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Titulo: Satisfaccién de clientes con las empresas experimenta un excepcional crecimiento en Chile

Una respuesta eficaz y oportuna

Satisfaccion de clieptes con
las empresas experimentaun
excepcional crecimiento en Chile

Estos ultimos afnos, la sociedad y los mercados han vivido grandes perturbaciones, derivadas de la aceleracion de los

cambios en todos los aspectos de la vida. Ahora estamos sufriendo ademas los efectos de la crisis social y la

pandemia, no solo a nivel nacional, sino también las consecuencias de estos fendmenos globales a nivel mundial.

Por: Rodrigo Morris, director Centro de Experiencias y Servicios (CES) Escuela de Negocios UAI.

En contextos de esta naturaleza,

las personas experimentan un

aumento de la incertidumbre,

pérdida de control sobre sus vidas,
ansiedad, estrés, etc. Pero, ademds, se debi-
lita la confianza de ser capaces de adaptar-
se a estas nuevas condiciones y, en general,
disminuye su capacidad de respuesta, vién-
dose muchas veces obligadas a bajar los
estandares y perder efectividad. En momen-
tos como éstos no solo escasean las buenas
noticias, sino que ademas perdemos la capa-
cidad de verlas y reconocerlas. Esta es la
razén que le otorga especial valor al excep-
cional aumento de la satisfaccion de los
clientes de las grandes empresas en Chile
durante estos dos ultimos afios, con un paso
de 50% de satisfaccion neta a 63,1%.

Este aumento fue conseguido en un
periodo de enormes dificultades logisti-
cas, operacionales, sanitarias, econémi-
cas y politicas, e incluso sobreponiéndo-
se a un cuestionamiento social de la ima-
gende la empresay de su legitimidad para
operar en algunos sectores industriales.

Podriamos decir que esta respuesta de
alta eficacia en un contexto adverso es

baja en la crisis e inicio de la pandemia

Es importante seflalar que el patron de
crecimiento del Indice Nacional de
Satisfaccion de Clientes (INSC) -maonitoreado
por la UAly Praxis-, mostrado en el grafi-
co 1, corresponde al de todas las industrias
medidas en el indicador, como puede apre-
ciarse en el grafico 2. En consecuencia,
podemos asumir gue esta mejora es un
fendmeno transversal en el mercado.

Por otra parte, al comparar la mejora de
la "Satisfaccion” de los ultimos semestres
con otras variables medidas en el estudio,
se advierte la consistencia y robustez del
fendmeno. Simultdneamente con la mejo-
ra de los 13.1 puntos porcentuales de la
Satisfaccion, hemos vivido la mayor mejo-
ra bianual de la variable "La empresa cum-
ple lo que promete” (18.3 puntos porcen-
tuales); la mejora de 11.2 puntos porcen-
tuales en la variable "La empresa se preo-
cupa por sus clientes”, y una baja de 5
puntos porcentuales en la tasa de proble-
mas (de 18 a 13). Ver grafico 3.

Son varias las explicaciones a estos
excepcionales resultados

En primer término, las empresas debie-

la digitalizacién de muchas interacciones
con los clientes generando o reforzando
canales digitales y la creacion de nuevos
modelos de atencién, permitio tener res-
puestas oportunas que fueron haciéndo-
se mas confiables en el tiempo. La agili-
dad y efectividad mostrada por las empre-
sas en estos procesos de transformacion
digital se constituyeron en evidencias de
preocupacion tanto para los clientes como
para los propios empleados

La satisfaccién y el precio
Una de las grandes consecuencias de la
pandemia a nivel global ha sido la inflacién,
que en Chile se ha agudizado por hechos
locales. En estos ultimos semestres, elcom-
portamiento de lavariable satisfaccidn dado
precio (S/P), que es la variable relacionada
con el precio en el INSC -ya que en la
encuesta se pide al encuestado juzgar la
satisfaccion considerando el precio paga-
do por el servicio-, ha tenido un compor-
tamiento paradojal. Después de bajar fuer-
temente en el periodo de la crisis e inicio
de la pandemia, durante el periodo de
mayor inflacién de los ultimos 30 afios,

irritante de la inflacion (“estaran subiendo
los precios, pero al menos los servicios
estdn mejores”).

Finalmente, esta eficaz respuesta de las
empresas de servicio en Chile, es oportuna
para los momentos dificiles que vivimos,
tanto por el alivio que representa para la
vida de los chilenos, como por darnos la
oportunidad de recuperar la confianza en
las empresas, un actor social de tremendo
impacto en la vida de los ciudadanos cuya
imagen ha estado siendo cuestionada.

una confirmacion factica de lamayor per-  ron aumentar su foco y atencién en las  esta variable no solo no siguié bajando (lo  “A mivel laboral, esta atencién
cepcién de efectividad de las empresas  personas -tanto clientes como colabora-  esperado era una baja ain mas significa- (adaptada producto de la
sobre otras instituciones sociales, como  dores- y derivar de alli la adecuacion de  tiva), sino que en estos ultimos semestres  pandemia) slgnlflc6 una
muestra el indice Edelman Trust Barometer  los modos de trabajoy atencién a las nue-  subio levemente. Ver gréfico 1. conexién inédita de las

2022 (https://www.edelman.com/
trust/2022-trust-barometer)

Al estudiar los graficos y la evolucién
de las variables, se pueden distinguir con
claridad tres periodos de tres semestres
cada uno:

El primero corresponde a los semestres
pre-crisis, el segundo contiene al 2do
semestre de 2019y todo el afio 2020 (cri-
sis social e inicio de la pandemia), y el 3ro
correspondiente a los ultimos 3 semes-
tres de la pandemia. La tendencia es de
un crecimiento sostenido desde el ler
semestre de 2018 hasta hoy dia, con una

vas condicionesy de servicio gue el con-
texto exigia.

A nivel laboral, esta atencion significd
unaconexion inedita de las empresas con
los hogares y las condiciones personales
de vida de sus empleados, y en conse-
cuencia, dio una oportunidad de enrique-
cer el vinculo colaborador-empresa y
mostrar una cara mas cercana y solidaria
de las companias en ese ambito

Por otra parte, a nivel del vinculo con
los clientes, la necesaria integracion de
tecnologla para facilitar y simplificar los
procesos internos y de contacto, como

Este paradojal comportamiento signifi-
ca que el aumento de la satisfaccion de
los clientes con los servicios recibidos
representa para ellos suficiente valor agre-
gado en el servicio para compensar en su
percepcion los aumentos de precios que
estamos experimentando en todos los sec-
tores. Se tangibiliza en este hecho el apor-
te de las empresas a una vivencia menos

Grafico 1:

empresas con los hogares y
las condiciones personales de
vida de sus empleados. En
consecuencia, dio una
oportunidad de enriquecer el
vinculo colaborador-empresa
y mostrar una cara mas
cercana y solidariade las
compaiiias en ese ambito”.
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Grafico 2:
TENDENCIAS EN LAS INDUSTRIAS
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Grafico 3:
ATRIBUTOS DE CONFIANZA Y PROBLEMAS
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