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METODOLOGIA DEL ICC

Muestra y preguntas

MUESTRA

Los resultados contienen las encuestas aplicadas
durante marzo y noviembre de 2018

Encuestas promedio por
marcas en este estudio

40.000 Encuestas anuales

Bo Be jo o

En general ¢puede confiar en la marca?
Enunaescaladela?.

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

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

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



METODOLOGIA DEL ICC

Caracteristicas muestreo

HOMBRESY 40% DE LA
MUJERES MUESTRA
MAYORES DE 18 TELEFONOS FIJOS

ANOS Y 60% CELULARES

ENCUESTAS EN
TODAS LAS
COMUNAS CON
MAS DE 130.000
HABITANTES O
CAPITALES
REGIONALES

CUESTIONARIO
ESTRUCTURADO

TOMA DE
MUESTRA DIARIA
ENTRE MARZOY
NOVIEMBRE
DE 2018




METODOLOGIA DEL ICC

Generacion del indice

Indice de

Confianza de
Clientes

Confianza
General

Preocupacion
por el bienestar
del cliente

Transparencia
(no tiene letra chica)

Cumple lo
que promete
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METODOLOGIA DEL ICC
Marcas evaluadas
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INDICE DE CONFIANZA DE CLIENTES

Evolutivo ICC

ICC
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INDICE DE CONFIANZA DE CLIENTES

Evolutivo atributos

50,0
450
40,0
F
350
30,0 - 1 O 2
)
25,0 puntos % menos
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20,0 P
2014 2015 2016 2017 2018 Preocupacion
—e—Confianza 47,8 46,2 41,9 394 42,4 2018 versus 2014
Transparencia 42,4 42,2 39,1 37,3 39,5
IcC 41,7 41,0 36,8 335 36,0
Cumplimiento 40,3 40,6 36,6 33,8 36,1

—e—Preocupacion 36,2 34,9 29,6 23,6 26,0



INDICE DE CONFIANZA DE CLIENTES

Evolutivo atributos
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INDICE DE CONFIANZA DE CLIENTES

Evolutivo atributos
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Evolutivo sectorial

en Financiera
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Evolutivo sectorial

en Domiciliario
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Evolutivo sectorial

en Retail
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Evolutivo sectorial

en Salud
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Evolutivo sectorial

en Transporte y Logistica
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Evolutivo sectorial

en TELCO
70,0 70,0
57,4
60,0 ’
51,2 52,2 52,6 60,0
20,0 42,6
4OI0 O 50,0
30,0 281 36,8 © S
e 29,2 40,0
o 200 & 28,3 10,0 /
O s
== 10,0 @) Q
g 30,0
0,0 o\o

2
. . . I -
10,0
-20,6 b
30,0  -25,1 -23,0 -24,3

-40,0 -32.6 0,0
o o < < . 2014 2015 2016 2017 2018
o o a . 2
= é = < Z «@=TELEFONIA MOVIL 33,0 23,2 30,5 24,1 36,8
- — L Z
p z < = TELEFONIA FUA 32,6 30,5 29,2
Z th S - TELEVISION PAGADA 64,3 66,0 34,5 30,5 28,3
L = 2 INTERNET 5,8 3,4 10,0
L 1]
= |
w
-



Evolutivo Atributos ICC

Bimensual 2018/2019

45,0
40,0 @ o
35,0
[7,]
]
§ 30,0
25,0
20,0
1.0 Marzo-Abril-M Agosto-Septiemb Octubre-Noviemb
arzo-Abril-Mayo . . gosto-Septiembre ctubre-Noviembre .
5018 Junio-Julio 2018 5018 5018 Marzo-Abril 2019
«=@®=Confianza 40,5 41,2 40,8 41,9 42,8
Transparencia 38,2 37,8 37,6 41,2 40,7
Cumplimiento 34,4 36,2 33,4 40,0 37,3

Preocupacion 23,8 25,8 22,7 31,7 27,1



Evolutivo Industrias

Bimensual 2018/2019
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a@=»Salud 46,3 43,9 44,0 44,7 50,2
=®=Domiciliarias 37,0 44,1 36,3 42,5 41,4
Retail 41,6 38,9 39,6 41,9 37,9
Financieras 39,5 40,7 37,4 45,2 36,2
«=@=TELCO 24,6 25,3 22,0 31,3 28,9

=@®=Transporte & Logistica 16,7 15,8 19,0 17,4 17,3



VINCULO GENERAL




Modelo de Analisis

Composicion de Variables

VINCULO GENERAL RESULTADO

* Satisfaccion general * Ausencia de problemas

* Recomendacion * Resolutivo

* Permanencia * Cumple lo que promete
Vinculo
General

IMAGEN EXPERIENCIA

e Transparencia * Agradable

* Preocupacién e Simple y facil

* Confianza Experiencia




Metodologia
Procedimiento de anadlisis

Parte 1:

Definicidon de dimensiones a
través de Analisis de Factores

Vinculo general
(VG)

Experiencia(E)

Resultado (R)

Paso 2:
Formular el modelo de regresion:

VG = ﬁll +ﬁ2E +ﬁ3R + error

Luego, estimar el modelo.

Paso 3:

Repetir el Paso 1y 2 para cada uno de
los sectores.

Asi, se obtienen los pesos relativos de
las variables Imagen, Experiencia y
Resultado en cada sector.

Paso 5:

Caracterizacion de los sectores
segun perfil respecto al vinculo general.

Paso 4:

Analisis de Clusters en base a los pesos.
Analisis de Correspondencia sobre los pesos.




Resultados Clusters

Proyeccion Imagen/Resultados

* No se reconocen
distinciones en base a
variable Resultado

* Los clusters de sectores se
dividen practicamente de
forma lineal en base a la
variable Imagen

Resultados
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Resultados Clusters

Proyeccion Imagen/Experiencias
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Resultados Clusters
Proyeccion de 3 variables

* Se forman 3 clusters.

* Servicios Publicos parece ser un outlier.

Experiencia
ERVICIOS PUBLICOS
0.5
03
2
e csTAdBALSRRRTEABHCO
?B 02.. ‘ PRESTADORES DE SALUD 0.4
. . . % susggdgysmws
* Existen sectores bajos en imagen y altos en 0.1 o
SUPERMERCAD: %‘SRMACI =
experiencias, y viceversa. - M emice pe sawo
A MEJORAMIENTO PARA EL HOGAR ES
©4GO DE CUENTAS 0.2
. . o '01 I =NDAS POR DEPARTAMENTO
* No se aprecian tendencias en base a la variable [ i
Resultados. |
5 ~ TERNET 0.0
b o Mf’Ach é%!f TE? e r A MaVIL k
0 , . i FAECTRICA
* La variable mas determinante es Imagen. .. o 1B =
304 f :
. 7 . . . . g
* La variable que mas diferencia es Experiencia. i o b
06 IAS DE COMPENSACION
\
 Algunos sectores industriales completos se
definen dentro de los clusters.

05

04

03
02

08! esultad®



Analisis de correspondencia

Proyeccion en 2 dimensiones

Dimension 2 (12,3%)
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Dimension 1 (87,7%)

Los sectores
correspondientes al
cluster 1 son
dominados por la
Imagen.

Mientras que los
sectores definidos en
el cluster 2 son
dominados por la
Experiencia.

El indice sobre
Resultados no parece
poseer sectores
asociados.



Resultados finales

Perfil sobre sectores en torno al vinculo general

CLUSTER 1: ALTA IMAGEN Y BAJA EXPERIENCIA

Domiciliaria EnergialElécirica 0.04 Retail Est. de Servicio 0.21 0.23 0.30
Salud Clinicas 0.31 0.27 0.29
Domiciliaria Gas (Cani) 0.57 0.22 0.05 Salud Prestadores de Salud 0.29 0.34 0.29
SerPub Servicios publicos 0.30 0.01 0.50
Domiciliaria Gas (Cil) 0.59 0.18 -0.02 Transporte Buses Interurbanos 0.38 0.15 0.34
Domiciliaria Sanitarias 0.59 0.23 0.01 ISR ColE] Ok ity s
Transporte Lineas Aéreas 0.34 0.21 0.31
Financiera AFP 0.58 0.11 0.09 Transporte Transporte publico 0.28 0.26 0.34
Financiera Banca Retail 0.62 0.16 0.08
Financiera Bancos 0.51 0.33 0.02
CLUSTER 3: IMAGEN Y EXPERIENCIA DE NIVEL MEDIO
Financiera Cajas de compensacion 0.74 0.23 -0.10

Financiera Tarjetas comerciales 0.55 0.33 -0.02

Financiera Pago de cuentas 0.46 0.19 0.20

Salud ISAPRE/FONASA 0.54 0.28 0.00 Retail Farmacias 0.38 0.20 0.24
Retail Mej. hogar 0.40 0.26 0.18

TELCO Internet 0.52 0.33 -0.01 Retail Minimarket 0.42 0.12 0.28
TELCO Tel. Fija 0.57 0.22 0.04 Retail Supermercados 0.38 0.11 0.28
Retail Tiendas por depto. 0.50 0.18 0.19

TELCO Tel. Movil 0.52 0.40 -0.08 Salud Centros de salud 0.44 0.16 0.26
Salud Mutuales 0.46 0.20 0.25

TELCO TV Pagada 0.59 0.22 0.01 Transporte Autopistas urbanas 0.46 0.16 0.11
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