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Satisfaccion global de cuentacorrentistas

se mantiene en altos niveles

El 74% de los cuentacorrentistas evalla su banco con notas 6 6 7 en el cuarto trimestre de 2015.

Disminuye proporcion de clientes que experimentaron problemas con el servicio.

La banca estéa entre los sectores de servicios mejor evaluados.

a satisfacciéon global de los
clientes bancarios subié en
el cuarto trimestre de 2015.
De acuerdo a la encuesta de
satisfaccion de clientes realizada

por la empresa GfK Adimark(, el 74,0%
de los cuentacorrentistas evalta con
notas 6 6 7 a su banco, mientras que
el 9,0% asigna una nota entre 1y 4.
De esta manera, la satisfacciéon neta

alcanza a 64,9% de los encuestados,
lo cual constituye un aumento de 4,4
puntos porcentuales respecto al trimestre
anterior, manteniéndose asi en elevados
niveles (Grafico N° 1).

GRAFICO N°1

Satisfaccion global con el banco: ¢ Qué tan satisfecho esta usted con su banco?
(Porcentaje de respuestas)
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Fuente: GfK Adimark.

Nota: Escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho” y 7 es “muy satisfecho”. Los clientes que asignan notas 6 6 7 se consideran
“satisfechos”, mientras que se consideran insatisfechos los clientes que asignan notas entre 1y 4, y neutrales quienes asignan la nota 5. La
satisfaccion neta equivale a la proporcion de clientes satisfechos menos la proporciéon de clientes insatisfechos.

(1) GfK Adimark, “Indice de Satisfaccion — Industria Bancos; trimestre octubre - diciembre 2015. La encuesta se realiz6 sobre la base de entrevistas telefénicas a 1.048
hombres y mujeres cuentacorrentistas, escogidos aleatoriamente sobre la base telefénica de GfK Adimark, que viven en las principales ciudades de las distintas regio-
nes del pais y que pertenecen a los grupos socio-econémicos C1, C2 y C3.
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La banca online es el canal de atencién
mejor evaluado. Los cuentacorrentistas
que evaltan este canal con nota 6 6 7
ascienden a 83,0%. En segundo lugar

GRAFICO N°2

se encuentran las sucursales bancarias
con 81,6% y algo mas abajo siguen los
cajeros automaticos y call centers, con
76,4% y 72,9% de clientes satisfechos,
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respectivamente. En todos los canales
evaluados se observa un aumento de
los niveles de satisfaccion en el cuarto
trimestre de 2015 (Grafico N° 2).

Evaluacion de canales de atencion
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Fuente: Gfk Adimark.

El sitio web no sélo es el canal de aten-
cion mejor evaluado, sino también el méas
usado por los cuentacorrentistas, obser-
vandose una tendencia en este punto.
De hecho, un 73% de los encuestados
responde haber utilizado los servicios
de banca online en el cuarto trimestre
de 2015, mientras que el 57% indica
haber acudido a una sucursal banca-
ria y el 52% contesta haber realizado
transacciones en cajero automatico en
dicho periodo. Claramente inferior es la
proporcion de clientes que recurrieron
a los servicios del call center de su
banco: sélo el 27% indica haber usado
este canal (Grafico N° 3).
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Uso de canales: En los ultimos 3 meses, ¢ cual de estos canales ha

utilizado en su banco?
(Porcentaje de respuestas)
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Fuente: Gfk Adimark.
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El alto nivel de satisfaccion de los clientes se
condice con una cada vez menor proporcion
de usuarios que experimenta problemas con el
servicio entregado por su banco. En efecto, la
incidencia de problemas durante el trimestre de
la encuesta se redujo a 10,3% de los clientes,
tras un 12,1% en el trimestre anterior, alcan-
zando asi niveles similares a los registrados
en el tercer trimestre de 2014, previo al alza
experimentada a finales de ese afio a raiz de
la reduccion transitoria en la disponibilidad de
cajeros automaticos (Grafico N° 4).

La alta proporcién de clientes satisfechos y la
baja incidencia de problemas son coherentes
con el hecho de que la gran mayoria de los
cuentacorrentistas caracterice la relacion con su
banco como cordial o positiva (88,6%), dando
cuenta asi del esfuerzo de la banca por no sélo
brindar un servicio de primera calidad, sino
también de construir una relacion de confianza
con sus clientes (Grafico N° 5).

No obstante la buena evaluacion que hacen los
cuentacorrentistas de su banco, la respuesta
cambia al preguntarles por su satisfaccion
con la banca en general. Mientras el 74% de
los encuestados evalla su banco con notas 6
y 7 (Grafico N° 1), solo el 35% asigna estas
notas al conjunto de la industria bancaria.
Por su parte, los clientes insatisfechos con su
banco ascienden a 9%, en tanto, los clientes
insatisfechos con la banca en general se elevan
a 29% (Grafico N° 6).

Sin embargo, y a pesar de dicha brecha, la
satisfaccion con la banca en general haido en
aumento, lo cual es positivo. Entre el segundo
trimestre de 2015, cuando se incluyd por pri-
mera vez la pregunta por la satisfacciéon con la
banca, y el cuarto trimestre de ese mismo afio,
la proporcion de clientes que asignan notas 6
0 7 a la industria bancaria aumenté de 27% a
35%, mientras que la proporcién de quienes la
evallan con notas 1 a 4 disminuy6 de 36% a
29%, con lo cual la satisfaccion neta pasé de
terreno negativo a cifras positivas (Grafico N° 6).

GRAFICO N°4

En los ultimos 3 meses, ¢ ha tenido algun problema con el servicio
entregado por su banco?
(Porcentaje de respuestas)
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GRAFICO N°5

Relacion cliente-banco: ¢ Como definiria la relacién con su banco?
(Porcentaje de respuestas)
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Fuente: Gfk Adimark.

(2) La disponibilidad de los cajeros automaticos, que se vio afectada temporalmente por problemas de seguridad publica, se estabilizé a fines del afio 2014. Des-
de que en julio de 2015 entr6 en vigencia de la nueva normativa SBIF que regula la disponibilidad minima o uptime de cajeros automaticos (en 95%), la banca
ha estado superando el minimo requerido por la norma en cada uno de los periodos de medicion.
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Con todo, tales antecedentes plantean
el desafio de identificar y analizar a
nivel de industria los factores que
inciden en esta evaluacion menos
favorable para el sector agregado en
comparacion con el banco del cliente.

GRAFICO N°6

g
banca

asociacion de bancos

Satisfaccion de clientes con la banca en general

(Porcentaje de respuestas)
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Satisfaccion de clientes por industria de servicios®

La satisfaccion de los clientes con su banco
también es alta en comparacién con otros
sectores de servicios. De acuerdo a cifras
de ProCalidad para el segundo semestre de
2015, la banca ocup6 el quinto lugar entre
31 industrias de servicios en cuanto al grado

GRAFICO N°7

de satisfaccién neta de sus clientes. EI 81%
de los clientes bancarios se encontraba
satisfecho versus un 5% de insatisfechos,
obteniendo una satisfaccion neta de 77%,
cifra muy por encima del promedio de
49% de satisfaccion neta para el total de

las industrias incluidas en la encuesta. La
banca retail, que atiende a un segmento
de clientes masivo, también se situd por
encima del promedio de los sectores de
servicios, con una satisfaccion neta de
54% (Grafico N° 7).

Satisfaccion de clientes por industria, 2° semestre 2015

(Porcentaje de respuestas)
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Fuente: ProCalidad, Indice Nacional de Satisfacciéon de Clientes, 2° Semestre 2015.
Nota: Escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho” y 7 es “muy satisfecho”. Los clientes que asignan notas 6 6 7 se consideran “satisfechos”,
mientras que se consideran insatisfechos los clientes que asignan notas entre 1y 4, y neutrales quienes asignan la nota 5. La satisfaccion neta

equivale a la proporcion de clientes satisfechos menos la proporcion de clientes insatisfechos.
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Triple Pack

Internet

Autopistas Urbanas
Prestadores de Salud
Transporte Publico
INSC - Global

(3) Esta seccion esta basada en la encuesta de satisfaccion de clientes de ProCalidad, que es una corporacién sin fines de lucro en la que participan la Universidad Adolfo
Ibafez y la consultora Praxis Customer Engagement. Para elaborar su Indice Nacional de Satisfaccién de Clientes (INSC), que en la version del segundo semestre de 2015
mide a 31 industrias, se realizaron encuestas telefénicas a 16.370 personas, que viven en Santiago y capitales regionales y otras comunas con mas de 130 mil habitantes.
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La satisfaccion
global de los
cuentacorrentistas
con su banco

se mantiene en
elevados niveles.
De hecho, el
74% de los
encuestados
evalua su banco
connotas 6 6 7.

El porcentaje de
clientes que ha
experimentado
problemas

con el servicio
entregado

por su banco
disminuy6 en el
cuarto trimestre
de 2015,
alcanzando a
10,3% de los
encuestados.

La banca

esta entre

los sectores
de servicios
con mayor
satisfaccion de
clientes.
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La brecha entre
la valoracion

que hacen los
cuentacorrentistas
de su banco
versus la
industria, si bien
es elevada, pero
reduciéndose en
algo, plantea a la
banca el desafio
de identificar

y abordar los
factores que
generan esta
diferencia.



