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2012 % PREMIO:
® LEALTAD

DEL CONSUMIDOR

Llievamos 10 anos identificando
y premiando a los lideres de
experiencia en las principales
industrias de Chile 2021




INDICADOR DE LEALTAD DEL CONSLMOCR
NP3® - NET PROMOTER SOORE®

¢QUE TAN PROBABLE ES QUE USTED RECOMIENDE (EMPRESA) A UN AMIGO, ¢POR QUE LA(O) RECOMIENDA / NO LA(O)
COLEGA O FAMILIAR EN UNA ESCALA DE 0 A 10? RECOMIENDA O QUE LE FALTA PARA
RECOMENDARLA(O)?
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DETRACTOR

RESPUESTA ABIERTA Y LIBRE
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MANAGEMENT
CONSULTING
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CLIENTES

@ PROMOTOR
@ PASIVO

® DETRACTOR

- Continuidad de compras, upselling.
- Mayor ciclo de vida o retencion.
-Boca a boca positivo.

-Menores costos de servicio.

-Riesgos de fuga: vulnerables a la competencia.
-Menor rentabilidad.
- Ausencia de.boca a boca positivo.

-Menor gasto.

-Bajo ROl

- Alta probabilidad de fuga
-Boca a boca destructivo
-Mayor costo de servicio.
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FICHA DEL
ESTUDIO

Clientes mayores de 18 anos

Cliente habitual de la empresa evaluada

Region Metropolitana

Evaluacion Web

Muestra total 2021: 13.685 encuestas

Aplicacién de encuestas entre julio y septiembre de 2021

Distribucion de encuestas de acuerdo a sexo, edad y GSE
en cada industria




16 INDUSTRIAS
72 EMPRESAS

AFP

Bancos

Centros Médicos
Clinicas

Delivery

Estaciones de servicio

Farmacias

Gas licuado
Grandes tiendas
Internet Hogar
Isapres

Supermercados
Tarjetas comerciales
Telefonia movil
Tiendas de
conveniencia

TV Pagada
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RESULTADOS NPS® NIVEL GLOBAL
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38% 26%
25% A v
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-25% -
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

n 6523 5.004 4.565 11.894 9.366 10.043 10.428 12.061 13.840 13.685

mmm Detractor Pasivo = Promotor a@=NPS



GRANULARIDAD DE LAS EVALUACIONES
POR CLASIFICACION DE LEALTAD

( DETRACTORES )

B Notas 0
H Notas 1
B Notas 2
B Notas 3
m Notas 4

Notas 5

Notas 6

PASIVOS
Notas 7

Notas 8

: PROMOTORES :

Notas 9

W Notas 10
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Supermercados
Delivery
Clinicas

Estacion de Servicio

NPS®POR
INDUSTRIA

MENOR Y
MAYOR
FVALUACION

Gas licuado
Farmacias

Centros Médicos
Bancos

Telefonia Movil
Multitiendas

Tienda de conveniencia
Tarjetas Comerciales
Isapres

TV Pagada

AFP

Internet Hogar
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COMPARATIVO POR INDUSTRIA
cumone 2020-2021

MANAGEMENT
CONSULTING
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Posicion industria NPS® Pun.ios-c’!e Posicion
2021 2020 Variacion 2020

1 Supermercado 42% 7.0 3
2 Delivery 38% 8.1 5
3 Clinica 46% -2,0 2 4
4 Estacion de Servicio 40% 4,4 4 =
5  Gaslicuado 56% 12,4 14
6 Farmacia 35% 7.1 6 =
7 Centros Médicos - - -
8 Banco 27% 7.9 l
9 Telefonia Movil 21% 10,5 -
10 Multitienda 14% 16,5 11
11 Tiendas de conveniencia 13% 16,9 12
12 Tarjeta Comercial 20% 9.4 10 l
13 Isapre -11% 16,9 14
14 Televisién Pagada 1% 7.3 13 4
15 AFP -20% 9.9 16
16  Internet Hogar -16% 5,1 15§




EVOLUTIVO POR INDUSTRIA DE RELACION
cumone CONTRACTUAL

MANAGEMENT
CONSULTING
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EVOLUTIVO POR INDUSTRIA DE RELACION
cumone SIN CONTRATO

MANAGEMENT
CONSULTING
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—e—Centros Médicos —e—Gas licuado —o—Clinica
Estacién de Servicio =e—Supermercado Delivery

—e—Multitienda —e—Farmacia —e—Tienda de Conveniencia
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PRECIO

Efecto de la politica de
precios (descuentos, ofertas,
intereses, etc.) enla
experiencia del cliente.

DRIVERS DE LA
EXPERIENCIA
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SURTIDO

Disponibilidad de |la oferta
correcta de producto o
servicio, en el momento
preciso, y para el cliente
adecuado.

DRIVERS DE LA
EXPERIENCIA
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del servicio. Cumplimiento de EXPERIENCIA
la promesa.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA
Flexibilidad y rapidez en la

, DRIVERS DE LA
capacidad de respuesta.

EXPERIENCIA
Disponibilidad para ayudar. CAP. DE

RESPUESTA
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EMPATIA
Interés, empatia y cortesia en
la atencion.

DRIVERS DE LA
EXPERIENCIA
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AMBIENTE

Sensibilidad del cliente sobre
el lugar fisico donde se vive la
experiencia (ambiente,
caracteristicas del lugar,
decoracion, etfc.).

DRIVERS DE LA
EXPERIENCIA



CUSTOMER

EXPERIENCE O O
MANAGEMENT

CONSULTING

O
o.. alco

MARCA

Efecto de la denominacion
de la marca o alguno de sus
atributos en la experiencia,
por mencion espontdnea en
SUS respuestas.

DRIVERS DE LA
EXPERIENCIA
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FACILIDAD

i )
Foc[llc;lod en .el'gso del DRIVERS DE LA
servicio. Iv\eo.llaon del EXPERIENCIA
esfuerzo realizado para
relacionarse.

o)
FACILIDAD
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. . al C 0 CONSULTING

SEGURIDAD O
Comportamiento confiable g
de los colaboradores.
Conocimiento y certeza en la SEGURIDAD
respuesta por parte del
colaborador.

Q

Q

DRIVERS DE LA
EXPERIENCIA
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CONVENIENCIA

La prestacion del servicio es
conveniente para el cliente
por: ubicacion, formato, y
cantidad de canales.

DRIVERS DE LA
EXPERIENCIA
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EXPERIENCIA
PASADA

EXPERIENCIA PASADA

Efecto de la experiencia j

DRIVERS DE LA

anterior en la experiencia EXPERIENCIA

actual.
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%‘?5'35’5%@." RELEVANCIA EN LA EVALUACION NETA
CONSULTING EXPERIENCIA DEL DRIVER
[ESCALA 0% - 100%] [ESCALA -100% - 100%]
Precio 41 % 27%
Surtido 35% 46%

i QUE TAN m—
RELEVANTES SON ~ "oo%ee 22 2%
ESTOS DR'VERS? Capacidad de respuesta 20% 30%

Empatia 17% 44%
Ambiente 14% 52%

(COMO EVALUAN  Marca 12% 26%
LOS CLIENTES Facilidad 1% 0%
ESTOS DRIVERS DE  seguridad 0% s
LA EXPER'ENC'A? Conveniencia 5% 30%

Experiencia pasada 1% 51%
FRECUENCIA DE MENCIONES. EVALUACION NETA DEL DRIVER:
CADA CLIENTE MENCIONA MAS % PROMOTOR - % DETRACTOR

DE UN MOTIVO, LUEGO LA QUE DIERON ALGUN MOTIVO
SUMA ES SUPERIOR A 100% ASOCIADO A ESE DRIVER




EVOLUCION RELEVANCIA DE LOS
gpmote, PRINCIPALES DRIVERS EN LAS EXPERIENCIAS
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FRECUENCIA DE MENCIONES. CADA CLIENTE MENCIONA MAS DE UN MOTIVO, LUEGO LA SUMA ES SUPERIOR A 100%
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-8-Precio
-8-Surtido
-o~-Fiabilidad
Capacidad de respuesta

-@-Empatia
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PRINCIPALES DRIVERS

55%

2014
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EVALUACION NETA DEL DRIVER
% PROMOTOR — % DETRACTOR QUE DIERON ALGUN MOTIVO ASOCIADO A ESE DRIVER

2020

46%
44%

30%

—827%
3%

2021
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Supermercado

Delive
Clinica

RELEVANCIA EN LAS EXPERIENCIAS POR INDUSTRIA
PRINCIPALES DRIVERS - 2021

CAPACIDAD

PRECIO  SURTIDO FIABILIDAD “prcoiccr,”  EMPATIA
60% 5% 6% 16%
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Internet Hogar

3% 10% 25% PRECIO,
15% 24% 22% 19% FIABILIDAD O
25% 15% 28% 26% SURTIDO.

51% 27% 20% 1%
56% 7% 28% 14%
50% 0% 20% 28%
14% 23% 16% 6%
39% 21% 14% 19%
35% 43% 21% 9%

16% 8% 29% 15%

32% 23% 28% 6%




CARACTERIZACION DIGITAL DE
CLIENTES

EXPERIENCE
MANAGEMENT

CONSULTING CLASIFICACION SEGUN HABITOS CON CANALES DIGITALES (WEB, RRSS, APP)
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44%
DiGITAL FULL Personas que frecuentemente compran productos y servicios, y
realizan gestiones o requerimientos a las empresas, de manera online.
Personas que ocasionalmente compran productos y servicios,
DIGITAL MEDIO g pran p v v

realizan gestiones o requerimientos a las empresas, de manera online.

Personas que utilizan poco o nada los canales digitales, y que sélo los
DIGITAL BAsIcCO  ocupan para obtencién de informacién, lecturas y comunicacién con
ofras personas.

100:/D 55% 50%

0% Digital Full Digital Medio Digital Basico
70% CLIENTES MAS DISTRIBUCION PERSONAS ENCUESTADAS
DIGITALIZADOS

— 24% 21% TIENDEN A PRESENTAR

MEJORES
EXPERIENCIAS CON
LAS EMPRESAS

30%

33,9%

20%

10%
21%

Digital Full Digital Medio Digital Basico

mmm Detractor Pasivo === Promotor *NPS®
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NUMERO DE CANALES DIGITALES UTILIZADOS

67,0%
21,8%
7,4%
2,1%
—
1 2 3 4

LA MAYORIA DE LOS CLIENTES
OCUPA,'I 6 2 CANALES EN LA
RELACION CON LAS EMPRESAS

USO DE CANALES DIGITALES
EN LA RELACION CON LAS EMPRESAS

PORCENTAJE DE USO DE CANALES DIGITALES

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

Pagina Web 44,7%
App Movil 30,2%
Correo Electrdnico 13,9%
Redes Sociales 9,3%
2,1%

5 Chatbot o Whatsapp 8,8%

Ninguno 30,2%

LOS CANALES MAS UTILIZADOS
SON LA PAGINA WEB Y APP
MmoVviIL




PORCENTAJE DE USO DE CANALES DIGITALES
APERTURA POR INDUSTRIA

EXPERIENCE
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ConsutTNG |
Supemercados 24% 20% 8%
Delivery 82% 15% 9% EEy
Clinicas [ 12 D%
Estaciones De Servicio 15% 7% K42
Gas licuado 27% il 10%
Farmacias 26% 8% N34 524
Cenfros Médicos 69% 24% 12% R
Bancos 20 CEAEEZ
Telefonia Mo 15%
Multitienda 62% 24% 10% Nl
Tiendas De Conwveniencia BRI 10% B4
Tafietas Comerciales 13%
Isapres 19%
Television Pagada 39% 22% 15% 15% 13%
AFP 20%
Internet Hogar 15% 15% 14%
Total wy I
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120% 140% 160% 180% 200%

) HPaginaWeb B App Movil Correo Electronico M Redes Sociales  ® Chatbot o Whatsapp
EN BASE A USO EN ULTIMOS & MESES



IMPACTO DEL USO DE CANALES DIGITALES
S, EN LA EXPERIENCIA DE CLIENTES

MANAGEMENT

. . al C 0 CONSULTING

INFLUENCIA DE -
CANALES DIGITALES
EN LA EXPERIENCIA,
PARA QUIENES
EFECTIVAMENTE
LOS USARON

100%

NPS® CLIENTES =
SEGUN
INFLUENCIA DE
USO DE CANALES ..

DIGITALES o
20%
10%
18%
0%
No influyé en lo Influyé poco Influyé mucho
. . . . absoluto
No influyé en lo absoluto Influyé poco Influyé mucho
DISTRIBUCION PERSONAS ENCUESTADAS = Detractor Pasivo = Promotor -.-NPS®

NPS® DE CLIENTES QUE USARON RESPECTIVO CANAL PARA LOS QUE INFLUY® MUCHO O POCO SU USO EN SU EXPERIENCIA
44%

CLIENTES QUE OCUPAN 31% 3% =
LA APP DE LAS T NPS® GLOBAL
EMPRESAS TIENDEN A 1%
TENER MEJOR
EXPERIENCIA

PAGINA WEB ArP MOVIL CORREO ELECTRONICO REDES SOCIALES CHATBOT O WHATSAPP NINGUNO

NPS®
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CONSULTING

EVALUACION NETA L nformacén y
DE CADA ATRIBUTO contenidos que me
ToOTAL PA|’S entregan son completos y

claros
34%

Son utiles, ya que
responden a mis
necesidades

El disefio es atractivoy

2% [lama mi atencién

Me dan seguridad que mis
datos sensibles estan bien
protegidos

o7, Logro rapidamente

Son faciles de usary
entendibles para obtener lo
que busco

EVALUACION NETA ATRIBUTO
NOTAS 9 Y 10 MENOS NOTAS 0 A 6.

conseguir lo que busco.

EVALUACION DE ATRIBUTOS CLAVES
DE LOS CANALES DIGITALES

CORRELACION
EVALUACION NETA
ATRIBUTO CON NOTA NPS®

ATRIBUTOS CANALES DIGITALES Y

UTILIDAD

Son utiles, responden a mis necesidades

INFORMACION COMPLETA Y CLARA 0.70
’

Informacion y contenidos completos y claros

RAPIDEZ 068

Logro rapidamente conseguir lo que busco

AMIGABILIDAD 048
Faciles de usar y entendibles ’

ATRACTIVO DISENO 066
El disefio es atractivo y llama mi atencion ’

SEGURIDAD DE DATOS 065
Seguridad que datos sensibles estan protegidos ‘

. Correlacién Pearson positiva alta
Correlacién Pearson positiva moderada

EJEMPLO: EXISTE UNA ALTA RELACION ENTRE LA UTILIDAD DE LOS CANALES
DIGITALES Y LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE
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