/2009-1  2009-1/2009-11

2009-11/2010-1  2010-1/2010-I1
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Evolucion Tasa de Problemas

20

15 \

10 | D e |

O T T T T T T T

2006-11/2007-1  2007-1/2007-11  2007-11/2008-1  2008-1/2008-1  2008-11/2009-1  2009-1/2009-11  2009-11/2010-1  2010-1/2010-l1
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Evolucion de Tolerancia a los Problemas en Satisfaccion

100 ~
80 -
60 -

40 -

2 0 T T T T T T T 1
2006-11/2007-1  2007-1/2007-11  2007-11/2008-1  2008-1/2008-11  2008-11/2009-1  2009-1/2009-1  2009-11/2010-1  2010-1/2010-I1
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Evolucion de Tolerancia a los Problemas en Recomendacion Positiva

100 1
80 A
60 -

40 -

20 T T T T T T T 1
2006-11/2007-1  2007-1/2007-11  2007-11/2008-1  2008-1/2008-1  2008-11/2009-1 = 2009-1/2009-1  2009-11/2010-1  2010-1/2010-l1
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Evolucion de Tolerancia a los Problemas en Intencion de Cambio

100 ~
80 -
60 -

40 -

20 T T T T T T T 1
2006-11/2007-1  2007-1/2007-11  2007-11/2008-  2008-1/2008-1  2008-11/2009-1  2009-1/2009-I1  2009-11/2010-1  2010-1/2010-1
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Resultados Sectoriales
SECTOR XXX

Indice Nacional de Satisfaccion de Consumidores
Segundo Semestre 2010



