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Objetivos del Indice Nacional de Satisfaccion de Clientes

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 Generar en forma periddica, sistematica y confiable informacion respecto de las
percepciones de los chilenos respecto de los servicios que reciben, abarcando en
forma transversal las mas diversas industrias y regiones del pais.
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Metodologia

Poblacion Objetivo

e Hombres y mujeres mayores de 18 afios con teléfono en el hogar, residentes en todas
las comunas del gran Santiago, capitales regionales y otras comunas con mas de
130.000 habitantes.

e Personas que se reconocen clientes de cierta marca y que corresponden a un cierto
sector.

Metodologia de
Terreno

» Entrevista telefénica estructurada
e La distribucion de las muestras se auto ponderan por:
> Comuna

Fecha de Terreno

e Resultados sectoriales: Febrero a Junio de 2011.
e Resultados a nivel marca: Julio a Diciembre de 2010 y de Febrero a Junio de 2011.

Muestra y margen
de error

e Muestra : 14.057 (encuestas a empresas semestralmente)
e Margen de Error : 0.8%

Criterio de
seleccion

e Empresas y/o Organizaciones de servicios masivos
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Los sectores representados son:

Membresia (Bajo contrato) Transaccional (Libre compra)

* AFP

* Banca retail
 Bancos

« Cajas de compensacion
« Educacion

« Energia eléctrica
* Internet

« Isapre / Fonasa

» Municipios

» Sanitarias

« Servicios publicos
- Tarjeta de crédito
« Telefonia fija

« Telefonia movil

« Television pagada

« Autopistas urbanas

« Clinicas

» Estaciones de servicio

» Farmacias

» Gas

« Mall

« Mejoramiento para el hogar
* Prestadores de salud
 Supermercados

« Tiendas por departamento
« Transporte publico
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Escala de Representacion Grafica de Satisfaccion, Insatisfaccion

y Satisfaccion Neta
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I. Evolucion Satisfaccion Global con el Servicio

Base total 14.057 entrevistas
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Satisfaccion Neta con el Servicio, segiin Genero
Base Total 14.057 entrevistas
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Satisfaccion Neta con el Servicio, segin Edad

Base Clientes 14.057 entrevistas
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Satisfaccion Neta con el Servicio, segin GSE

Base Clientes 14.057 entrevistas
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Evolucion Satisfaccion Dado Precio

Base total 14.057 entrevistas
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Evolucion Recomendacion

Base total 14.057 entrevistas
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Evolutivo Problemas en el Serv
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I1. Satisfaccion Global con el Servicio
En general, (Cuadn satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade1 a7
PRIMER SEMESTRE 2011
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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 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?.
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Recomendacion

éCudl de las siguientes expresiones describe mejor su disposicion a recomendar esta Empresa?, donde 1 es
recomendaria negativamente , 2 no haria ningun tipo de recomendacion y 3 recomendaria positivamente
PRIMER SEMESTRE 2011
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Recomendacion

éCudl de las siguientes expresiones describe mejor su disposicion a recomendar esta Empresa?, donde 1 es
recomendaria negativamente , 2 no haria ningun tipo de recomendacion y 3 recomendaria positivamente
PRIMER SEMESTRE 2011
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Permanencia

éQué intencion tiene Ud. de cambiarse de esta Empresa?, utilice una escala 1 a 7, donde 1 es 'Con toda
seguridad se cambiarad'y 7 'con toda seguridad no se cambiara'
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éQué intencion tiene Ud. de cambiarse de esta Empresa?, utilice una escala 1 a 7, donde 1 es 'Con toda
seguridad se cambiarad'y 7 'con toda seguridad no se cambiara'
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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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Matriz de la Satisfaccion por el Precio
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Mapa Satisfaccion Valor (Satisfaccion dado Precio)
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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
PRIMER SEMESTRE 2011

Sectores Transaccionales Sectores de Membresia
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Sectores de Servicios Domiciliarios

En general, (Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade 1a7
PRIMER SEMESTRE 2011
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PAGADA
SANITARIAS
ENERGIA
ELECTRICA

SERVICIOS

DOMICILIARIOS
GAS CILINDRO
GAS CANERIA

TELEFONIA FIJA



90 ¢

70 <

50 1

30 ¢

10 ¢

L B 4

Sectores de Telecomunicaciones

En general, (Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade 1a7
PRIMER SEMESTRE 2011
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Sectores Financieros

En general, (Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade 1a7
PRIMER SEMESTRE 2011
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Sectores de la Salud

En general, (Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade 1a7
PRIMER SEMESTRE 2011

-11,8

INSCI-2011

INDUSTRIA SALUD

84,2

CLINICAS

-15,0

PRESTADORES DE
SALUD
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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
PRIMER SEMESTRE 2011
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Sector Educacion

En general, (Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade 1a7
PRIMER SEMESTRE 2011
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Sectores Retail

En general, (Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade 1a7
PRIMER SEMESTRE 2011
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Sectores Autopistas Urbanas

En general, (Cuadn satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade1 a7
PRIMER SEMESTRE 2011
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IV. Sectores con cambios Estadisticamente Significativos

A Satisfaccion Neta: 1-2011 v/S II-2010
PRIMER SEMESTRE 2011
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Sectores con cambios Estadisticamente Significativos

A Valor Neto: 1-2011 v/s 11-2010
PRIMER SEMESTRE 2011
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Mapa Satisfaccion Valor (Satisfaccion dado Precio)

Para Ambos Para’r,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 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)
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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 Para’nlretros se Presentan los valores netos (% de notas 6 y 7 menos % de notas 1 a 4)
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Problemas y su Comunicacion en el Servicio por Sector

Base Total de Clientes por Sector
PRIMER SEMESTRE 2011
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Problemas y su Solucion en el Servicio por Sector

Base Total de Clientes por sector
PRIMER SEMESTRE 2011
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Gestion de Problemas en el Servicio por Sector

Base Total de Clientes por Sector

PRIMER SEMESTRE 2011
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Tolerancia* y Problemas en el Servicio por Sector

Base Total de Clientes por Sector

PRIMER SEMESTRE 2011
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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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Resultados Generales

VI. La Relacion Satisfaccion
Lealtad

Indice Nacional de Satisfaccion de Consumidores
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Clasificacion de la Cartera de clientes

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

NIVEL DE LELATAD (L2

REHEN: Son los clientes que a
pesar de tener muy malas
experiencias con la empresa, no
pueden cambiar a corto plazo de
proveedor, ya sea por los costos
de cambios involucrados,
contratos establecidos, etc.

MERCENARIO: Son los
clientes que desafian la regla
satisfaccion/lealtad. Son los
buscadores de precio,
compradores por impulso,
seguidores de la moda, o que

NIVEL DE SATISFACCION siempre buscan algo a cambio.

No desarrollan lealtad con
+ ninguna empresa.

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

PAGANO: Son los clientes que
estan en un territorio de indefinicion
y potencialmente podrian ser

convertidos por la compania.
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Indice de Clien

tes Apostoles y Terroristas por Sector

Base Total de Clientes por sector
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Indice de Sanidad de la Cartera por Industria

Base Total de Clientes por sector

PRIMER SEMESTRE 2011
100 - —m— INSC —i— Retail —a— Servicios domiciliarios
—aA— Telecomunicaciones —e— Industria financiera ¢ Autopistas urbanas

90 1 —e— Servicios publicos —e— Industria salud —e— Educacion

80 4

70 -

60 1

50 o P

304 /

20 -

10 1

1°-2009
2°-2009
1°-2010
2°-2010
1°-2011

Sanidad de la Cartera = (Apodstoles + Peregrino) - (Terroristas+Rehenes+ Mercenarios)



» ProCalidad

Resultados Generales

Indice Nacional de Satisfacciéon de Clientes
Primer Semestre 2011



