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Clante dgutima decade

En nuestros 25 afios de existencia
como Procalidad hemos mante-
nido unarigurosa investigacién
de la percepciénde los clientes
respecto del servicio entregado
por las grandes marcasdel mer-
cado. Junto aellos una sistematica
entrega de distinciones anuales
por sectores industriales y cate-
goria de servicios (transaccional
y contractual) a aquellas marcas
que superando umbrales basicos
tuviesen los mejores resultados.
Sin embargo, cada cierto tiem-
po, es interesante poner los ojos
en cuales son las marcas de las
distintas industrias que muestran
mejoras sostenidas durante pe-
riodos mas prolongados. En este
estudio el periodo de analisis es
de la ultima década, periodo que
contiene numerosas contingencias
de naturaleza fisicas, sociales,
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1. Participan todas las marcas con 10 afios ininterrumpidos de

mediciones y datos.

2. Con los datos semestrales de cada variable disponible en las
bases de Procalidad (INSC, PX|, ICC) se determinan las rectas
que mejor aproximan la serie de datos.

3. La tendencia de mejora para cada variable queda estimada

por la pendiente de la recta de aj

uste.

4. La estimacion global de mejora finalmente esta dada por el
promedio de las pendientes obtenidas en el punto 3.

5. Para la década analizada estim
marcas con pendientes mayores

amos razonable destacar
a tres, esto significa una

mejora promedio de 30 puntos para las 12 variables incluidas

en los indices (INSC, PXI, ICC).

econdmicas, sanitarias y politicas.

Un aspecto interesante de esta
mirada es la visibilizaciéon de las
marcas que a continuaciéon se
mencionan, y que habitualmente
estan en la parte media del ranking
de su sector y que no han sido dis-
tinguidas con los premios anuales;
pero que como consecuencia de
su actual enfoque enlos clientes y
en la mejora de sus servicios posi-
blemente las veremos distinguidas
en el futuro.

Elestudio que considera 6 indus-
trias, constata que en esta décadaa
pesar de los distintos eventos que la
sacudieron, ninguna industria bajo
su nivel promedio de percepcion,
es mas, todas mejoraron; salvo la
industria de la salud, que se mantuvo
(pendiente cero).

La industria con la mayor mejora
en ladécada fue la de transporte y
logistica, alcanzando una pendiente
global de 1,5 lo que significa una
mejora de 15 puntos de mejora
en el periodo. De hecho, esta
incluye a REDBUS, la marca de
mayor mejora en la década, quien
alcanzé una pendiente de 7,87 lo
que significa una mejora de casi
80 puntos promedio en los 10
anos. En palabras de Paola Tapia,
directora de Transporte Publico
Metropolitano, “Este avance de
Red Movilidad en los ultimos afios,
muestra la transformaciéon de una
politica publica de Estado, con
mirada de largo plazo. Los ejes
principales de accion han sido la
electromovilidad y la perspectiva de
géneroincorporando mas mujeres
en la conduccién, conectando asi

conmas calidad y equidad territorial
a las personas.”

Ademas de valorar esta tremenda
mejora que fue continua durante
el periodo hay que agradecer el
impacto en la vida de los ciudadanos
de la capital, especialmente porque
aestas buenas cifras, otro operador,
Metro de Santiago, también apare-
ce entre las empresas con mayor
pendiente de crecimiento (6,2).

La siguiente industria fue Telco
(1,17) donde destacé Movistar
internet contribuyendo con una
pendiente de 4,62. Es interesante
destacar que en las dos industrias
que siguen, Retail (1,06) y Financie-
ras (0,96), los operadores que las
lideran (Tienda y Tarjeta La Polar)
representan la resiliencia de una
marca impactada por eventos
ocurridos hace 15 afios aprox.

Destacamos también laindustria
domiciliaria (0,56), a la sequnda
mejor marca de la década, Aguas
Chafiar, que alcanzé una pendiente
de crecimiento de 6,6. Y en lain-
dustria de la Salud, a los Hospitales
Publicos (3,19), que han sostenido
la gran mejora obtenida durante la
pandemia.

Finalmente, esta mejora general
de los indicadores en las industrias
refleja la capacidad de resiliencia,
de adaptacion y de creacion de
valor de las empresas de servicios
que requiere ser reconocido por
todos y que ademas valida en Chile
lavision positiva y reconocimiento
internacional (Informe Edelman
Trust) de las competencias de las
empresas privadas para gestionar
y enfrentar cambios.
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