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SOBRE PROCALIDAD

Objetivos INSC

Promover el crecimiento sostenible de
las empresas entregando informacion
sobre los clientes y su percepcion
respecto a la oferta de valor

reciben de las empresas

en

diferentes sectores del mercado .

que
los

mroCalidad

Generar en forma periddica
sistematica y confilable informacion
respecto de las percepciones de los
chilenos respecto de los servicios que
reciben , abarcando en forma
transversal las mas diversas industrias y
regiones del pais.




METODOLOGIA
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Objetivos INSC ealiad de

Clientes

Satisfaccion n Crecimiento sostenido
' y creacion de valor

Clientes _
- economico
Lo que la empresa

quiere controlar
Excelente Propuesta @@ Mas recursos

o [ ]
de Valor Percibida v disponibles
Clientes Id @ g

Procesos excelentes o el
(excelencia mpr es a
operacional) Liderazgo

(@) 124

Excelente Propuesta de
Valor percibida por el
personal

Satisfaccion y vinculacion
del personal (excelencia
en las personas)




METODOLOGIA & ocaiida

Ficha Metodoldgica

Hombres y mujeres mayores de 18 afnos

50% de la muestra teléfonos fijos y 50% celulares

Encuestas en todas las comunas con mas de 130.000 habitantes o capitales regionales

Cuestionario estructurado

Toma de muestra diaria entre Marzo y Noviembre

|
E
o




METODOLOGIA & ocaiida

Variables Medidas

SATISFACCION SATISFACCION EXISTENCIA DE

GENERAL DADO PRECIO RECOMENDACION RECOMBRA PROBLEMAS




METODOLOGIA & ocaiida

Variables Premio ProCalidad

SATISFACCION SATISFACCION EXISTENCIADE
GENERAL DADO PRECIO PROBLEMAS
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Encuestas realizadas /
Margen de Error

| METODOLOGIA Bl ocaida

19.500 — 0,7%

Encuestas a Empresas Semestralmente Margen de Error del INSC




METODOLOGIA ProCalidad

Agrupacion Sectores

|
| | | | | | | |
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Pago cuenta Mlnlmarket
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Trans Publico

- Industria

- Categoria Contractual
(Bajo Contrato)

- Categoria Transaccional
(Libre Compra)




RESULTADOS GENERALES

Marcas Medidas
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Glosario

100 - ; - BAlta ®Bajo ORec. Neta 100 f-o-MenorqueBO =0-30 - 44 -0-45- 59 ‘-0-600 mdés
SATISFACCION (77%)
% de  encuestados que & - .
califican con nota 6 y 7 la . =
situacion 0 aspecto de o
75 - servicio 0
- 40
SATISFACCION NETA “
(71%) 0 - 20
% de encuestados que g
50 - Cal|f|can con nOtaS 6 y 7 - Total Sector Marca 1 MG‘I"C?GQ Mc;r'::aa 0
menos % que Caliﬁcan con 1°-2012 2°-2012 1°-2013 2°-2013 1°-2014 2°-2014 1°-2015
notas 1a 4
INSATISFACCION 6%)
25 + % de encuestados que Indica  diferencias estadisticamente Indica diferencias estadisticamente
califican con nota 4 6 menos significativas  entre barrasar. Sl| dos significativas respecto a la medicion
la situacion o aspecto de barras estdn dentro de un mismo anterior .
servicio cuadrado gris, no existe diferencia
entre ellas. Barras en  distintos
0 - NEUTROS (17%) cuadrados poseen diferencias entre
La Nota 5 no se muestra ellas. O Indica diferencias estadisticamente
explicitamente dadOd qtée significativas entre puntos .
representa un estado e
indiferencia
25
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INDICADORES GLOBALES %mCalidad
Evolucion satisfaccion

100 - I Satisfaccion I |nsatisfaccion «0O=Sat. Neta
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*Nota: Las barras contienen informacion del semestre, ultima medicion: 2 ° semestre 2017.
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INDICADORES GLOBALES %mCa”dad
Evolucion satisfaccidon neta
segun genero
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“t Indica diferencias en el segmento respecto a la medicion anterior (1 °-2017 v/s 2°-2017) O Indica diferencias entre segmentos



INDICADORES GLOBALES %ro(:andad

Evolucion satisfaccion neta
segun GSE
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“t Indica diferencias en el segmento respecto a la medicion anterior (1 °-2017 v/s 2°-2017) O Indica diferencias entre segmentos



INDICADORES GLOBALES %mCa”dad
Evolucion satisfaccidon neta
segun edad

=0-NMenor que 30 =0~-30 - 44 =0-45 - 59 =0~-60 0 mas
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“t Indica diferencias en el segmento respecto a la medicion anterior (1 °-2017 v/s 2°-2017) O Indica diferencias entre segmentos
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INDICADORES GLOBALES %ro(:andad

Evolucion satisfaccion
dado precio

100 - I Satisfaccion I |nsatisfaccion «0O=Sat. Neta
80 -
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*Nota: Las barras contienen informaciéon del semestre, ultima medicion: 2 ° semestre 2017.
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INDICADORES GLOBALES %mCalidad
Evolucion recomendacion
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*Nota: Las barras contienen informaciéon del semestre, ultima medicion: 2 ° semestre 2017.
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INDICADORES GLOBALES %mCalidad
Evolucion recompra
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*Nota: Las barras contienen informacion del semestre, ultima medicion: 2 ° semestre 2017.
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INDICADORES GLOBALES

Evolucion tasa problemas
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INDICADORES GLOBALES c Calidad

Efectos de gestionar los
Problemas en el servicio

100
80
60
40

20

-20

-40 -34
-44 47 48
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B SIN PROBLEMAS PROB. SOLUCIONADO NO COMUNICO PROB. PROB. NO SOLUC.




