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Benchmark Procalidad

Los principales resultados
de este 2022

El Indice Nacional de Satisfaccién de Clientes cuenta ya con una nueva
version, destacando las mas de 54.000 opiniones, distribuidas en 35
sectores y mas de 145 grandes marcas, adicionalmente en su afan por
entregar informacién periodica, sistematica y confiable basa su
metodologia en mediciones diarias de enero a diciembre permitiendo asi
recoger la estacionalidad propia de las compaiias evaluadas y al mismo
tiempo minimizar los sesgos frente a contingencias puntuales.

Por: Macarena Cataldn Garcés, gerente de Negocios en Praxis

Human Xperience.

Cada afio Procalidad destaca a las

marcas con los mejores estanda-

res de servicio desde la perspecti-

va de los clientes. Para determinar
aquello considera la construccion de un fac-
tor a partir de las variables de satisfaccion con
la marca, la satisfaccion dado precio y la expe-
riencia de problemas. Este afic 2022, este fac-
tor tuvo una importante contribucion de la
satisfaccion dado precio lo que generd cam-
bios relevantes en la posicion de las marcas,
tanto asi que un 26% de los ganadores obtu-
vo esta distincion por primera vez.

Principales Resultados

La satisfaccion con la marca durante el pri-
mer semestre del afo alcanza 62 puntos netos
y baja levemente respecto al 2°-2021, sinembar-
go, se amplian las brechas por edad, sexo, GSE
y Zona, siendo los clientes mencres de 30 arios,
segmentos de mayores ingresos Y la zona norte
como los mas criticos.

A partir de la pandemia los indicadores han
experimentado varios cambios, las companias
son percibidas como de mayor costo, y se mues-
tra como elde menor percepcion, la permanen-
cia o recompra presenta un comportamiento
inestable donde retrocede respecto al semestre
anterior.

Si nos centramos ahora en los sectores medi-
dos dentro de cada industria se destaca los
siguiente:

« Tarjetas comerciales alcanzan su mejor indi-
cador histdrico superando los 70 puntos netos
en promedio. Cajas de compensacion reduce la
brecha y alcanza a los bancos quienes han per-
manecido estables en los ultimos cinco afos.

« eCommerce lidera la industria del Retail con
81% de satisfaccion neta y se aprecia como el
mejor dentro de la categoria transaccional.
Supermercados, Tiendas por departamento y
Mejoramiento para el Hogar reducen la distan-
cia y se encuentran dentro de la misma banda.

« Telefonia fija se separa respecto a Telefonia
Movil y Tv Pagada. Internet se mantiene como
el sector de menor desempefio sin embargo
tiende al alza.

¢ La salud es la de mayor variabilidad, sin
embargo, la principal mejora esta dada por el
sector de menor desemperio, prestadores publi-
cos quienes reducen la brecha respecto a las
Cinicas en un 38%.

Otro resultado importante lo identificamos
en la distribucion de la cartera de clientes.
Procalidad define seis grupos a partir de los indi-
cadores de lealtad y la satisfaccion general. Se
observa un aumento de apostoles y peregrinos,
quebrando la inercia de los ultimos afios para
este grupe de clientes donde el servicio esta
acorde a sus expectativas y tienen comporta-
mientos de permanecer y recomendar a las

compaiiias, en tanto el grupo de “terroristas”
que disminuye desde un 17% a un 11% respec-
to al segundo semestre de 2017, se caracteriza
por clientes que han vivido malas experiencias
con el servicio, transmiten su frustracion a su
circulo social y muestran altas disposiciones de
abandonar la compafiia

Ambos grupos representan los extremos en
la evaluacion de los clientes y son un buen esti-
mador de cara a la posibilidad de obtener el pre-
mic Procalidad. Particularmente para este 2022,
las marcas distinguidas son aquellas gue obtu-
vieron un buen equilibrio entre ambos grupos.

La pregunta que surge entonces es: ;Cuales
son las componentes del servicio que generan
estos comportamientos en los Clientes? Lares-
puesta en este caso es que depende en gran
medida de los quiebres de servicio, existiendo
un importante vinculo entre la experiencia de
problemas y la perdida de satisfaccion y lealtad,
adicionalmente se observa una alta correlacion
con la satisfaccion dado precio lo que hace
mucho sentido pensando en que el precic es
una componente relevante de la propuesta de
valor. Asi, cuando las companias generan inco-
modidades en los clientes, la percepcidn de
valor se altera porque de caraa los clientes hacer
negocios con esa compafiia resulta dificil (mas
costosa).

De lo anterior podemos concluir que 5 de
cada 10 clientes seran terroristas si experimen-
tan problemas, en tanto que, la ausencia de ellos
consigue cuatro veces mas apostoles.

Si nos centramos ahora en la satisfaccion dado
precio, podemos afirmar que:

« Hay una relacion inversa entre Apostoles y
Terroristas.

+ Los terroristas predominan frente a notas
insatisfactorias y disminuyen frente a las notas
neutras.

« Para seraltamente leal (apdstoles) se requie-
re de excelencia en la relacion precio — calidad.
Incluso una nota 6 no es suficiente.

« El grupo de terroristas se acomparia de un
mayor esfuerzo para disfrutar los servicios que
la compafiia ofrece de tal modo que los costos
son mayores.

Macarena Catalan Garcés, gerente de
Negocios en Praxis Human Xperience.
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GANADORES PROCALIDAD ANO 2022 GRANDES GANADORES
INDUSTRIA SECTOR MARCA GANADORA INDUSTRIA SECTOR MARCA GANADORA

AFP AFPUno Contractual Servicios estatales Servicio de Impuestos Internos
Bancos Grandes BCI Transaccional Ecommerce M io libre
Bancos Medios Banco Falabella
Cajas de Compensacion Los Héroes
Energia Eléctrica Desierto
Gas Medidor Gasco
Instituciones financieras de ahorro y crédito Coopeuch

Contractual Internet Claro
Isapre / Fonasa Desierto
Mutuales IST
Sanitarias Desierto
Seguridad para el Hogar Prosegur
Servicios Publicos Servicio de Impuestos Internos
Tarjetas Comerciales CMR Falabell
Telefonia Fija Entel |
Telefonia Movil WoM

i Television Pagada DIRECTV

Buses interurbanos Pullman Bus
Centros de Salud Vidainteg
Clinicas Clinica Alemana
Courier Chil
Delivery Cornershop
Estaciones de Servicio Copec
Ecommerce mercado libre
Farmacias Desierto

Transaccional Gas Cilindro Desierto
Lineas Aéreas Jet SMART
Mejoramiento para el hogar Easy
Minimarket Pronto
Pago de Cuentas Sencillito
Prestadores de salud Desierto
Supermercados Jumbo
Transporte Pablico Desierto
Tiendas por departamento Paris
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