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METODOLOGIA “cesS

Poblacion Objetivo

e L

HOMBRES Y 407 DE LA TODAS LAS TOMA DE

MUJERES CUESTIONARIO MUESTRA DIARIA

MUESTRA COMUNAS CON

MAYORES DE 18 ;ﬁgg%’iﬁ; "f_&iﬁi:ﬁgfg" ESTRUCTURADO ENTRE MARZO Y
ANOS v DICIEMBRE

CELULARES CAPITALES

REGIONALES DE 2019




METODOLOGIA “cesS

Ficha metodoldgica y cuestior

Muestra Sectorial

Preguntas sobre un Sector
“ en particular:

P1. ¢Posee Ud. una cuenta corriente en algin banco?

Los resultados sectoriales contienen las respuestas recogidas
durante Marzo y Noviembre de 2019

P2. ¢;En cudl? (ESPONTANEO)

Encuestas promedio
300 por Marcas en este
estudio

4 OOO Encuestas
O o Totales

P3. SOLO SI POSEE MAS DE UNA CUENTA CORRIENTE ¢Cudl es su banco principal?

P4 ; Desde hace cuanto tiempo Ud. es cliente de este banco?




METODOLOGIA “ceS

Cuestionario (generalizado por marca)

1. CONFIANZA
En general ;puede confiar en la marca?
Enunaescalade 1 a7, donde 1 es 'Muy Insatisfecho' y 7 es 'Muy Satisfecho'.

2. TRANSPARENCIA
¢La marca es transparente? (no hay letra chica, no me esconde nada).
Utilice la misma escalade 1 a 7.

3. PREOCUPACION
¢La marca se preocupa por el bienestar?
Utilice la misma escalade 1 a 7.

VARIABLES MEDIDAS

4. CUMPLIMIENTO
¢La marca cumple lo que promete?
Utilice la misma escalade 1 a 7.




METODOLOGIA
INDICE CES DE CREDIBILIDAD DE LOS CLIENTES

Confianza . Transparencia
GeherCH (no tiene letra chica)

indice de
Confianza

Preocupacion
por el bienestar +
del cliente

Cumple lo
que promete

El indice es generado a través de un factor mediante métodos estadisticos (factor scores).

CCS



METODOLOGIA

Agrupacion de Sectores

CCS

27N
TRANSPORTE Y SERVICIOS
TELCO SALUD LOGISTICA FINANCIERA RETAIL DOMICILIARIA PUBLICOS
NS NS NS NS NS S S
I N TN I N TN I N I N I N
. Lo -~ . . Tiendas por — .
Telefonia Movil \._Cl|n|ccs Lineas Aéreas . Bancos departamento Sanitarias Notarias
N N I N N 7N 7N RN
- Prestadores de Buses . Enérgia . o
Telefonia Fija Salud Inferurbanos Banca Retail Supermercados . Fléctrica Registro Civil
Tarjetas Estaciones de ervic
. i i
TV Pagada ‘ Isapres :Courler Comerciales Servicio Gas Impuestos
(v~ v =~ N w3 !av N4 ﬁﬁn@@s
I N N N I N
Internet Centros de Tropsporfe AFP Farmacias
Salud Publico : puomy
DN 6} NS 'Q'v 9’ NS v
[ ]
N N I N N
Autopistas Cajas de Mejoramiento
Mutuales Urbanas Coppensacion para el Hogar
N N
Pago de .
JCuentas Minimarkets
NS NS
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REPRESENTACIC')N GRAFICA DE LAS VARIABLES
Indice de Confianza y variables asociadas

70,0
60,0 57,4

50,0
40,0 37,3

@ - - -

30,0

20,0

10,0

0,0

-10,0

-20,0
-20,2

-30,0
ICC

e

Evaluacion negativa:

% de encuestados que

califican con nota 4 6
menos la situacion o
aspecto de servicio

61,0

59,7

-17,2

Confianza

_—

-18,6

Transparencia

37,1
---@---

-20,3

Cumplimiento

51,8

27,1

-24,7
Preocupacion

CCS

Evaluacion positiva:

% de encuestados que
califican con nota éy 7 la
situacion o aspecto de
servicio

indice Neto
o 2019:

% de encuestados
que califican con
notas 6 y 7 menos %
que califican con
notas 1 a 4

0 indice Neto 2018



REPRESENTACION GRAFICA DE LOS EVOLUTIVOS Ces
Series anuales de los valores netos

60,0

50,0

\ —
40,0 —————— —— E— 43

Los puntos

representan

los netos

fi?%r:‘eonlc?a 2014 2015 2016 2017 2018 2019

entre el % que —e—Confianza 47,8 46,2 41,9 39,4 42,4 43,8

evalla6o7y —e—Transparencia 42,4 42,2 39,1 37,3 39,5 41,0

el % que —e—|CC 41,7 41,0 36,8 33,5 36,0 37,3 Los netos

evalua1, 2,3 Cumplimiento 40,3 40,6 36,6 33,8 36,1 37,1\ anuales son

Z:Lre]\;ar:zados —e—Preocupacion 36,2 34,9 29,6 23,6 26,0 27,1 presentados
en una tabla

junto al grafico
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ICC

60,2

60,5

INDICE DE CONFIANZA 2019
Evolutivo anuadl

70,0

57,4

58,1
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INDICE DE CONFIANZA 2019

En las industrias
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O
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23,2 214

1 © ©

53,7 53,1
382 .

£179-
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Q
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483 47,3~
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31,9
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9
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|IND. DE CONFIANZA 2019 EN LOS SECTORES
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CONFIANZA 2019 “CES
Evolutivo anuadl

Confianza

70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0
0,0
-10,0
-20,0
-30,0

(@)]
:l>

=
(e)]
w
o

60,7 59,6 60,4 61,0

2014
2015
2016
2017 ¢
2018
2019
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| CONFIANZA GENERAL 2019 EN LOS SECTORES
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TRANSPARENCIA 2019

Evolutivo anual

Transparencia

59,7

60,7

60,9

70,0

58,4

58,3

59,3

60,0

50,0

40,0
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10,0
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47,7
41,7
O
176 o
£
-30,1
-36,8

Q_O ___2o____.__

53,2 56,4
-17,5
-23,6

363 357 355

56,3
-20,0

60,5
-16,0

60,5
448 445 © O o o
-11,0 9.8
’ -13,6 15,7

-7,7

82,0 go,4
752 74,4 74,3
o 8

76,8 75,8

43,9

iR . 0 § R R § 5

47,8 46,5

70,7
61,6
© 8 1 538 sy4
62.9 49,6 49,5
® 593 g
44,2 40,8 @) 8 ®
319 28,7 28,0

8

31,3

75,5

53,9

59,7

|TRANSPARENCIA 2019 EN LOS SECTORES
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57,
-20,3

'CES

56,8
-20,8

56,5
22,7

Cumplimiento

58,1
21,4

60,0
-19,5

59,6
-19,2

CUMPLIMIENTO 2019
Evolutivo anuadl
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CUMPLIMIENTO 2019 EN LOS SECTORES
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PREOCUPACION 2019 ’ CCS
Evolutivo anual

Preocupacion

70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
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0,0
-10,0
-20,0
30,0 -21,2
-40,0
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PREOCUPACION 2019 EN LOS SECTORES
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- Resultados en o
S

INndustria Financlera




[ ([ ] |,
Evolutivo sectorial Ce S
en las Financieras

80,0
100,0 70,0
80,0 7;1 68,5 60,0
58,7
60,0 5 g "0 s e 50,0
200 O 552 o /___\\,__
42,1 40,0
20,0 © &
23,6 30,0
.
20,0
-20,0 172 28 13,3 -12,9 s oo
-40,0 ' -29,4 ’
2 2 8 = S - 0,0
. = :2: L S " 2014 = 2015 2016 2017 = 2018 = 2019
= 2 5 < 2 —e—PAGO DE CUENTAS 71,6 693 676 669 67,3 695
= A z o —e—BANCOS 592 63,7 672 627 579 552
§ = S —e—BANCA RETAIL 39,1 466 @ 473 446 @ 422 423
a A CAJAS DE COMPENSACION 32,3 40,5 350 263 229 23,6
g ——AFP 149 24,6 7,1 6,8 19,5 17,1
(@]




Evolutivo anual en las Financieras
Segun variables socio-demograficas

Edad
60 -
Sexo
50 - 50 -
\ _e 45 |
40 - \.\/ 40 4
35 -
30 -
30 -
25 -
20 -
20 -
10 N 15 T
10 -
0 5 -
2016 2017 2018 2019
—®— Menores de 30 33,4 35,75 38,4 41,15 0
»—30a 44 39,4 38,05 35,65 37,15 2014 2015 2016 2017 2018 2019
45 259 48,75 40,9 40,45 46,5 —O—HorT1bres 37,9 43,7 41,25 36,7 38,4 40,7
60 0 mas 43,25 22 47,9 43,45 —0— Mujeres 43,95 46,55 43,65 41 39,6 42,6




Evolutivo anual en las Financieras
Segun variables socio-demograficas

GSE Actividad
50 + 60 -
45 - .\ 50 -
40 - .__:.ﬁzz 40 1
35 4 30 - _/.\ e ————
20 13 i
%g | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019
(5) 7 —®—Duena de casa 41,9 48,55 40,7 41,4 40,95 44,35
2016 2017 2018 2019 —O— j |
Trabajafueradel =) oo | 1425 | 428 | 3925 | 3845 | 41,15
—0—ABC1 45 39,7 38,55 41,9 hogar
—0—C2 40,5 37,2 36,1 40,85 —O-—Estudiante 35,9 26,8 31,2 19,55 32,6 30,2
—0—C3 34,85 35,85 41,35 35,9 Busca Trabajo 39,85 27,05 22,45 18,95 33,65 26,75
D-E 38,8 39,95 45,65 42,1 —@—Jubilado 30 45,55 45 34,5 49,3 57,1
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80,0

60,0

40,0

20,0

0,0

-20,0

-40,0

-60,0

Evolutivo sectorial
en las Domiciliarias

55,6

-20,6

DOMICILIARIAS

73,2
66,8

o) O
e 60,5 45,5

16,8

-28,7

GAS CILINDRO
GAS MEDIDOR
SANITARIAS

36,7

-1,8

-38,5

ENERGIA ELECTRICA

90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0
0,0
-10,0

—e—GAS MEDIDOR

—e—GAS CILINDRO

—e—SANITARIAS
ENERGIA ELECTRICA

2014
71,1
78,8
43,2
38,8

2015
65,1
82,2
29,3
14,1

2016
64,4
73,0
27,2
13,6

"CECS

2017
74,9
66,3
18,6
0,8

2018
66,5
64,0
20,8
15,7

)\

2019
60,5
64,5
16,8
-1,8




Evolutivo anual en las Domiciliarias
Segun variables socio-demograficas

Edad
Sexo
70 -
70 -
60 -
60 -
50 -
50 -
40 n .\
40 | \ ‘.
30 -
30 - 3
20 - o
20 -
10 -
10 - 0
2016 2017 2018 2019
—®— Menores de 30 21,25 22,4 28,95 24,55
0
2014 2015 2016 2017 2018 2019 —0—30a44 29,85 20,75 24,6 25,75
—®— Hombres 42,9 36 33,15 24,4 28,2 28,15 ~@—45a59 39,85 34,25 33,6 32,15
—®— Mujeres 59,65 42,65 32,4 29,15 33,5 30,55 60 o mas 38,3 39,1 42,55 311




Evolutivo anual en las Domiciliarias
Segun variables socio-demograficas

GSE Actividad
70 70 -
60 - 60 -
50
50 - -
40
40 - .\
__. 30 |
30 l \\
® Y.. 20 A
20 -
10
10 0
2014 2015 2016 2017 2018 2019
0 -0-D d sa 2, 42,4 26,65 28,05 41,1 31,4
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Evolutivo anual en el Retail
Segun variables socio-demograficas
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Evolutivo anual en el Retail
Segun variables socio-demograficas
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Evolutivo anual en la Salud
Segun variables socio-demograficas

Sexo Edad
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Evolutivo anual en la Salud
Segun variables socio-demograficas

GSE Actividad
60 60 -
@-
>0 1 :> = 50 -
"w;.
40 40 - \'—/.
30 - 30 -
20 -
20
10 -+
10 -~
0
0 2017 2018 2019
2016 2017 2018 2019 —®—Duena de casa 45,85 53,8 47,95
—0—ABC1 51,5 46,7 44,35 48,7 —®—Trabaja fuera del hogar 46,55 45,5 48,95
—0—C2 47,7 48,55 50,65 49,95 —O— Estudiante 50,15 39,15 41,6
—0-C3 46,75 42,55 46,6 46,45 Busca Trabajo 37,85 32,75 39,75
D-E 47,05 48,65 53,4 54,7 —@—Jubilado 56 56,3 47,9




CCS

Resultados en la

m Industria de

Transporte y Logistica




Evolutivo sectorial ’ CCS
en Transporte y Logistica

80,0
80,0 70,6 70,0
61,7
600 496 53,1 60,0
59,5 o - 50,0
40,0 :
481 o 27,6 40,0
20,0 S 391 30,0 /
00 20,0 e ——— e e
10,0
- - 7,7
20,0 11,1 15,6 8 0,0
-22,0 -19,7
400 278 -10,0
-60,0 e 73 o0
' < o w0 %) @) (7)) -30,0
2 . = © © = 2014 2015 2016 2017 2018 2019
o
a3 3 e é S é —e—COURIER 65,0 66,7 59,4 54,2 59,9
o o . .
S 2 2 w > —e—LINEAS AEREAS 60,7 68,5 66,5 54,3 39,6 46,1
>
L Z = S = —e—BUSES INTERURBANOS 23,3 20,8 21,0 20,5 20,8 34,1
= o - -
§ 9 2 o) TRANSPORTE PUBLICO  -4,5 -10,8  -144  -203 = -13,0 -7,7
2 § é 'é —e—AUTOPISTAS URBANAS 12,0 16,0 9,6 16,1 -17,1 -19,7
<
o
=




Evolutivo anual en el Transporte & Logistica
Segun variables socio-demograficas

Sexo Edad
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Evolutivo anual en el Transporte & Logistica
Segun variables socio-demograficas

GSE Actividad
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Evolutivo anual en las TELCO
Segun variables socio-demograficas
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Evolutivo anual en las TELCO
Segun variables socio-demograficas
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Evolutivo sectorial ‘ CeCS
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Evolutivo anual en los Servicios Publicos
Segun variables socio-demograficas
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Evolutivo anual en los Servicios Publicos
Segun variables socio-demograficas
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Conclusiones a nivel Sector

El ICC a nivel nacional no registra una variacion significativa respecto a la medicidon de
2018. La variable mejor evaluada sigue siendo confianza (44 puntos) y la variable peor
evaluada también sigue siendo preocupacion (27 puntos) ambas desde 2014.

El sector de Empresas con vinculo transaccional registra una evaluacion de 7 puntos por
encima del valor neto nacional y su variable mejor evaluada es preocupacion (55 puntos),
mientras que el sector de Empresas con membresia presenta una evaluacidon de muy
cercana al neto nacional. Y destaca principalmente en la variable 2confianza (35 puntos).

Por ofro lado, las cuatro variables que componen el indice de confianza registran un leve
repunte respecto de 2018, revirtiendo de cierta manera la tendencia paulatina a disminuir
gue se mantuvo entre desde 2014 y 2017.



CCS

Conclusiones a nivel Sector

- En el sector transaccional, el rubro de las Clinicas se mantiene como el mejor posicionado
no solo en el sector, sino a nivel nacional con un indice neto de confianza de 76 puntos, y
las variables donde lidera la evaluacion son confianza (80 puntos) y cumplimiento (76
puntos). El peor posicionado del sector es el Transporte pUblico siendo el Unico rubro de
este sector con un indice neto de confianza negativo (-8 puntos).

- La evaluacion positiva en el sector con membresia la lidera las Mutuales (61 puntos), en
particular en la variable transparencia donde alcanza 63 puntos (32 por encima del total
membresia). Energia eléctrica junto con las Autopistas Urbanas, registran el peor ICC del
sector (-20 y -2 puntos respectivamente); este Ultimo rubro observa valores negativos en
todas las variables que componen el indice, siendo preocupacion la mds baja con -34
puntos.
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Conclusiones a nivel Industrias

En la Industria Financiera, se destaca el rubro de Pago de Cuentas que se ha mantenido
desde el 2014 como el mejor evaluado, marcando siempre un ICC alrededor de los 70
puntos. En tanto el rubro de las AFP sigue mostrando el indice neto mas bajo con 17 puntos.
Se destaca que en esta industria, todos los rubros se han mantenido en sus respectivos
lugares desde el 2014, y que los jubilados son quienes mejor lo evaluan alcanzando los 57
punfos en este segmento.

En la Industria Domiciliaria destaca el rubro del Gas como el mejor evaluado, en particular
el Gas cilindro con el mejor indice neto (65 puntos). También cabe mencionar que el rubro
Energia eléctrica observa una disminucion significativa de 14 puntos respecto a 2018.

Por ofro lado, en la Industria del Retail los rubros mejor evaluados son los Minimarket y las
Estaciones de servicio ambos con un ICC de 56 puntos, mientras que el rubro de las
Farmacias a pesar del repunte paulatino que registra desde 2018, se mantiene como el
peor evaluado de la industria desde el 2015.
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La Industria de la Salud marca un ICC de 47 puntos, y es evaluado de mejor manera en el GSE D-E
donde alcanza los 55 puntos. El rubro con el mejor ICC de esta industria son las Clinicas
manteniéndose sobre los 73 puntos desde 2014. Mientras que ISAPRE/FONASA marcan la evaluacion
neta mdas baja con 19 puntos, desbancando a los Prestadores de salud que historicamente se
ubicaban siempre en el Ultimo lugar de la industria desde 2014.

Conclusiones a nivel Industrias

En la Industria del Transporte y Logistica el rubro de Courier muestra la mejor evaluacion (60 puntos)
(aunque muestra una disminucion de 6 puntos respecto al 2018). Al otro extremo las Autopistas
Urbanas, marcan el ICC mas bajo con -20 puntos al igual que en ano anterior.

Respecto a la Industria de las Telecomunicaciones el rubro de Telefonia Movil es el que presenta
mejor evaluacién neta (41 puntos), y una tendencia al alza sostenida desde 2017. Por su parte, el
rubro Internet sigue siendo por lejos el que presenta peor evaluacion desde el 2016 (ano que fue
incluido en la medicién), y no presenta variacion con la cifra medida en 2018.

Por Ultimo, la Industria de Servicios PUblicos es la que presenta el mejor ICC de todas las industrias (48
puntos) y ha sido muy estable desde la medicion del 2014 hasta la actual, oscilando alrededor de los
48 puntos.
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