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puntos

ICC NETO

El ICC bajé 3 puntos con
respecto al afio pasado.

ICCY ATRIBUTOS

Resumen

Los sectores con mejor
@ desempeno:

Los sectores con mas bajo

desempeiio:

Los sectores que mas
@ subieron:
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Seccion del informe

Metodologia

ICC y Atributos

Evaluacion Industrias

Evaluacion Sectores de la Industria Domiciliaria
Evaluacion de Marcas de Gas Cilindro

Evaluacion de Marcas de Gas Medidor

Evaluacion de Marcas de Energia Eléctrica

Evaluacion de Marcas de Sanitarias
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METODOLOGIA INDICE DE CONFIANZA DE CLIENTES (ICC)

Atributos que lo componen

ATRIBUTOS Y PREGUNTAS

1. CONFIANZA 2. TRANSPARENCIA
En general épuede confiar en la éLa empresa es transparente?
empresa? (sin letra chica, no esconde nada)

%

3. PREOCUPACION 4. CUMPLIMIENTO

éLa empresa se preocupa por el bienestar de ¢La empresa cumple lo que promete?
sus clientes?




METODOLOGIA INDICE DE CONFIANZA DE CLIENTES (ICC)

Caracteristicas del estudio

Se encuestan
hombres y
mujeres
mayores de 18
anos

CCS

UAI - LATAM

Lp

Las encuestas se
realizan a través
de teléfonos
fijos y moviles

</

Se realizan
encuestas en
todas las
comunas con
mas de 130.000
habitantes o
capitales
regionales

ﬂ‘
Se usa un
cuestionario con
preguntas de
respuestas
estructuradas en

base a una
escaladela?

Toma de
muestras diarias
entre eneroy
diciembre de
2024, logrando
un rango de 250
a 300 encuestas

por empresa
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METODOLOGIA INDICE DE CONFIANZA DE CLIENTES (ICC)

Muestra considerada en el informe

El total de personas encuestadas durante el ano 2024 fueron 52.486
Sexo
® Hombres
46%
Mujeres
y Edad GSE
20%
B Menores de 30 m ABC1
m31-44 mC2
C3
4559 56% 29%  D-E
41% 60 o mas




Sectores evaluados
con el ICC

SERVICIOS
PUBLICOS

TRANSPORTE Y

LOGISTICA RETAIL DOMICILIARIA

FINANCIERA

Tiendas por .
P Notarias

Telefonia movil

Telefonia fija

TV pagada

Internet

Clinicas

Prestadores
publicos

Isapre / Fonasa

Centros de
salud

Mutuales

Lineas aéreas

Transporte
publico

Courier

Buses
interurbanos

Autopistas
urbanas

Banca
mediana

Tarjetas
comerciales

Cajas de
compensacién

Pago de
cuentas

departamento

Supermercados

Estacionesde
servicio

Farmacias

Minimarket

Mejoramiento
para elhogar

Sanitarias

Energiaeléctrica

Gas medidor

Gascilindro

Seguridad para
el hogar

Registro Civil

Industria

Sectores Membrecia

(bajo contrato)

Sectores Transaccional

CCS

(libre compra)



METODOLOGIA INDICE DE CONFIANZA DE CLIENTES (ICC)

Muestra de Evaluaciones por Industria

CES

B Retail

B Domiciliarias

B Financieras

m Salud
Transporte y Logistica
Telecomunicaciones

Servicios Publicos




EXPLICACION DE GRAFICOS DE RESULTADOS

ICC Neto
(resta entre %
de evaluaciones
positivas y
negativas

% de evaluaciones
positivas (6 y 7)

I % Evaluaciones Negativas (Notas 4 o
menos)

% Evaluaciones Positivas (Notas 6y 7)

9% Neto (% Positivos - % Negativos)

% de evaluaciones
negativas (4 o
menos)
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ICC y Atributos a Nivel Total
\
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ICC 2024
Resultados ICC y Atributos

B % Evaluaciones
Positivas (Notas 6y 7)

I % Evaluaciones
Negativas (Notas 4 o
menos)

—% Neto (% Positivos -
% Negativos)

ICC 2024 Cumplimiento Confianza Transparencia Preocupacion
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Evolutivo en % Neto de ICC y Atributos
eee |CC Cumplimiento Confianza e===Preocupacion e===Transparencia
ICC Neto
-3 pts
55 59
53 o5 55 Preocupacion
50 -5 pts
> L8 ee0 049 48 -
45 o® Cee, Cumplimiento
44 .® ° '46 4 ot
” 40 4 40 42 0°° 427444>< o
N 42 42
= 37 3772 .4"'*. 40 / 40 39 Transparencia
W W W ) @ =
30 ememsmeet 35 >3 0 pts
36 _
79 Confianza
/ -2 pts
Diferencia
2024 - 2023
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024




ICC y Atributos a Nivel de Industrias
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ICC 2024
Ranking de industrias

55

I % Evaluaciones

Positivas (Notas 6y 7)

I % Evaluaciones
Negativas (Notas 4 o
menos)

=% Neto (% Positivos -
% Negativos)

Financieras Retail Salud Servicios Publicos Domiciliarias Transporte y Telecomunicaciones
Logistica
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EVOLUTIVO ICC

Evolutivo % neto en industrias

Financieras Servicios PUblicos e===Retail Salud e==mDomiciliarias Telecomunicaciones e===Transportey Logistica
s 57
54 >3
/ >3 o 52 52

50 ‘
50 52
48 50 48
47 47 48 47 / :

46 46
46 P 45 / 16 \
42 / —

42 43 43 4
42 = 40 / 41
38 38
38
38 / \
36 34 34
33
30
28 28
26
22

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
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DIFERENCIA ICC 2024 VS 2023
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ICC 2024
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% Neto en Atributos por Industrias

62 62
58
6
55 55
49
49 47 B
47
48
45
45
37
36 36 5
30
26

Confianza Cumplimiento Preocupacion Transparencia

Financieras
Servicios Publicos
=R etail
Salud
e Domiciliarias
Telecomunicaciones

===Transporte y Logistica




CES
MAPA DE POSICIONAMIENTO SEGUN DESEMPENO

En Base a % Neto de Atributos por Industrias

+
. Retail
® Financieras

c ® Salud

o

O e

® ‘Dom|::|||ar|as

o

>

o

@ ¢

o o Servicios Publicos

(o ® Transporte y Logistica

L 2
Telecomunicaciones
1

- Cumplimiento +
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I % Evaluaciones Positivas (Notas 6y 7) B % Evaluaciones Negativas (Notas 4 o menos)
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2 sectores mejoraron, 16 se mantuvieron y 15 bajaron respecto de medicion anual anterior de ICC (puntaje neto)
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Los sectores Panaderias y Delivery fueron evaluados desde el 2024, por lo que no aparecen en este analisis
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MAPA DE CUMPLIMIENTO VS PREOCUPACION 2024

Posicionamiento % Neto en Atributos

Seguridad para el hogar
L
+ Pago de cuentas
Clinicas
. ®Ecommerce
Gas Med|dqr Centros de Sallﬁﬂwmes ® OPanaderEs
¢ Delivery @ Courier &*® Bancamediana
. r& . Bancos &
c _ ] Estaciones de Se CIO’. Gas Cilindro
Ne) arjetas comermaﬁ.‘é ramiento para el hogar Minimarkets
= i bl 1 # Cajas de Compensacion
% Servicios EF'ijpbr!' Qs nor denart: thento ¢ Supermercados
o <
8 Buses Interurbanos
o Lineas Aéreas
v Sanitarias ® Farmacias
— Television pagada s S
(a Pag * 9 Telefonia Movil
Isapre - Fonasa ¢
Internet ¢ AFP
. L 2
Transporte piblico Prestadores de Salud
I —

- Cumplimiento +
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CCS

UAI - LATAM

ICC 2024

Sectores Industria Financiera

I % Evaluaciones Positivas (Notas 6y 7)
I % Evaluaciones Negativas (Notas 4 o menos)

9% Neto (% Positivos - % Negativos)

Industria Financiera Pago de cuentas Banca mediana Bancos Cajas de Tarjetas comerciales AFP
Compensacion




% NETO ATRIBUTOS 2024

CCS

UAI - LATAM

Sectores Industria Financiera

75 75
71 70
p—
68
61
53
48
44 39
39
35

Confianza Cumplimiento Preocupacion Transparencia

AFP

Banca mediana

Bancos
== Cajas de Compensacion
—Pago de cuentas

—=Tarjetas comerciales




CCS

UAI - LATAM

EVOLUTIVO % NETO ICC

Sectores Industria Financiera

AFP

Banca mediana
Bancos
e Cajas de Compensacion
===Pag0 de cuentas
== Tarjetas comerciales Pago de cuentas
+2 pts
70
70 69 70 70 ,E_\ 65
= 68 Bancos
-2 pts
62 60
51 53 ” 56 Banca mediana
=0 50 52 - 50 -4 pts
47 . .
5 Tarjetas comerciales
37 35 -9 pts
33 36
29 27 Cajas de Compensacion
26 -6 pts
24 24
17 AFP
-2 pts
p
Diferencia
2019 2020 2021 2022 2023 2024 2024 - 2023
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ICC 2024
Sectores Industria Retail

B % Evaluaciones Positivas (Notas 6y 7)
I % Evaluaciones Negativas (Notas 4 o menos)

9% Neto (% Positivos - % Negativos)

Retail Panaderia  Estacionesde Ecommerce Minimarkets Mejoramiento Supermercados Delivery Tiendas por Farmacias
Servicio para el hogar departamento




% NETO ATRIBUTOS 2024

CCS

UAI - LATAM

Sectores Industria Retail

72
69 68
64
’6\
59
59 56
/ 55
— kR 51
F%W* 53
— 48
38 36
36 _—
34

21

Confianza Cumplimiento Preocupacion

Transparencia

Ecommerce
Estaciones de Servicio
Farmacias
= |\lejoramiento para el hogar
= Minimarkets
= Supermercados
—Tiendas por departamento
Panaderia

Delivery




CCS
EVOLUTIVO % NETO ICC

UAI - LATAM

Sectores Industria Retail

Ecommerce Estaciones de Servicio
Farmacias =|\/lejoramiento para el hogar
== \linimarkets e=Supermercados . p .
Tiendas por departamento Estaciones de Servicio
-3 pts
Mejoramiento del
a 65
62 6464 61 H; ger
vz -5 pts
6161 — cs p
55 L.
56 o1 53 Minimarkets
50 -3 pts
49 >0 — 49 48 °
46 46 44 Supermercados
40@ -1 pts
36
36 33 36 35 Tiendas por depto
i -2 pts
23 22 Farmacias
-1 pts
Diferencia
2019 2020 2021 2022 2023 2024 2024 - 2023
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ICC 2024
Sectores Industria Salud

B % Evaluaciones Positivas (Notas 6y 7)
I % Evaluaciones Negativas (Notas 4 o menos)

9% Neto (% Positivos - % Negativos)

56
50

Salud Clinicas Mutuales Centros de Salud  Prestadores de Salud Isapre - Fonasa
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% NETO ATRIBUTOS 2024

Sectores Industria Salud

66 71

58

Centros de Salud

45 .
Clinicas
36

39 Isapre - Fonasa
\ 31
28 - \Mutuales

= Prestadores de Salud

Confianza Cumplimiento Preocupacion Transparencia
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EVOLUTIVO % NETO ICC

Sectores Industria Salud Centros de Salud

Clinicas

Isapre - Fonasa
e \/utuales

=== Prestadores de Salud

Clinicas
76 -4 pts
/3 70 68 68 70
Cent de Salud
p 61 63 61 67 ” 60 en “_’Z e salu
pts
60 61 61 63 60] 60
55 60
26 Mutuales
-10 pts
40
37 38 Prestadores de Salud
35 33 -5 pts
E\ 21 /20 25 26 26 28 Isapre - Fonasa
19 19 +2 pts
Diferencia
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2024 - 2023
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ICC 2024
Ranking de Servicios Publicos

% Evaluaciones Positivas
(Notas 6y 7)

I % Evaluaciones Negativas
(Notas 4 o menos)

=% Neto (% Positivos - %
Negativos)

Servicios Publicos Registro Civil Notarias Sl
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% NETO ATRIBUTOS 2024

Marcas de Servicios Publicos

51 Notarias

Registro Civil

46

21

Confianza Cumplimiento Preocupacion Transparencia
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EVOLUTIVO % NETO ICC

Marcas de Servicios Publicos

Notarias ==Registro Civil =S|
62
59
59 59 59
57 57
56
53 52 ﬁ
53 52
47
44
43 Notarias
I_ -5 pts
“0
Registro Civil
-2 pts
Sl
26 28 -13 pts
Diferencia
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2024 - 2023
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ICC 2024
Sectores Industria Domiciliaria

B % Evaluaciones Positivas (Notas 6y 7)
I % Evaluaciones Negativas (Notas 4 o menos)

9% Neto (% Positivos - % Negativos)

54

-34

Domiciliarias Seguridad hogar Gas Cilindro Gas Medidor Sanitarias Energia Eléctrica




% NETO ATRIBUTOS 2024

Sectores Industria Domiciliaria

76

67

44

18

Confianza

CCS

UAI - LATAM

92
65
62
66
53
39
38
14
10

-1

Cumplimiento Preocupacion

Transparencia

Gas Cilindro

Gas Medidor

Seguridad hogar
= Sanitarias

Energia Eléctrica
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EVOLUTIVO % NETO ICC

Sectores Industria Domiciliaria
Gas Cilindro Gas Medidor Seguridad para el hogar e=m=Sgnitarias e=sssEnergia Eléctrica
Gas Cilindro
+4 pts
a\ 66 69 /1 69 67 Gas Medidor
1 -9 pt
6 = 56 s 63 pts
61 56 =7 ,
55 Seguridad hogar
51 49 48 -2 pts
35 34
26 / Sanitarias
-1 pts
17 14
15 12 16 3 ..
10 Energia Eléctrica
-6 pts
—
=
Diferencia
2019 2020 2021 2022 2023 2024 2024 - 2023
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ICC 2024

Sectores Industria de Transporte y Logistica

B % Evaluaciones Positivas (Notas 6y 7) mE% Evaluaciones Negativas (Notas 4 o menos) =% Neto (% Positivos - % Negativos)

Transporte y Logistica Courier Buses Interurbanos Lineas Aéreas Transporte publico  Autopistas Urbanas




% NETO ATRIBUTOS 2024

Sectores Industria Transporte y Logistica

CCS

UAI - LATAM

36

45
35 /\
32 32
21

10

Confianza Cumplimiento Preocupacion

34

Transparencia

Autopistas Urbanas
Buses Interurbanos
Courier

= | ineas Aéreas

Transporte publico




CCS

UAI - LATAM

EVOLUTIVO % NETO ICC

Sectores Industria Transporte y Logistica

Autopistas Urbanas Buses Interurbanos Courier e=mm|ineas Aéreas Transporte publico
62
60 66 63 Couri
53 ourier
54 29 5 >O1eg 52 +1 pts
46
44 47 46 44
40 a4 Lineas Aéreas
31 37 _9 pts
26 25
21 Buses Interurbanos
@ 17 ﬂ -8 pts
Transporte publico
-1 pts
b
17 Autopistas Urbanas
222 +3 pts
Diferencia
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2024 - 2023
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ICC 2024

Sectores Industria de Telecomunicaciones

B % Evaluaciones Positivas (Notas 6y 7) mE% Evaluaciones Negativas (Notas 4 o menos) =% Neto (% Positivos - % Negativos)

Telecomunicaciones Telefonia Movil Television pagada Internet
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% NETO ATRIBUTOS 2024

Sectores Industria de Telecomunicaciones

Internet

Telefonia Movil

Television pagada

Confianza Cumplimiento Preocupacion Transparencia
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EVOLUTIVO % NETO ICC

Sectores Industria de Telecomunicaciones Internet

Telefonia Movil

Television pagada

46
41 43 42
38 41 Telefonia Movil
37 37 40 -1 pts
28 31
28 25 )8 " )8 Television Pagada
23 -9 pts
15 Internet
10 0 pts
10
Diferencia
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2024 - 2023
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Principales Conclusiones y Hallazgos

Informe Anual 2024
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El indice de Confianza de Clientes (ICC) del 2024 alcanzd 46 puntos netos, mostrando
una caida de 3 puntos respecto al afio anterior, lo que evidencia un leve deterioro en
la percepcion general de confianza hacia las empresas por parte de sus clientes.

El atributo Cumplimiento continua siendo el atributo con mejor desempefno,
mientras que el atributo Preocupacion es el que alcanza el desempeio mas bajo,
registrando una importante brecha entre ambas dimensiones de la confianza.

En esta medicion anual no hubo industrias con mejoras significativas respecto a la
del afo anterior, siendo las industrias de Telecomunicaciones y Servicios Publicos la
qgue tuvieron una baja mas significativa.

De los 33 sectores evaluados el 2023 y 2024, solo 2 mejoraron significativamente su
nivel de confianza de clientes respecto al afo anterior (Gas Cilindro y Farmacias),
mientras que 16 se mantuvieron estables y 15 experimentaron deterioros, lo que
evidencia una tendencia a una baja bastante generalizada.




Principales Conclusiones y Hallazgos

Informe Anual 2024

CCS
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Los sectores "transaccionales" (aquellos basados en compras puntuales) muestran
en promedio mejores niveles de confianza de clientes que los sectores de
"membresia" (aquellos basados en contratos continuos).

Se observa una marcada disparidad en los niveles de confianza entre los distintos
sectores evaluados, lo que evidencia experiencias de confianza muy heterogéneas
segun el tipo de servicio al que acceden los clientes.

Existen importantes desafios por fortalecer tanto los niveles de confianza de clientes
de varias industrias y sectores de empresas como de reducir su variabilidad,
desarrollando experiencias y relaciones de clientes mas predecibles y homogéneas.

Para esto, es importante que las empresas investiguen y adapten las practicas
exitosas de relacionamiento y experiencia de clientes que implementan las industrias
y sectores con mejores desempenos, para identificar oportunidades de mejora
aplicables a sus propios contextos.
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