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Objetivos del Indice Nacional de Satisfaccion de Consumidores

e Promover el crecimiento sostenible de las empresas entregando informacién del
cliente y su percepcion respecto a la oferta de valor que reciben de las empresas en
los diferentes sectores del mercado.

e Motivar la gestion ejecutiva empresarial hacia un enfoque de excelencia
e Aumentar la competitividad del Pais

Satisfaccion Lealtad de
Clientes Clientes

Crecimiento sostenidoy
creacion de valor econdémico

Excelente Propuesta Lo que la

de Valor Percibida empresa quiere
Clientes controlar
4 Mas recursos
¥ disponibles

Procesos excelentes

. X Lo que esta “bajo
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el control” de la
empresa

Liderazgo

Satisfaccion y vinculacion Excelente Propuesta de
del personal (excelencia Valor percibida por el
en las personas) personal
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Metodologia

e Hombres y mujeres mayores de 18 afos con teléfono en el hogar, residentes en las

Poblacion Ob]etIVO ciudades a lo largo de todo Chile, con minimo de 100.000 habitantes.

» Entrevista telefénica estructurada
e Escala de evaluacion 1 “Alta Insatisfaccion” - 7 “Alta Satisfaccion"
e La distribucion de las muestras se auto ponderan por:

> Estrato

> Zona geografica

Metodologia de
Terreno

e Resultados sectoriales: agosto a diciembre de 2010.

Fecha de Terreno eResultados a nivel marca: marzo a diciembre de 2010.

Muestra y margen . Muestra : 21.209
de error e Margen de Error 0.7%



AFP

Sanitarias
Bancos

Banca Retail
Educacién
Energia Eléctrica
Estaciones de Servicio
Farmacias

Gas Cafieria

Gas Cilindro
Internet
Isapres/Fonasa

Mall
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Los sectores representados son:

Municipios

Prestadores de Salud
Servicios Publicos
Supermercados
Tarjetas de Crédito
Telefonia Fija

Telefonia Mévil

Tiendas por Departamento
Transporte Publico
Television Pagada
Cajas de Compensacién

Mejoramiento del Hogar

Criterio de seleccion de sectores:

» Sectores industriales de alta competencia
» Alta penetracion en la poblaciéon

» Alto numerd de clientes
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Representacion Grafica de Satisfaccion, Insatisfacciony
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I. Evolucion Satisfaccion Global con el Servicio

Base total clientes 21.209 entrevistados
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Evolucion Satisfaccion Dado Precio

Base total clientes 21.209 entrevistados
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Evolucion Recomendacion

Base total clientes 21.209 entrevistados
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Satisfaccion Global con el Servicio

En general, (Cudn satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade1 a7
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Satisfaccion Global con el Servicio
En general, (Cuadn satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade1 a7
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I1. Satisfaccion dado precio
Considerando los precios y/o tasas cobrados por ..., ¢Como evalia el servicio que recibe de ella?.
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Satisfaccion dado precio

Considerando los precios y/o tasas cobrados por ..., ¢Como evalia el servicio que recibe de ella?.
SEGUNDO SEMESTRE 2010
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Mapa Satisfaccion Valor (Satisfaccion dado Precio)

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

Para Ambos Parametros se Presentan los valores netos (% de notas 6 y 7 menos % de notas 1 a 4)
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II1. Resultados por Industria

En general, Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade 1a7
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Sectores de Servicios Domiciliarios

En general, (Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade 1a7
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Sectores de Telecomunicaciones

En general, (Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.
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Sectores Financieros

En general, (Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade 1a7
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Sectores de la Salud

En general, (Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade 1a7
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Sector Servicios Publicos y Municipios

En general, (Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade 1a7
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Sector Transporte Publico

En general, (Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade 1a7
SEGUNDO SEMESTRE 2010

90 -

504 -43,6

INSCII-2010 TRA!\JSPORTE Merval Biotren de Metro Transantiago
PUBLICO Concepcion



L B 4

Sector Educacion

En general, (Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade 1a7
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IV. Sectores con cambios Estadisticamente Significativos

A Satisfaccion Neta: 11-2010 v/S I-2010
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IV. Sectores con cambios Estadisticamente Significativos
A Valor Neto: 11-2010 v/s 1-2010
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Mapa Satisfaccion Valor (Satisfaccion dado Precio)

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

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

TARJETA DE CREDITO

65 1 :
Servicio NO satisfactorio Servicios Satisfactorios
Y Bajo Costo y Precio Adecuado
Q , i
(@) 55 + MEDICION !
‘d_) 10-2007 | €) :
e 20-2007 | @
_8 45 1 10-2008 | © penenna,
(1] 20-2008 | @ JCTTo ‘ :
S — KA 9 -------
35 10-2000 | © BT (1) :
~g 20-2000 | ® SR g T
lg 10 -2010 0 é. Ee ik"
_ 20 - 2010 g
8 > :
2 |
) !
g e
5 1 Servicio NO Satisfactorio | Servicios Satisfactorio
y Alto Costo ! y Alto Costo
T T T T T T T T
) 10 20 30 40 50 60 70

-5 -

Promedio Membresia SATISFACCIéN



ﬂroﬂalldad .

Mapa Satisfaccion Valor (Satisfaccion dado Precio)

Para Ambos Parametros se P[esentan los valores netos (% de notas 6 y 7 menos % de notas 1 a 4)
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Mapa Satisfaccion Valor (Satisfaccion dado Precio)

Para Ambos Parametros se Presentan los valores netos (% de notas 6 y 7 menos % de
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Mapa Satisfaccion Valor (Satisfaccion dado Precio)

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

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

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

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

ESTACIONES DE SERVICIO
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Mapa Satisfaccion Valor (Satisfaccion dado Precio)

Para Ambos Para’;netros se Presentan los valores netos (% de notas 6 y 7 menos % de notas 1 a 4)
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Mapa Satisfaccion Valor (Satisfaccion dado Precio)

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

CAJAS DE COMPENSACION

65 - :
Servicio NO satisfactorio . Servicios Satisfactori
Y Bajo Costo ! y Precio Ad@aﬂo .
Q : 5 :
O 55 - MEDICION ! H
\ A N
‘d_) 10-2007 | € L X
Q. 20-2007 | @ o ‘y“
o 45 N ¥ “t‘
10-2008 | © e o
u N o: ““‘
c 20-2008 | @ et
___________________________________________ B
p 35 -2 | © eneeest
e |
. 20-2000 | ® :
lg 1
(@] 10-2010 [7) |
8 o5 | 20 - 2010
(H i
2 :
5 |
15 :
()] :
S 1 Servicio NO Satisfactorio | Servicios Satisfactorio
y Alto Costo | y Alto Costo
5 0 10 20 30 40 50 60 70

----  Promedio Membresia SATISFACCIéN



ﬂroﬂalldad

Mapa Satisfaccion Valor (Satisfaccion dado Precio)

Para Ambos Para’nlretros se Presentan los valores netos (% de notas 6 y 7 menos % de notas 1 a 4)
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Mapa Satisfaccion Valor (Satisfaccion dado Precio)

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

Para Ambos Parametros se Presentan los valores netos (% de notas 6 y 7 menos % de notas 1 a 4)
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V. Tasa de Clientes con Problemas en el Serv

Base Total de Clientes por Sector
SEGUNDO SEMESTRE 2010
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Evolutivo Tasa de Clientes con Problemas en el Serv
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Problemas y su Comunicacion en el Servicio por Sector

Base Total de Clientes por Sector
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Problemas y su Solucion en el Servicio por Sector

Base Total de Clientes por sector
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Gestion de Problemas en el Servicio por Sector

Base Total de Clientes por Sector
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Tolerancia* y Problemas en el Servicio por Sector

Base Total de Clientes por Sector
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*Tolerancia a los problemas: Se define como la diferencia del nivel de satisfaccion entre los clientes sin problemas y los con problemas
asi, si el nivel de satisfaccion de los clientes con problemas es igual al de los clientes sin problemas la tolerancia es de 100%.
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Efectos de Problemas en el Servicio
SEGUNDO SEMESTRE 2010
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Efectos de Gestionar los Problemas en el Servicio
SEGUNDO SEMESTRE 2010
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Satisfaccion Neta con el Servicio, segiin Sexo
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Satisfaccion Neta con el Servicio, segin Edad
Base Clientes INSC: 21.209 entrevistados
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Satisfaccion Neta con el Servicio, segin GSE
Base Clientes INSC: 21.209 entrevistados
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Resultados Generales

VI. La Relacion Satisfaccion
Lealtad

Indice Nacional de Satisfaccion de Consumidores
Segundo Semestre 2010
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Clasificacion de la Cartera de clientes

Son los clientes que desafian
la regla satisfaccion/lealtad.
Son los buscadores de
precio, compradores por

NIVEL DE SATISFACCION impulso, seguidores de la

6 7 moda, o que siempre buscan

NIVEL DE LEALTAD (L2)

algo a cambio. No desarrollan
lealtad con ninguna empresa.

Terrorista

Son los clientes que han vivido una mala experiencia
con el servicio de la empresa, que transmiten su
frustracién a su circulo social y aprovecharan cualquier
oportunidad para abandonar la empresa.

Mercenario 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).
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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
IT-2010 INSC en general
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VI. Indice de Clientes Apdstoles y Terroristas por Sector

Base Total de Clientes por sector
SEGUNDO SEMESTRE 2010
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