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INDICADOR DE LA LEALTAD DEL CLIENTE
METODOLOGIA RAPIDA'Y FACIL, SOLO DOS PREGUNTAS.

;QUE TAN PROBABLE ES QUE USTED RECOMIENDE [EMPRESA, PRODUCTO, ;POR QUE?
SERVICIO] A UN AMIGO, COLEGA O FAMILIAR EN UNA ESCALA DE 0 A 10?
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CARACTERISTICAS  Chrimrommda s
DEI. ESTUDIO « Cliente hapbitual ae la empresa evaluaaa

« Region Metropolitana
« Evaluacion Web

* Muestra total 2020 : 13.840 encuestas

« Aplicacién de encuestas entre julio y octubre de 2020

« Distribucién de encuestas de acuerdo a sexo, edad y
GSE en cada industria
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Supermercados
Tarjetas comerciales
Telefonia movil

« AFP
e Bancos

< PREMIO: SECTORES + Clinicas

Gas licuado
Grandes tiendas
Internet Hogar

L EAL TAD BRI SE. Delivery Isapres Tiendas de
+ Estaciones de : , O
DEL CONSUMIDOR o Mejoramiento del conveniencia
’ - servicio
Hogar + TV Pagada

 Farmacias
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Detractor Pasivo Promotor
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260  26%  20%

-10%

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
6.523 5.004 4.565 11.894 9.366 10.043 10.428 12.061
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VARIACION 2018-2020 LEALTAD
COMPOSICION POR
NOTA ENTREGADA

B Notas 0
B Notas 1
B Notas 2
W Notas 3
m Notas 4
Notas 5
Notas 6
Notas 7
Notas 8
Notas 9

H Notas 10
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Gas licuado : 54% e® 58% (]
_ 56%
Clinica . 29% &——4—= 58%
i 46%
Supermercado 1 29% &—o——o 63%
i 42%
Estacion de Servicio . 28% 0—%%—0 56%
Delivery ] 33% e—0— 46%
i 38%
i 15% &—4¢—® 73
Farmacia 5% o % QO | key e
Banco 11% &——&——e 49% Promedio
i 27% pe - °
Mejoramiento Hogar 117% o4 27% o Menor Mayor
_ 22% NPS® NPS®
Telefonia Mavil 1% ——¢—o 46%
_ 21%
Tarjeta Comercial 1% —————* 47%
i 20%
Multitienda 6% ®—6—=o 28%
_ 14%
N PS® Tiendas de conveniencia 2% ._1.3;. 24%
I N D USTRIAS Television Pagada 31% ® ty * 26% o
- (-]
MENOR Y Isapre 31% ———— 3%
-12% |
MAYO R Internet Hogar 52% e—— 46— 9% o
, -16%
EVALUACION 2 e °

-20%
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Industria

Gas licuado

Clinica
Supermercado
Estaciéon de Servicio
Delivery

Farmacia

Banco
Mejoramiento Hogar
Telefonia Movil
Tarjeta Comercial
Multitienda

Tiendas de conveniencia
Television Pagada
Isapre

Internet Hogar

AFP

Clientes que
mejoraron
su opinién

Clientes que
no cambiaron
su opinién

25%

27% -
33% -
15% -
37% -
22% -
20% -
16% -
22% -
16% -
21% -

22% -
15% -
13% -
15% -
18% -

Clientes que
empeoraron su

71% I

67% I
61% l
81% I
54% .
71% I
71% .
73% .
68% .
73% .
64% -
72% I
73% .
78% .
62% -
64% -

opinién

4%
6%
7%
4%
9%
7%
9%
12%
9%
10%
15%
6%
13%
9%
23%
18%
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IMPACTO COVID-19
EJEMPLO PARA INDUSTRIAS CON MAYOR
Y MENOR EFECTO DE PANDEMIA
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42%
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31%

. HUBO CERCANIA Y
SE DISPUSO DE NUEVOS SE ASEGURO LA SE LANZARON NUEVOS EM:A:;AC GEEUINA N SE IMPLEMENTARON
CANALES DE ATENCION DISPONIBILIDAD Y PRODUCTOS, BENEFICIOS COMUNICACIONES Y MEDIDAS DE SEGURIDAD
Y/O FORTALECIO LOS CALIDAD DEL SERVICIO Y O SERVICIOS DADO EL OFERTA DE PRODUCTOS SANITARIA EN LAS
EXISTENTES SUS PRODUCTOS CONTEXTO PANDEMIA ENTREGAS
SERVICIOS
14% 12% 17% 17% 10%
DELIVERY “ ‘ ‘ “
24% 47% 48%
O—0O 37% 64% 36% 36% 68%
22%
27%
31%
INTERNET 34% 36% 33% ‘ 37% '
43% 40%

Verdadero

m No lo sé / No lo tengo claro

m Falso
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Industria
Gas licuado
Clinica
Supermercado

Estacion de Servicio

Delivery
Farmacia
Banco

Mejoramiento Hogar

Telefonia Movil
Tarjeta Comercial
Multitienda

Tiendas de conveniencia

Television Pagada
Isapre

Internet Hogar
AFP

NPS®
2019

57%
45%
39%
44%
20%
27%
34%
29%
35%
35%
27%
6%
-6%
-3%
-6%

Puntos de
Variacion
-0,7
1.5
3.3
-3.7
14,9
0,2
-12,5
-8,1
-15.4
-21,1
-14,5
-7.2
4,4
-13,0
14,3
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COMPARATIVO
POR INDUSTRIA

2019-2020
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EXPERIENCIA DEL DRIVER

- [ESCAL -100%] [ESCALA A, - 100%] ‘,’ QU E TAN
rec.:lo ° ° RELEVANTES SON
Surtido 33% 37% ESTOS DRIVERS?

Fiabilidad 32% 17%
Capacidad de respuesta 24% 17%

Empatia 18% 47% (’.COMO EVALUAN

Ambiente 13% 49% LOS CLIENTES ESTOS
Marca 1% 14% DR'VERS DE LA
Facilidad 10% 30% EXPERIENCIA?

Seguridad 9% 23%
Conveniencia 5% 25% RESULTADOS 2020
Experiencia pasada 1% 30%
FRECUENCIA DE MENCIONES. EVALUACION NETA DEL DRIVER:
CADA CLIENTE MENCIONA MAS % PROMOTOR - % DETRACTOR
DE UN MOTIVO, ERGO LA SUMA QUE DIERON ALGUN MOTIVO

RESULTA SUPERIOR A 100% ASOCIADO A ESE DRIVER
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50%

45% 43%

40%

35%

32%

-®-Precio 30% 30% @

) 26%
=8-Surtido 25%

25% ~
. 24%
-0-Fiabilidad 0% 22% ° 20%

Capacidad de respuesta
15%
-@-Empatia

10%

5%
FRECUENCIA DE MENCIONES.

CADA CLIENTE MENCIONA MAS
DE UN MOTIVO, ERGO LA SUMA 0%
RESULTA SUPERIOR A 100%

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
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2014-2020

60%

55%

50%

40%

-8-Precio 30%

-8-Surtido
-e-Fiabilidad 20%

Capacidad de respuesta 0%

-8-Empatia

0%

EVALUACION NETA DEL DRIVER: -10%
% PROMOTOR - % DETRACTOR

QUE DIERON ALGUN MOTIVO 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

ASOCIADO A ESE DRIVER



® RELEVANCIA EN LAS EXPERIENCIAS POR INDUSTRIA PREMIOZ
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... alco &, PRINCIPALES DRIVERS - 2020
CAPACIDAD p
PRECIO SURTIDO FIABILIDAD RESPUESTA EMPATIA

7% 7% 38% 16%
2% 24% 2% 17%
Supermercado 57% 2% 9% 19% EL DRIVER MAS

29% 7 25% 4% RELEVANTE EN

Delivery 34% 42% 9% 18% CADA

50% 2% 15% 32% INDUSTRIA ES
Banco 24% 19% 27% 24% PRECIO
Mejoramiento Hogar 38% 6% 15% 22% FIAB"_lDAD' O
Telefonia Mévil 48% 24% 19% 12% SURTIDO.

Tarjeta Comercial 14% 21% 17% 7%

Multitienda 40% 10% 41% 13%
Tiendas de conveniencia 44% 1% 13% 31%

Televisién Pagada 36% 41% 24% 7%

35% 24% 15% 16%

Internet Hogar 28% 17% 54% 4%

15% 6% 39% 15%
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* No todas las industrias empeoraron su lealtad: Hubo cuatro industrias que mantuvieron o
mejoraron sus indicadores.

« Se mantiene el liderazgo de las industrias de Gas Licuado, Clinicas, Supermercado y
Estaciones de Servicio, y suben a una mejor posicion, Farmacias y Bancos.

* En general, se incrementa la brecha entre las empresas mejor y peor evaluadas por
industria.

* Industrias que afrontaron la experiencia de sus clientes de mejor manera la Pandemia:
Delivery, Supermercados, Gas, Clinicas. Las que lo enfrentaron peor: Internet Hogar, AFP
y Multitiendas.

« Suben en importancia los drivers Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, restdndole peso a
Precio y Surtido.

« Todos los drivers de la experiencia obtuvieron una caida su evaluacion neta.



MEJOR
DE LA
INDUSTRIA

EMPRESA QUE HAN
OBTENIDO EL MAYOR NPS®
DENTRO [BISNSRINIBIVNINV-W

CATEGORIAS DE %
PREMIOS _.

1° LUGAR
GLOBAL

MEJORA
CONTINUA

LA EMPRESA QUE OBTIENE EL I
MAYOR NPS® DE TODAS LAS EMPRESAS
EVALUADAS.

EMPRESA QUE HA Yiilel:¥\sle)
NN IEFYVYNISIIVIENIEE SU NPS® EN
LOS ULTIMOS 5 ANOS.
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MEJOR DE
CADA
INDUSTRIA

1° Lugar Global

PREMIO MEJORA CONTINUA

INDUSTRIA
Gas

Supermercados
Clinicas

Tarjetas comerciales
Estaciones de servicio
Delivery

Telefonia Movil
Mejoramiento hogar
TV Pagada
Multitiendas

Tiendas Conveniencia
Bancos

Farmacias

Internet

AFP

Isapres

MEJOR 2020 NPs® 2020
Abastible 58%
Jumbo 63%
Clinica Alemana 58%
CMR Falabella 47%
Copec 56%
Cornershop 46%
Entel 46%
Homecenter Sodimac 27%
DirecTV 26%
Falabella 28%
Oxxo 24%
Santander 49%
Farmacias del Dr. Simi 73%
Movistar 9%
Habitat 3%
Banmédica 3%

Unimarc

MEJOR 2019
Lipigas
Jumbo
Clinica Alemana
CMR Falabella
Copec
Industria no evaluada
WOM
Homecenter Sodimac
DirecTV
Falabella
Pronto Copec
BCI
Cruz Verde
VTR
Habitat y Modelo

Banmédica

i
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