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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION Cencosud
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

INTRODUCCION

Cencosud S. A. es una de las principales empresa en la industria del Retail en el
mercado chileno y latinoamericano, ya que cuenta con participacion en 5 paises de la
region con una importante participacion de mercado en cada uno de ellos (Brasil, Chile,

Argentina, Per( y Colombia) a través de sus diversas unidades de negocios.

En el informe que a continuacion se presenta se hace una descripcion de la
empresa mencionando su historia, sus niveles de actividad y el enfoque en la calidad de
servicio, cuyo ultimo factor es de alta trascendencia en la llegada al cliente final y
concretar el liderazgo en la industria , se aluden también a las principales funciones
realizadas por el autor en el marco de tiempo que se mantuvo en la organizacién
realizando su practica profesional, lo que fue una base primordial para desarrollar este

informe y dar el enfoque necesario al trabajo desarrollado.

Un paso fundamental en este informe es establecer objetivos generales y
especificos entre los que se destaca el describir de manera concisa la forma de generar
un alto nivel de calidad en el servicio por parte de la empresa, buscando siempre la

satisfaccion del cliente.
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El informe se ha hecho de manera descriptiva, con informacion de fuentes
primarias y secundarias, la informacion primaria fue obtenida y recopilada al interior de

la organizacion, la secundaria proviene de libros y paginas oficiales de Internet.
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION Cencosud
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

1 CAPITULO I “ANTECEDENTES DE LA PRACTICA”

1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

1.1.1 HISTORIA DE LA EMPRESA

En 1952 la familia Paulmann (Horst Paulmann y su hermano Jurgen) inaugura el
restaurante “Las Brisas” en Temuco, para 1982 comienza la etapa de
internacionalizacion inaugurando un Hipermercado “Jumbo” y un “Shopping Center” en
Argentina, Buenos Aires; en 1986 se inaugura el centro comercial mas grande de
Argentina; en 1993 Cencosud ingresa al negocio de los Homecenters, inaugurando el

primer Easy en Argentina, ademas se inaugura Lomas Shopping Center.

Entre 1997 y 2001 en Argentina comienza a operar los centros comerciales
“Quilmes factory”, “Las Palmas del Pinar” y el “Portal de Escobar”. El afio 2000
comienza la expansion regional en Argentina y Chile con el “Portal de Patagonia” y el
nuevo “Centro Rancagua”. El afio 2001 se inaugura el centro comercial “Los Andes”, en
Mendoza, Argentina. Entre el 2001 y 2004 se inauguran los centros comerciales “Florida

Center” y “Portal La Dehesa”, ambos en Santiago.

Con la formacion de Cencosud Administradora de Tarjetas de Créditos S.A. y el
lanzamiento de la Tarjeta de Crédito “Jumbo Mas”, se inicia el desarrollo de la actividad

crediticia.
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El afio 2004 Cencosud abre a la bolsa de comercios de Santiago, este mismo afio
la compaiiia adquiere las cadenas de supermercados “Las Brisas” (que seguia en poder
de su hermano Jurgen) y “Montecarlo” en Chile y “Disco”, en Argentina. Ademas se

inaugura el centro comercial mas grande de Argentina, “Portal Rosario”.

Para el afio 2007 Cencosud vende el 22,5% de participacion que mantenia en la
propiedad de “Mall Plaza” en cerca de USD $ 134 millones, la operacion produjo una
utilidad de USD $ 83 millones. Este mismo afio se suscribe un acuerdo con “Casino
Guichard — Perrachon S.A.” para desarrollar el negocio de Homecenters en Colombia.
Este mismo afio Cencosud pone en marcha el negocio financiero en Argentina, con el
lanzamiento de las Tarjetas de Crédito “Mas” y la operacion de la “Compaiia de
Seguros”. Para este mismo afio se firma el acuerdo de adquisicion de la cadena
especialista en cerdmicas, griteria, bafio y cocina, “Blaisten”. Ademas La compaiiia
adquiere la cadena “GBarbosa”, que opera los formatos de Supermercados e

Hipermercados, en el Nordeste de Brasil y la cadena Wong del Peru.

Comenzando el 2008 se da comienzo a la primera etapa del Portal Maipu, con la

inauguracion de Easy.

Vifia del Mar, Chile
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION Cencosud
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

1.1.2 CENCOSUD S. A.

Cencosud es uno de los més grandes y prestigiosos conglomerados de retail en
América Latina. Cuenta con operaciones activas en Argentina, Brasil, Chile, Colombia y
Per(, donde desarrolla una exitosa estrategia multiformato que hoy da trabajo a casi 100

mil personas.

1.1.3 OPERACIONES

Sus operaciones se extienden a los negocios de supermercados, homecenters?,
tiendas por departamento, centros comerciales y servicios financieros, siendo la
compafiia de capitales latinoamericanos mas diversificada del Cono Sur y con la mayor
oferta de metros cuadrados. Adicionalmente, desarrolla otras lineas de negocio que
complementan su operacion central, como es el corretaje de seguros, centros de
entretencion familiar y agencia de viajes. Todos ellos, cuentan con un gran
reconocimiento y prestigio entre los consumidores, con firmas que destacan por su

calidad, excelente nivel de servicio y satisfaccion al cliente?.

1 Tiendas de equipamientos para el hogar
2 Revista Capital N° 193 (17 al 30 noviembre 2006) Calidad de servicio
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OPERACIONES INTERNACIONALES
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Imagen 1.1 Operaciones Internacionales locales y adquisiciones Cencosud S. A3

3 www.cencosud.cl
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION Cencosud
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

1.1.4 OBJETIVO CENTRAL

El objetivo central de Cencosud es convertirse en el mayor retailer de América
Latina, llegando con sus maximas de calidad de servicio, excelencia y compromiso a
cientos de miles de clientes. Para lograr este cometido, desde fines de la década de los
ochenta la Compafiia ha estado inmersa en un ambicioso plan de internacionalizacion,
que hoy la tiene con operaciones consolidadas en Chile y Argentina y planes de

expansion en pleno desarrollo.

Con esa base, y la experiencia de 37 afios de actividad, durante el 2007 Cencosud
amplié sus horizontes, iniciando operaciones en Colombia, adquiri6 dos grandes

cadenas de supermercados e hipermercados en Peru y Brasil.

1.1.5 MISION

Ser el retailer mas rentable y prestigioso de América Latina, en base a la
excelencia en la calidad de servicio, el respeto a las comunidades con las que se convive
y del compromiso del equipo de colaboradores con los pilares basicos de la compafiia:

vision, desafio, emprendimiento y perseverancia’.

Vifia del Mar, Chile
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1.1.6 ANALISIS INDUSTRIAL

Nuevos participantes

En lo que corresponde a nuevos competidores en la industria del retail, las barreras
de entrada estdn determinadas por la importancia de la economia de escala que han
llegado a ser punto trascendental en el funcionamiento de este mercado, con ello se
logran mayores niveles de utilidad y manejo de los costos propios del giro por parte de
las empresas claves de esta industria. Los accesos a canales de distribucion también
forman parte importante al momento de intentar entrar a competir en la industria del
retail. La curva experiencia en el negocio, marcada por el know-how es otro punto de
importancia al momento de actuar en esta industria. La identificacion de la marca y el
posicionamiento también son claves de importancia.

1. Barreras de entrada

e Economias de escala

La ventaja de contar con una alta capacidad de compra a proveedores por
tener una alta dotacion de locales de venta y acceder a una mas eficiente
ventaja en costos de adquisicion, genera una gran valla de ingreso para
cualquier empresa que intente ingresar a este mercado de Retail, tanto
Tiendas por departamento, Mejoramiento para el hogar, Supermercados y

Servicios Financieros®.

4 Banco Paris, Seguros Paris, Tarjetas de Créditos Méas
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION Cencosud

AL CLIENTE
CENCOSUD.

EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING

e Requerimientos de capital

El acceso a financiamiento a proyectos de inversion es de mayor
envergadura tomando en cuenta el patrimonio total de las empresas que
acttan en el mercado, su nivel de ingreso y capacidad de endeudamiento por
retorno, esto se torna como una barrera de entrada para cualquier empresa
que quiera entrar a este mercado.
e Acceso a canales de distribucion

El predominio de los grandes Holding de retail en chile en negociacion
con proveedores, provoca muchas veces una suerte de exclusividad con
ciertas marcas y productos, asi también en el &mbito de tiendas comerciales
asociadas a estos holding que cuentan con formas de pago de sus propias
tarjetas de créditos, lo cual posiciona su marca en diferentes segmentos de
mercado.
e Curva de experiencia

El know-how %es el factor mas importante a la hora de participar en el
mercado del Retail, la manera de hacer los negocios, la creacion de cadenas
de contactos y otros puntos fuertes del modelo de accion para dicho mercado,
suelen ser una barrera de entrada para nuevos competidores o el actuales

competidores en el mercado.

5 El conocimiento del saber hacer.
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e Identificacion de la marca.

El posicionamiento de la Marca en la mente de los consumidores es
imprescindible a la hora de crear la relacion empresa — cliente, son estos
mismos quienes le dan vida a la empresa y estos mismos tienen el poder de
hacer fracasar la misma, por lo mismo son grandes los esfuerzos que se
concentran en el marketing e imagen publica y calidad de servicio de venta 'y
post-venta, todo con el fin de entrar en la mente del consumidor y esté asocie
el producto o servicio que busca con la marca en cuestion, si lo entendemos

asi se vislumbra la barrera de entrada para nuevos competidores.

2. Rivalidad entre competidores

e Concentracion y equilibrio

La industria se caracteriza por una alta concentracion y consolidacion de
los participantes en busqueda de economias de escala y aprovechamiento de
los canales de distribucion ya existentes. La fusion de Paris y Cencosud®, la
de Falabella y Sodimac’, y la adquisicion de Santa Isabel por parte de
Cencosud?, son algunos ejemplos de lo anterior.

Otra caracteristica a considerar es la participacion de empresas locales.

Aln cuando en un pasado cercano intentaron penetrar al mercado

gigantes internacionales como Carrefour, Home Depot, Royal Ahold y J.C.

Noviembre 2005
Julio 2003
Julio 2003

Vifia del Mar, Chile
Diciembre 2010 14



DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION Cencosud
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

Penney; todos ellos fracasaron y actualmente las empresas del sector son

netamente chilenas.

O LA POLAR B FALABELLA OD&S O CENCOSUD ERIPLEY

RIPLEY LA POLAR
10% 4%

FALABELLA
28%

CENCOSUD
37%

D&S
21%

Imaginen 2.1. Participacion de mercado Retail Chile®.

3. Barreras de salida

e Regulaciones laborales.

Suponen un alto coste para la empresa. En el tema de las regulaciones
laborales interviene el gobierno a través de instituciones como la inspeccion
del trabajo de manera participativa en todo proceso de fiscalizacion en los
distintos ambitos de responsabilidad empresarial en términos de calidad

laboral.

9 Anaélisis coyuntural sector retail, BCI corredor de bolsa S. A.
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o Compromisos contractuales a largo plazo con los clientes.

Por los cuales se debe permanecer mas tiempo en el sector, manteniendo la
capacidad de calidad de servicio y economia de escala en lo que refiere al

negocio de retail.

e Barreras emocionales.

Suponen una resistencia emocional por parte de la direccion a una salida que
estd econdmicamente justificada y que no se quiere llevar a cabo por lealtad

a los empleados, por temor a la pérdida de prestigio, por orgullo, etc.

o Interrelaciones estratégicas.

Las interrelaciones entre unidades de negocio y otras en la compafiia en
términos de imagen, capacidad comercial, acceso a mercados financieros, las
cuales son la causa de que la empresa conceda una gran importancia
estratégica a estar en una actividad concreta, en este caso la industria del

retail.

Vifia del Mar, Chile
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION Cencosud
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

« Restricciones sociales y gubernamentales.

La negativa del gobierno a decisiones de salida, debido a la pérdida de
puestos de trabajo, a efectos econdmicos, que perjudicaria una de las

industrias que méas empleo otorga en el mercado.

4. Compradores: Poder de los compradores

o NUmero de compradores de importancia.

El mercado del retail consta de un nimero de consumidores determinado por
la designacion del pablico objetivo al que este enfoca su servicio y productos
entregados al mercado, de esta manera el poder que ejerce el publico
objetivo es determinante al momento de relacionar servicio — calidad, y es el
cliente quien determina el lugar donde termina adquiriendo el servicio y
producto ofrecido por la empresa, es el campo de batalla para toda empresa
de esta industria la mente de los consumidores, quienes tiene tienen la
decision final y de ellos depende las estrategias que todas empresa
emprenderd para satisfacer las necesidades determinadas en base a los
requerimientos que se logre identificar con los estudios que la industria

necesita.

Vifia del Mar, Chile
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e Disponibilidad de sustitutos

Para el consumidor siempre existird la forma de completar sus
requerimientos en uno o mas servicios de retail, sorteando una mezcla de
empresas que pueden suplir sus necesidades, es este el punto donde toda
empresa busca la retencion de sus clientes y generar en ellos un grado de
fidelizacion, el resultado toda estrategia de retencién por parte de las
empresas estara determinada por el grado de satisfaccion del cliente

o Costos de cambio de comprador

Los costos que implica el cambio de consumidor pueden determinar la
existencia misma del negocio, mas cuando este es el mercado del retail, los
riesgos en la perdida del posicionamiento de mercado llevan a las empresas
de esta industria a estudiar a fondo cualquier estrategia que implique un
cambio en el enfoque de su cliente objetivo, mas aun cuando el existo de un
emprendimiento tal, lo determina mas de un factor externo al ejercicio de la
empresa.

o Amenazas de integracion hacia atras

Cuando se genera estrategias por parte de los consumidores de abastecerse
de sus propios productos a través de formas de subsistencia no dependientes
de los servicios que entrega la industria, siempre va a ser un factor de
relevancia, desde distintos enfoques, tanto de productos de su propia

elaboracion o fuentes propias de financiamiento y no optando por

Vifia del Mar, Chile
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CENCOSUD.

financiamiento crediticio en caso de el mercado de las tarjetas de créedito
propias del retail.

« Diferenciacion de los productos

La diferenciacion de los productos o servicios, es clave a la hora de ejercer
en una industria tal, es uno de los mecanismos que utilizan las estrategias de
posicionamiento de las empresas, conocer las fortalezas y debilidades
propias y de la competencia determinan las oportunidades de generar
diferencias para el consumidor, él las entendera como ventajas al momento

de generar un vinculo con la marca.

5. Sustitutos.

e Valor del sustituto.

En relacién al mercado del retail siempre existird la posibilidad que el
consumidor determine cambiar de servicio en la medida que sus expectativas
sean suplidas en los &mbitos de calidad, servicio, precio y comodidad, es este
el campo de batalla para las empresas que actlan en esta industria, las cuales
determinan la relacion de precio — calidad que entregan en el mercado.

o Costos de cambio para el usuario.

Todo lo que implica un cambio es relacionado como un riesgo tanto como

una oportunidad, asi para las empresas como para el consumidor, el hecho de

Vifia del Mar, Chile
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incursionar en nuevos servicios o cambiar el enfoque de estos puede

ocasionar grandes peérdidas si se llega a resultados negativos.

6. Proveedores: Poder de los proveedores

o Numero de proveedores de importancia.

La existencia de proveedores de importancia implica estar bajo los
requerimientos que estos presenten a la empresa que vende sus productos,
para el caso de esta industria se logra ver un bajo indice en este item, ya que
es un gran numero de proveedores los que alimenta las empresas de retail,
aunque puede caber la posibilidad que los proveedores que firmen contratos
de exclusividad con estas empresas lo que las obliga a depender de ellos de
una forma determinada, méas aun cuando el mercado es quien exige algunas
marcas de exclusividad.

o Disponibilidad de sustitutos.

La disponibilidad de sustitutos en el mercado existe y con esto se entiende
que se debe generar politicas de adquisicion que logren aceptacion con los
proveedores de manera equitativa en participacion, si la marca del producto
a vender tiende a un alto consumo y genera importantes aportes a la
empresa, esta debe generar estrategias de retencién con determinados

proveedores, tanto con fines de economia de escala como de subsistencia.

Vifia del Mar, Chile
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o Costos de cambio de los proveedores.

Los costos de cambio de proveedores es baja en este mercado, ya que existen
un diversidad importante en oportunidades de adquisicion para la industria
del retail, pero se debe tomar en cuenta que muchas veces los proveedores
con fines de generar economia de escala en sus propias ventas entregan
politicas de cobro distantes en el tiempo (sea de 30, 90,120 6 mas dias de
cobro), esto genera relaciones de mutua dependencia y genera costos de
importancia en términos de confianza y oportunidades de negocio al

momento de buscar nuevos proveedores.

e Amenaza de los proveedores de integracion hacia delante

La amenaza de integracion hacia adelante por parte de los proveedores es
continua y real, si los proveedores determinan estrategias que incluyan la
propia distribucion de sus productos y llegar al consumidor final de manera
directa pone en riesgo la capacidad de las empresas en retail de generar
utilidades en base a este ejercicio, continuas mejoras en términos de relacion
con los proveedores es determinante a la hora de generar lealtad con ellos
para ser el puente entre ellos y el consumidor final, ejercicio que determina
la accion de esta industria, la adquisicion de importantes cantidades para
generar economia de escala tanto para proveedores como para las empresas

de retail es el método de existencia de sus operaciones.
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Grupos Estratégicos

Identificacion de la Marca
A

1° Nivel ~ * Faldels

! *  Cencosud +_+’

~71+ Rigley
2" Mirel -~ + D&S
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+ Nivel '._.+‘ B T ! * Lafnlar

S ..t Duimare

c" >,
Lider Sezuid or
LM erazgo de Produrctos

Imagen 2.2. Grupo estratégico Retail Chile.

1° Nivel

Empresas que tienen un gran tamaio, aprovechando mejoras en eficiencia
producto del aprovechamiento de economias de escala, lo que se transforma en una
ventaja competitiva. Estas empresas crecen adquiriendo a otras mas pequefias con las

que pueda lograr sinergias operativas.
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2° Nivel

Empresas que han construido una marca muy fuerte, que son expertas en las
partes de la cadena de valor en que operan y por ende han generado una alta expectativa
de crecimiento. Sin embargo, su tamafio puede generar desventajas de escala y acceso, la

amenaza de ser adquiridas por otras empresas es latente.

3° Nivel

Empresas que no tienen un tamafio de escala relevante y que no han logrado
desarrollar habilidades excepcionales y/o una marca fuerte en el negocio. Estas son
susceptibles a ser compradas o ser mas vulnerables ante cambios en el entorno

competitivo.
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Soporie Corporative

Oficina do Compras

i £1 Plani, ¥ Control,
-{Gﬂlmclas ("t 7 Asunbos Corp,
] D Legal,

i Auditoria,

| Gerente Division Gerente Division | Gerenls Divislon
Suparmarcados _ﬂmdas por Depto. | Retall Financiero

Pariz Chila

Garento Divizion Garenta Divizion
Homacanters Inmobiliaria y Shopping

Inmobiliaria Chil

Inmobifiaria Argentina

Imagen 3.1. Estructura organizacional Cencosud S. A.1°

10 Fuente interna Cencosud S. A.
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1.1.7 ESTRUCTURA CORPORATIVA

Corporativo

21 Daniel Rodriguez (CEO § CFO ntering)

- 15 afios Gerencia Petrolera Shel
- Ingeniaro Forestal
- MBA Univarsidad Adolio Ibariez

£7 Matias Videla (Garanta Planificacion y Control)
- 11 afios an la Compania
- Administrador da Emprasas

endaspor B obiiaria | Retal Financiro

Supermercados | Homecenters Departamento

{7 Eulogio Guzman (Garanta
£ Thomas Keller (Garente 27 Carlos Wulf (Gerenta {7 Pablo Casfillo (Garenta HVictor 1de (Gerente Chile) — Divisional)

Divisional) Divisional) Divisional) - 2 ahos en la Compania - 2 ahos en |a Compahia
- 2 aftos enla Compania - aos enla Compania -7 afios en la Comparia - Ingeniaro Civil Industrial, - Ingeniara Comercial
- MBA do la Universidad e~ - Ingeniero - Ingeniaro Comarcial, MBA da Ia Universidad
Chicago Mastars in Economics Adalfo Ibdfez
e la Universidad do
Califomia £ Jorga Justo (Gerenta
Aroentinal

Imagen 3.2. Estructura Corporativa Cencosud S. A1

u Fuente interna Cencosud S. A.
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1.1.8 ESTRUCTURA GERENCIA INTERNACIONAL

Posicion Experiencia
Victor Ide Division Inmabiliaria Chils 2ahos an la Compahia. Ingeniaro Civil Industrial, MBA Universidad Adolfo Ibanez.
Jaima Zawadzki Easy Chila Administrador ds Empresas.
Patricio Rivas Ratail Financiero Chila 5 anes an la Compania.
Argentina
Stafan Krause Supamarcades Argenina 30 anas en la Compania. Administrador de Emprasas.
Pablo Neto Easy Argentina 11 afos en la Compania. Adminisirador de Emprasas.
Marcalo Gabor Tiendas por Departamento Argentina 4 anos en la Compahia.
Jorga Justo Divisitn Inmobiliaria Argantina 18 afios en la Compania.
Leonardo lacomoni Retail Financiero Argentina 2 ahos en la Compahia.
Garard Schai] Supemarcades Brasil 3 ahos en la Compania. Economista.
Diego Marcantonia Fatail Financiern Brasil 13 anos en la Compania.

Juan Manuel Parada  Supermercados Parl 2ahos en la Compania. MBA en MIT.

Fanzo Paonessa Tiendas por Dapartamente Pard 3 ahos en la Compania. Administradar de Emprasas.
Juan Pablo Escudero  Division Inmobiliaria Pard 2ahos en la Compania.

Mario Campodénico  Retal Financiero Paro Sa incorpora recientemente a la compania.

]

Andrés Raodriguez Easy Colombia 2 ahos en la Compania. MBA en Harvard..

Imagen 3.3. Estructura Gerencial Internacional Cencosud S. A.*

12 Fuente interna Cencosud S. A.
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1.1.9 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL AREA FINANCIERA

A continuacion se entrega la estructura organizacional del area financiera de
Tarjetas de Crédito Chile, cuya Gerencia de Sucursales se sub.-divide en tres Gerencias

Zonales:

e Zona Norte (Antofagasta, Copiap0, La Serena, Valparaiso, Vifia del Mar, Los
Andes).
e Zona Centro (Region Metropolitana).

e Zona Sur (Rancagua, Curico, Chillan, Temuco, Puerto Montt).

El siguiente organigrama muestra la estructura organizacional de la Zona

Norte, en cuya area se desarrollo la Practica Profesional.
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l Gerente General
(Patricio Fivas)
Gerente Corercial
i IWRuricio Caniglia)

Gerente Sucursales
(Tarceln Martines)

Gerente Zona Norie
(Tenacio Fernandes)

Gerenie 5STT V Region ]
(Blatica Toro)

[ Supervisor Comercial
( Tatnara Mawvarra)

Jefe SSTT Paris
[ Sandra Vicencio)

Sub. Jefe Servicios J
[ Gonzalo Balcazar)

4[

Suh. Jefe Operaciones J
{ Susana Tapia)

l Jefe SS8TT Jumbo

Claudia Alareon

4[

Sub. Jefe Servicios ]
(Ana Karina Leni)

4[

Sub. Jefe Operaciones
[ Claudio Cepeda)

Imagen 3.4. Estructura Organizacional Area Financiera Cencosud S. A.%3

13

Fuente interna Cencosud S. A.
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POLITICAS DE CENCOSUD S. A.

La estrategia de la compafiia es mantener una posicion de liderazgo en los
mercados en los cuales opera, a través de sinergias y ventajas competitivas adquiridas
como resulto de un modelo integrado de retail.

El objetivo del equipo gerencial esta en mejorar los margenes operacionales,
integrando las recientes adquisiciones y consolidando su posicién de liderazgo en los

mercados en los cuales se compite.

o Sacar ventaja de las sinergias competitivas.
o Mejorar logisticas.
. Integracion de plataformas 1T

La prioridad de la compafiia es alcanzar estos objetivos al mismo tiempo de
mantener una politica financiera conservadora.
¢ Reducir el endeudamiento a niveles previos al periodo de adquisiciones.
e Mantener una estructura de capital eficiente.
e Mantener un apalancamiento conservador a lo largo de los ciclos de
negocios.
e Continuar el desarrollo e implementacion del modelo de negocios con el

mejor y mas experimentado Management de la industria.

4 Siglas para Tecnologias de la Informacién en ingles.
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1.2. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES REALIZADAS

Prestar una atencién integral al cliente detectando y capitalizando las
oportunidades asociadas al negocio del Retail financiero (apertura de cuentas, avance en
efectivo, colocaciones de seguros) de acuerdo a los protocolos de venta y servicio

definidos por la Gerencia de Sucursales.

Atender, orientar, gestionar y canalizar las solicitudes de los clientes de acuerdo

a los procedimientos y protocolo de atencion.

Realizar seguimiento y cierre de los casos de gestion y controversias de la
Tarjeta Mas, informando el estado y resolucion al cliente de acuerdo a los

procedimientos y protocolo de atencién.

Manejo responsable de las aplicaciones computacionales de acuerdo a las normas

y politicas definidas por Cencosud S. A.

Cumplir politicas de crédito, los procedimientos operativos y las metas
comerciales definidas por la Gerencia de Sucursales (colocacién de seguros, apertura de

tarjetas Titulares y adicionales, avance en efectivo, entro otros).
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1.2.1 TRABAJO DESARROLLADO

Por el perfil entregado en las funciones a realizar, el cargo de asistente

comercial de Tarjeta Més, tiene la labor de desempefiar 3 rangos de accidn, los cuales

son las siguientes:

Operativo (Gestion, control y seguimiento de casos en: aperturas de
tarjeta, evaluacion crediticia a través de software Roble soft, aumentos y
disminucion de linea de crédito, refinanciamiento de deuda, controversias
de fraude-clonacion-desconocimiento de compras, ingresos de pago,

prepago de deuda, etc.)
Atencion (Cumplimiento de “script’® de atencion al cliente”,
actualizaciéon y registro de datos del cliente, control y evaluacion

periddica en calidad de servicio)

Administrativas (Apertura y cierre en Libro de Actas, control de stock

en tarjetas de crédito; generando cuadraturas de tarjetas , envio de Check
List'® y Panel de control de casos registrados en sistema de gestion, envio
de documentacion, control en Total Pack sistema de gestion de espera en

atencion al cliente, entregar pedido mensual de materiales de trabajo a

encargado)
5 Procedimientos de atencion.
16 Termino referente a la lista de envio de resultados en gestion.
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1.2.2 RAZONES QUE IMPULZAN EL TEMA A DESARROLLAR

El triunfo o éxito de una empresa esta ligada fundamentalmente a la demanda de
sus clientes. Estos son los protagonistas y el factor mas importante en el juego de los

negocios.

Si la empresa no es capaz de satisfacer las necesidades y deseos de sus clientes
tendra una existencia muy corta. Todos sus esfuerzos deben estar orientados hacia el
cliente, porque este es el verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa. De
nada sirve que el producto y sus servicios sean de buena calidad, a precio competitivo o

esté bien presentado, si no existen compradores.

Aqui es donde entra a jugar un papel primordial el papel de la calidad en el
servicio, en los diferentes niveles de la relacion del cliente — empresa, entregados por
esta Gltima, ya sea antes, durante y después de la entrega del servicio o producto

entregado.

El mercado actual ya no se asemeja en nada al de los afios pasados, que era tan
previsible y entendible. La preocupacién era producir mas y mejor, porque habia
suficiente demanda para atender, pero hoy y especialmente en la industria del Retail no
existe la posibilidad de quedarse con un nivel de liderazgo en la venta o el nivel de
aceptacion del producto entregado, sino mas bien se ha entendido que el producto no es

solo lo que el consumidor busca, sino que la experiencia de consumir y con esto se llega
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a una busqueda de fidelizar al consumidor y crear preferencia en su bdsqueda de su
experiencia de consumir, con los diferentes medios de pagos actuales, ya sea en efectivo,
cheques, tarjetas de debito, tarjetas crediticias bancarias o tarjetas de crédito propia de la
empresa, cuya ultima opcion de pago busca posicionarse en el consumidor, entregando

diferentes beneficios por su utilizacion.

Hoy la situacion ha cambiado en forma dramatica. La presion de la oferta de
bienes y servicios y la saturacion de los mercados obliga a las empresas de distintos
sectores y tamarfios a pensar y actuar con criterios distintos para captar y retener a esos

"clientes escurridizos™ que no mantienen "lealtad” ni con las marcas ni con las empresas.

Asi es como el principal objetivo de todo empresario es conocer y entender tan
bien a los clientes, que el producto o servicio pueda ser definido y ajustado a sus

necesidades para poder satisfacerlo.

Es por esto que el desarrollo de este informe sea enfocado al mecanismo que esta
empresa lider en su industria a entendido y hace de este un método de trabajo desde los
altos niveles gerenciales, hasta principalmente los niveles administrativos de servicio

gue estan en continuo contacto con el cliente y sus ilimitadas necesidades.
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2. CAPITULO Il “DESARROLLO DEL TEMA”

l. OBJETIVOS GENERALES

Describir de manera concisa los mecanismos utilizados por la empresa a través
de sus administrativos para generar calidad de servicio en la atencion del cliente, por
medio de la gestion de casos, entregando estrategias y soluciones a las controversias que
puedan presentar los clientes en las operaciones realizadas en sus Tarjetas de crédito
Maés (Jumbo — Paris — Easy), ademas de describir los estandares exigidos por el cliente
en lo que espera de la atencion de calidad en los servicios en las ya mencionados

servicios de tarjetas crediticias.

1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar las principales ventajas y desventajas en aquellos procedimientos
establecidos por la empresa en la relacién empresa — cliente para generar calidad de

servicio.

1. MARCO TEORICO

Cencosud S. A. como empresa de Retail ha entendido la necesidad de establecer
un medio de pago para el consumidor como primordial para generar utilidades anexas a
sus servicios entregados en el mercado, buscando con esto el aumento del consumo de
sus productos y servicios, por lo cual creo sus Tarjetas Méas en sus diferentes divisiones

de negocio de retail.
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El desarrollo de este informe no busca adentrase en la vision financiera de la
actuar en las tarjetas de crédito, sino mas bien como antes fue mencionado desarrollar el
sistema de calidad de servicio en estas tarjetas, para esto se definird los conceptos
principales en el tema a desarrollar los cuales son de gran trascendencia en el ambito de
estudio.

El principal concepto a entender es:

Cual es la importancia del cliente!’:

e Esla persona mas importante de nuestro negocio.

e No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

e Nos esta comprando un producto o servicio y no haciéndonos un favor.

e Es el proposito de nuestro trabajo, no una interrupcion al mismo.

e Es un ser humano de carne y hueso con sentimientos y emociones (como uno), y
no una fria estadistica.

e Esla parte mas importante de nuestro negocio y no alguien ajeno al mismo.

e Es una persona que nos trae sus necesidades y deseos y es nuestra mision
satisfacerlo.

e Es merecedor del trato mas cordial y atento que le podemos brindar.

e Es alguien a quien debemos complacer y no alguien con quien discutir o
confrontar.

e Es lafuente de vida de este negocio y de cualquier otro.

1 Estipulado por Servicios de atencién al cliente Cencosud S. A.
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Entendiendo ya la importancia del consumidor, se procede a establecer quien es

cliente.

Hoy el cliente que tiene acceso a la Tarjeta de crédito Mas es diverso y proviene
de distintos sectores econdmicos de la sociedad, entendiendo con esto que el nivel de
crédito entregado dependera del nivel de endeudamiento de este, lo cual es establecido a
través de una serie de requisitos exigidos a la hora de solicitar esta tarjeta, para luego
entrar en un proceso de evaluacion crediticia a través de distintas variables que toma en
cuenta el software utilizado por la empresa, llamado Roble Soft. Ahora no debe de ser
ignorado que la aceptacion del cliente esta relacionado a el nivel de ingreso y
endeudamiento de este, pero existe una flexibilidad de aceptacion que discrimina en el
factor de entrega de la cantidad de crédito otorgada a utilizar por cada uno de los
solicitantes, condicion que es variable dependiendo de futuras evaluaciones voluntarias
en el caso de haber cambiado la situacion de ingreso y endeudamiento que tenga el

cliente.

Las opciones de solicitar esta tarjeta crediticia son diferentes y excluyentes entre
si al momento de realizar la evaluacion y son las mismas al momento de realizar

evaluaciones para solicitar aumento de cupo, estas son:
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1. Cliente dependiente (Mayor a 21 afios):
Tres ultimas liquidaciones de sueldo.

12 ultimas cotizaciones de AFP®8 o certificado de antigiiedad laboral de mas de
12 meses.

Comprobante de domicilio®® o certificado de residencia entregada por
carabineros, las cuales no superen los 30 dias de antigliedad.

Carnet de Identidad vigente®.

2. Cliente Pensionado:

Ultima pension.

Comprobante de domicilio o certificado de residencia entregada por carabineros,
las cuales no superen los 30 dias de antigtiedad.

Carnet de Identidad vigente.

3. Cliente con tarjeta de crédito Tramo A% (Mayor a 21 afios):
Tarjeta de Crédito.

Ultimo Estado de Cuenta con no mas de 30 dias de antigliedad y si esta vencido

debe estar cancelado.

Carnet de identidad vigente.

18
19
20
21

Asociacion de fondos de pensiones.

Estados de cuentas comerciales que llegue a domicilio a nombre del solicitante.
Carnet de identidad no vencido ni bloqueado.

Tarjetas comerciales Ripley, Falabella, Paris
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4. Cliente con tarjeta de crédito Tramo B?? (Mayor a 21 afios):

Tarjeta de Crédito.

Ultimo Estado de Cuenta con no mas de 30 dias de antigiiedad y si esta vencido

debe estar cancelado.

Comprobante de domicilio o certificado de residencia entregada por carabineros,

las cuales no superen los 30 dias de antigtiedad.

Carnet de identidad vigente.

5. Cliente cuenta correntista Tramo A% (Mayor a 25 afios):

Fotocopia de cheque personalizado (excluye bi.-personal) 6 Tarjeta de crédito

bancaria de estos Bancos.

Carnet de identidad vigente.

6. Cliente cuenta correntista Tramo B2* (Mayor a 25 afios):

Fotocopia de cheque personalizado (excluye bi.-personal) 6 Tarjeta de crédito

bancaria de estos Bancos.

Comprobante de domicilio o certificado de residencia entregada por carabineros,

las cuales no superen los 30 dias de antiguedad.

Carnet de identidad vigente.

22 Otras tarjetas de casas comerciales como La Polar, Presto, ABC Din u otras.

z Bancos Chile, Edward o Itad
24 Otros Bancos como Santander, BBVA, BCI, Estado u otros
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7. Cliente Independiente® (Mayor a 21 afios):
e 6 meses de boletas de honorario 6 6 Gltimos IVA (en el caso de ser empresario).
e 2 ultimas declaraciones anuales a la renta.
e Comprobante de domicilio o certificado de residencia entregada por carabineros,
las cuales no superen los 30 dias de antigtiedad.

e Carnet de identidad vigente.

8. Dueria de casa (solo para mujeres mayor a 18 afos):

e Carnet de identidad de Esposo 6 conyuge.

e Carnet de identidad del solicitante

e Comprobante de domicilio o certificado de residencia entregada por carabineros,
las cuales no superen los 30 dias de antigiiedad de esposo 6 conyuge.

e Comprobante de domicilio o certificado de residencia entregada por carabineros,

las cuales no superen los 30 dias de antigliedad de Solicitante.

Se debe tomar en cuenta que para todo consulta de la cuenta y procedimiento
comercial, para efectos legales se solicitara al cliente como documento Unico su Cedula
de identidad vigente y se dejara una fotocopia de estd en el caso de ser necesario para

posibles solicitudes que el cliente haga de forma voluntaria como:

% Cuya fuente de ingreso corresponda a ser duefio de empresa o trabajar bajo condicién de Boletas

de honorario.
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Renovacidn de Tarjeta crediticia y creaciones de adicionales a la cuenta.
Refinanciamiento de deuda.

Aclaraciones de Dicom?,

Casos de desconocimientos de compra, fraudes 6 clonaciones de tarjeta:
exigiendo ademas un documento donde se haga una declaracion del titular
del desconocimiento de la transaccion especifica, firmada 6 veces, para una
pericia caligrafica al momento de que la empresa entregue copia del
comprobante de transaccion crediticia firmada por quien haya realizado la
compra, y el cliente en ese momento acepte o reniegue de la firma en el
comprobante.

Activar Seguro desgravamen?’.

Ingresos de pagos: que no hayan sido cargados a la cuenta por alguna falla
sistémica o error de digitacion por parte de el personal encargado de
depositar el dinero en su cuenta de crédito, ademas la cedula se solicitara de
manera primordial con el comprobante de pago, cabe destacar que el personal
administrativo de Tarjetas Mas, jamas tendran acceso a realizar transaccién
alguna de el cliente y su dinero, para estos casos existe personal

especializado en médulos de pagos.

Es de suma importancia sefialar que toda documentacion solicitada para efectos

legales es enviada luego de concluir el procedimiento solicitado a destruccion por parte

26
27

Sistema de informacion de deudas en sistema financiero y comercial
Seguro que cubre la deuda total de la tarjeta en caso de fallecimiento del cliente titular.
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de la empresa, ahora para ciertos casos especificos como lo son los documentos de pago
0 contratos realizados entre empresa — cliente son archivadas y guardadas por una
empresa externa contratada con este fin por la empresa Cencosud S. A., llamada Iron
Mountain, con sede en Santiago de Chile, haciendo cumplimiento a politicas internas de
la empresa de guardar estos documentos por un minimo de 5 afos, para cualquier
auditoria interna o externa que pudiese realizarse por la misma empresa u otro

organismo gubernamental?® relacionados a este giro.

Con lo expuesto en anterioridad se a demostrado algunos procedimientos
administrativos propios del departamento de créditos de esta empresa y a continuacion
se establecerad los procedimientos de cercania al cliente que van en bdsqueda de una
mejor relacién entre la empresa y su consumidor, el cual es el centro de toda actividad
realizada, el fin siempre sera la satisfaccion en la atencion y la entrega de calidad en los
servicios entregados, no se debe de olvidar que los servicios de esta area son
intangibles?® y como tal son dificiles de cuantificar para el cliente, mas que estar
presentes en sus mentes como una atencion de calidad, rapida dedicada, clara y

oportuna, términos que seran ocupados en mas de una ves en este informe.

28 Super Intendencia de Valores y Seguros, Contraloria general de la Republica, Servicio Nacional del
consumidos (SERNAC).
2 Servicios Financieros en entrega de créditos y gestion en cuentas crediticias.
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V. “DESARROLLO DE LA INVESTIGACION”

1. Fidelizacién al cliente

En la relacién empresa — cliente, se manifiesta un grado de proximidad, de la
cual dependera la futura cercania, donde cada cliente transmite su experiencia del
servicio a su circulo cercano, influyendo directamente en sus habitos de compra en la
empresa, es por esto que la empresa profesionaliza y actualiza cada vez con mas
atencion la calidad entregada en el servicio, gestionando con mayor eficiencia factores
relevantes que se mencionaran mas adelante, buscando una relacion basada en el
beneficio mutuo.

Hoy, todos aspiran a superar a la competencia, retener a los clientes y al
mismo tiempo atraer a clientes nuevos. Para alcanzar ese objetivo y equipar a las
empresas con ventajas competitivas de efecto prolongado, es necesario contar con
informacidn precisa acerca del nivel de calidad del servicio que se esta entregando. Para
ello se debe establecer una brecha entre las expectativas de los clientes y el servicio que
estos reciban y su diferencia seré el servicio que ellos realmente estan recibiendo.

El mecanismo utilizado para conocer el grado de satisfaccion es a través
de un modelo de seguimiento llamado “Tracking de calidad” realizado por una empresa
de servicios externa a Cencosud S. A. llamada Praxis S. A.%

Los resultados expuestos se obtienen en base a una muestra movil, es decir,

se consideran las mediciones de clientes atendidos en 4 periodos trimestrales al afio.

30 WwWw.praxis.cl

Vifia del Mar, Chile
Diciembre 2010 42



DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION Cencosud
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Los procesos evaluados corresponden a la apertura de la tarjeta de crédito,
emisién de estado de cuenta, aumento de cupo, modificaciones de datos y cancelacién
anticipada o repactacion de cuotas que son prestados en los servicios de atencion cliente

a nivel nacional de la tarjeta.

La siguiente informacion corresponde a fuentes de extrema confidencialidad
de la empresa y muestra los resultados alcanzados por los servicios financieros de

Tarjetas Mas en el 4° trimestre del afio 2007 de Tracking de calidad®".

1. Metodologia
Obijetivo
e  Monitorear la satisfaccion de los clientes en relacién a las principales
transacciones realizadas con la tarjeta Jumbo Mas.
e  Determinar estandares de servicio.
e  Evaluar el impacto de las acciones comerciales tomadas por la compafiia
en el tiempo.
e  Detectar oportunidades y/o brechas no cubiertas por la actual propuesta

de valor.

31 Termino utilizado en seguimiento de la entrega de calidad de servicio.
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Grupo objetivo

e Clientes activos de Tarjetas Mas® que hayan experimentado alguna de
las siguientes transacciones en el &rea de servicio al cliente respectivo:

1. Apertura tarjeta de crédito

2. Emision estado de cuenta

3. Aumento de cupo

4. Modificacion de datos

5. Cancelacion anticipada o repactacion de cuotas

Metodologia de terreno
e Encuestas Telefonicas.
e  Cuestionario semi-estructurado.
Fecha de terreno
e La medicion se realizara en un plazo de 15 dias, correspondientes a
clientes que efectuaron transacciones en el mes anterior a la toma de la

muestra.

Muestra.

e Criterio de varianza maxima y un intervalo de 95% de confianza.

32 Para este caso se consideran Tarjeta Jumbo Més y Mas Easy.
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Muestra por
transaccion

Apertura

Error por transaccion

Emision Estado
Cuenta

Aumento de Cupo

Modificacion de datos

Cancelacion

Distribucién zonal de sucursales

ZONA SUCURSAL MUESTRA

ERROR

Antofagasta
Copiap6
NORTE La Serena 94
Valparaiso
Vifa del Mar

10.0%

El Llano
La Dehesa
La Florida
La Reina
Maipu
Kennedy
Quilin

La Dehesa

CENTRO 84

10.6%

Chillan
Curico
CENTRO SUR | Linares 96
Rancagua
Talca

10.5%

Los Angeles
SUR Osorno g5
Puerto Montt

Temuco

10.5%
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2. Caracteristicas de la muestra y desempeifio general.

60% -

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -

0% -

60% 1
50% H
40% -
30% T
20% -

10% -

0% -

¢Cual es la composicion de la muestra?

ABC1 c2 c3 DYE
¥ Jul-07 (N=347) H Ago-07 (N=343)

1 1
18-25 26-35 36-45 46-55 Mayor que
55 aiios
1 Jul-07 (N=360) B Ago-07 (N=360)
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AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Jul-07 (N=360) Ago-07 (N=360)

B MASCULINO B FEMENINO

No se observan diferencias relevantes por género (diferenciados en color rojo y
azul) y nivel socioecondémico en relacion a la medicion anterior (diferenciados en color
verde claro y verde oscuro), en tanto que para la edad se observan diferencias en los

tramos de 46 a 55 y mayores de 55 afios.
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e NuUmero de tarjetas que posee cada cliente* (distribucion porcentual)

(*) La tenencia de tarjetas considera las tiendas Ripley, Falabella, Lider, Paris y Jumbo

29

5 36
Promedio:

4 28 3.84

____________________ 29_ _ _ _ _ _ _ Tarjetas

Promedio:
3.6
Tarjetas

0% 10% 20% 30% 40%

m Ago-07 (N=360) w Jul-07 (N=360)

Los clientes de la Tarjeta Jumbo Mas a través del canal Easy, presentan una tenencia

promedio de 4 tarjetas.
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e Tenencia y utilizacion de tarjetas.

100% 1 r 100%

90% A - 90%
80% A - 80%
70% A L 70%
60% 1 - 60%
50% A L 50%
40% A - 40%
30% 1 - 30%
20% 1 - 20%

10% 1 - 10%

0% - 0%

Presto Ripley Paris Falabella Jumbo Mas

# Jul-07 (N=360) H Ago-07 (N=360) AJul-07 A Ago-07

Mientras que Falabella presenta los mayores porcentajes de uso.

(*) Las tasas de uso son calculados entre los clientes que poseen cada una de las tarjetas
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¢ Como se esta cumpliendo con las expectativas del cliente?

e Representacion grafica de satisfaccion, insatisfaccion y satisfaccion neta.

100%

o 80,0 Satisfaccion: % de
80% / encuestados que califican
70% A con nota 5, 6 y 7 la situacion
60% * o asped‘o de servicio
0% Nota 7: % de / 60,0

encuestados que
40% califican con nota 7

30%
20%

10%

0% T

-10% Insatisfaccion:
-20% % de encuestados que

. califican con nota 4 0 -20,0
~30% menos la situacion o
-40% aspecto de servicio
I 1 Satisfaccion Il Insatisfaccion -+ Sat. Neta
A Nota?7 = Sat. Neta Anterior
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e Satisfaccion Servicio Atencién Cliente

0 -
100% 93,1 93,4 93,5

22 89,5 90,7 90,8 92,2

78 957
90% { o5 . 88,3
80% 4 | A | W

70% |
60% -
50% 1
40% 1
30% 1
20% 1

21 . 43 .

10% 1

R1 4 i o . 8 B 4
-10% - “ . -6,9 -6,6 -6,5
78 -10,5 11,7 -9,3 2 4 ;

0% 1

-9,2 -7,8

-20% -
Oct-06 Nov-06 Dic-06 Ene-07 Feb-07 Mar-07 Abr-07 May-07 Jun-07 Jul-07 Ago-07
(N=360) (N=360) (N=360) (N=360) (N=360) (N=366) (N=360) (N=360) (N=360) (N=360) (N=360)

I 1 Satisfaccion I Insatisfaccion —+-Sat. Neta A Nota?

* Los valores de la muestra se encuentran ponderados y difieren de la muestra real.
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-

e Satisfaccion Servicio atencidn cliente, segin sucursal muestra acumulada

agosto 2006 —agosto 2007

100% 98 98 98 97 9 9 95 95 95 o3 o3

N P R T
TR LEEEECEETEY

10%

0%

-10%
-20%
.300/0 ~ 0 > ~ a 0 0 ] " ~ R 0 © © - ~ 0 "
e e &8 ¢ ¥ B c @ 2 3z ¢ & 58 8 8§ £ & 8 B oo O
m N Ua I S~ G 0 E~ ko N ) B S~ G0 2 36 3
M Opn cm z A0 Q0 i~ O gg Iz fxad 8 gyo £A = I £ o~
[ 8# s.g" Z2 Z "0 gh da LN 2 € U0 g0 0 %y OUN 0~ Z g5 £0
4 I go X1 v~ wi 88 W Ce I Z :muu,@ogunvug LAEE
© >z €0 52 3 £ >ZEy gl Jno>2 S 81 5z8% 4zl 8 9 nz G
n 0251 aS 8 £ 983} Jdz 2 ac g 8 €z 2E 21 223zl 9 FZ ¢
c 2 3z @8 i 38 SEAplp & B2 SvgTEz aYLCgZ toev §7
SR L B A A A BN I A
2 2 > 7 g ow U > » W 2 oo H
< o a b 2 g g @ G
w g w g w [
w w w
. L4 . L4 [
I Satisfaccion ~ MInsatisfaccion ¢ Sat.Neta 4 Nota7 = Sat. Neta Anteiror

La sucursal con una menor evaluacion del servicio corresponde a Easy Los
Angeles, no se observan diferencia respecto a la medicion anterior.

*Los valores de la muestra se encuentran ponderados y difieren de la muestra real.
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e Satisfaccion Servicio atencion cliente Jumbo Mas, segin zona

100% 9%9

- 89.7 89.2
90% o7z
80%
70%
60%
50% A
40%
30%
20%
10%
0% 1 T
-1.1
-10% -
7.8 -9.2 -10.3 -10.8
-20%
Servicio al cliente Zona Sur (N=94) Zona Centro Sur Zona Norte (N=96) Zona Centro (N=85)
(N=360) (N=84)

11 Satisfaccion M Insatisfaccion ¢ Sat. Neta A Nota 7 = Sat. Neta anterior

La zona con la mayor evaluacion del servicio corresponden a la Zona Sur, no se
observan diferencias respecto a la medicion anterior.

* Los valores de la muestra se encuentran ponderados y difieren de la muestra real.
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e Servicio atencion cliente y atributos
100% - 0.2 98,1 97.2 96.1
90% - 6. 4
2.
80% 1
70% 1 A
60% A A
50% 1 A
40% A
30% 1
20% H
10% +
0% A T T T T T T
-10% 1 -1.9 -2.8 -3.9
-20% - -122 -14.9
-30% “
Servicioal Facilidad de Infraestructura Amabilidad Calidaddela Tiempode Tiempode Comodidad
cliente accesoy (N=360) (N=360) respuesta atencion espera (N=360)
(N=360) sefialética (N=360) (N=360) (N=360)
(N=360)
Il Satisfaccion M Insatisfaccion ¢ Sat.Neta 4 Nota 7 Sat. Neta anterior

La comodidad del lugar y el tiempo de espera son los atributos peor evaluados.
El atributo que mejor explica la evaluacién del servicio corresponde a la amabilidad de
la persona que lo atendio.

* Los valores de la muestra se encuentran ponderados y difieren de la muestra real.
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/ (;;’ncosud

e Tiempo de espera para ser atendido

Tiempo de espera

60%

1 Abr-07 (N=360)
l May-07 (N=360)
B Jun-07 (N=360)
Jul-07 (N=360)
40% 1 11Ago-07 (N=360)

50% -

30% |
239 B3 33 86 n3
20%
10% -
0 | e—— S TR B

Inmediatamente Menos de 10 minutos Menos de 20 minutos

Estandar: Menos de 10 minutos.

Tiempo de espera promedio (minutos)

20 min.

15 min.

11.2 10.6 11.3 10.9 11.8
10 min.
5 min.
0 min.

Abr-07 May-07 Jun-07 Jul-07 Ago-06
(N=366) (N=360) (N=360) (N=360) (N=360)

20 minutos 0 mas
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e Tiempo promedio de espera para ser atendido, segun zona
20 min,
HJun-07
18 min, 1 Jul-07
HAgo-07
16 min.
14 min, 133 134 135

12 min.

10 min.

8 min,

6 min.

4 min,

2 min.

0 min,

Total (N=360) Zona Sur (N=90) Zona Norte (N=91) Zona Centro (N=90) Zona Centro Sur (N=89)

Se observa variabilidad en los tiempos de espera promedio entre las distintas
zonas. La que posee mayor tiempo es la Zona Centro Sur, con un promedio de 13

minutos.
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e Tiempo promedio de espera para ser atendido, segun sucursal muestra acumulada

agosto 2006 — agosto 2007.

25 min,

1 Tiempo promedio

Tiempo promedio anterior
20 min,
15 min. .

12,9 132 132 13.3
11,1 11.3
10.7
= 10.4
10 min g3 05 98 98 99
78 78 80 81 81 83 ™
[ | [ |

5 min,
0 min.

~ ~ I ~ ~ ~ ~
Py @g 8 e b g§ f § f Fs 3 Tg BT RL OGS
® 0 - 20 c _8h 1 £~ 82 0 g;; i & 6m U § M 13, e g'a
T2 2 89 gedr € A% (MWidwn € PREN Z 25 2 2 € g9 gn g
z 9o S Yz g% 57 £ gl A2 8 6l o §® 8) 5 88 o o £ Yo Tl &I
S ¢ g Sl 88 = Jz €55 4z 8 814z 2 £9 £ 2 8 @b pZ ez
= & & g 528 3 ¥ 8 & > t £2 28 0 92 8 § £ Sz &7 >
g £ g ou 3 o & & 3 8 3 $¥8 § a° F = 5§ > 4

- 0 w w w > w Y - '] w
Fs g 8 ] > 8 > 7 S5 7 3 &

. “ & g W a8 & 5

w ¥ w s & w

La sucursal con los menores tiempos de espera es Easy Linares.
*En dichas sucursales se presenta muestra acumulada de tres meses de forma que los

errores muéstrales sean comparables entre sucursales.
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e Tiempo que durd la atencion.

Tiempo que durd la atencion

60%
11 Abr-07 (N=360)
50% 07 (N=
o I 464 450  May-07.(N=360)
425
- B Jun-07 (N‘-360)
30% -
20% -
161 15,
15.6 136
10% | 89 g1 86 89 83
0% -

Menos de 5 minutos Menos de 10 minutos Entre 10y 15 minutos

Estandar: Menos de 10 minutos.

Tiempo de atencién promedio (minutos)

Mas de 15 minutos

15 min.
11.8
10-5 11-0
10 min.
5 min.
O min.
Abr-07 May-07 Jun-07 Jul-07 Ago-07
(N=360) (N=360) (N=360) (N=360) (N=360)
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e Tiempo promedio que durd la atencion, Tarjeta Jumbo Mas segun sucursal.

20 min. 1
¥ Jun-07
¥ Jul-07
Ago-07
15 min. 1

136 138

10 min. 1

5 min. 1

0 min, -
Total (N=360) Zona Centro Sur (N=90)  Zona Centro (N=90) Zona Sur (N=90) Zona Norte (N=90)

Se observa escasa variabilidad en los tiempos de atencién promedio entre las
distintas zonas. Se muestra la zona norte con los mayores tiempos, con un promedio de

14 minutos.
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e Tiempo promedio de espera para ser atendido, segun sucursal muestra acumulada

agosto 2006 — agosto 2007.

25 min.
1 Tiempo promedio
Tiempo promedio anterior
20 min.
15 min,
13.8
12,9 133 134
108 108 10.8 11,4 11.6 11.6
: 10.8 10. .
97 100 10.0 100 101 10.2 103 104 10.5
10 min, 9.4 >
8.8
5 min.
0 min. = —
& N ® 5 8 R 9 g 8 b & 9 & o =& T o 6
B AR NI NI AR AN
- o N 3 s °) O ON [
Poe s 1IN 29z oz 8¥ 2 pofn 2 Ioga 2 gd B9 ER80 2 OF
Z 5 80 S Bio-o g 3 sl 9 §RTY £ o% Uz o »z BN L0 gl o d3
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La sucursal con los menores tiempos de espera es Easy Chillan.
*En dichas sucursales se presenta muestra acumulada de tres meses de forma que los

errores muéstrales sean comparables entre sucursales.
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e Servicio al Cliente tarjeta Jumbo Mas, segun transaccion efectuada

100% 02.2 913 017

90% 9.6

80% 8:3

70%

60%

A

50%

40% A

30%

20%

10%

0% T T T T

- 3.7 -4,

10% 7.8 83
-20%
-30%

-40%
Servicioal cliente Aumentodecupo Modificaciones de Emision estado de Aperturatarjetade  Cancelacion
(N=360) (N=29) datos (N=59) cuenta (N=20)  crédito (N=231) anticipada o

repactacion de

cuotas (N=20)

Il Satisfaccion M Insatisfaccion o Sat. Neta 2 Nota7 = Sat. Neta anterior

No se observan diferencias en la evaluacién del servicio al cliente de acuerdo a la

transaccion efectuada, como tampoco en relacion a la medicion anterior.

* Los valores de la muestra se encuentran ponderados y difieren de la muestra real.
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¢ Cémo son evaluadas cada una de las transacciones?

100%

80%

60%

40%

20%

0%

-20%

-40%

92.2

84.5

Tarjeta Easy
(N=360)

11 Satisfaccion

Satisfaccion Transacciones tarjeta de crédito

94.0

91.7
¢
88.1 ¢
83.3
A
A
-6.0 -8.3

Modificacion de  Emision estado de
datos (N=84) cuenta (N=12)

W Insatisfaccion

911 88.9 88.8
¢
82.1 ¢ A4
77.8 77.6
A A
A
-89 -11.1 -11.2

Cancelacion / Aumento de cupo  Apertura (N=125)
Repactacion (N=27)
(N=112)

¢ Sat. Neta ANota 7

No se observan diferencias en los niveles de satisfaccién de los clientes de

acuerdo a las transacciones por las que acuden al servicio de atencion.
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION fC,SmOSUd
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

3. Andlisis por transaccion

3.1. Apertura de la tarjeta

e Satisfaccion Apertura de la tarjeta

100% v 00
90% 1
80% 1
70% A
60% -
50% 1
40% -
30% 1
20% 1

10% +
0.0

0% 1

-10% 1

-11.2

-20% -
Oct-06 Nov-06 Dic-06 Ene-07 Feb-07 Mar-07 Abr-07 May-07 Jun-07 Jul-07 Ago-07
(N=102) (N=103) (N=98) (N=84) (N=73) (N=98) (N=131) (N=175) (N=156) (N=129) (N=125)

I Satisfaccion B Insatisfaccion ¢ Sat. Neta A Nota 7

No se observan diferencias significativas en los niveles de satisfaccion neta

respecto a la anterior medicion.
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e Satisfaccion Apertura de la tarjeta Jumbo Mas, segin zona muestra acumulada

agosto 2006 — agosto 2007.

0,

100% 97..8 95.5 93.9 93.5

90% 95.5 ‘ ' ’

91.1
50% 87.8 87.1
70%
A
60% A T
A

50%

40%

30%

20%

10%

0% 1
-2
-10% 4 -6 -6
-20%
Zona Sur (N=134) Zona Centro Sur (N=157) Zona Centro (N=164) Zona Norte (N=170)

Il Satisfaccion M Insatisfaccion ¢ Sat. Neta A Nota 7 » Sat. Neta anterior

La Zona Norte presenta los menores niveles de satisfaccién neta, mostrando
diferencias con la Zona Sur.
* Los valores de estas zonas se presentan en términos cualitativos ya que los errores

muestrales superan el 11%.
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION Cencosud
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

e Apertura de la tarjeta y atributos generales.

100% 1 95.2 93.6 92.8
88.8
90% 1 [ 4 N 84.8
90.4
80% 1 87.2 85.6
70% 1 $
60% 1 69.6
50% 1 A
40% 1 A A
30% 1 .
20% 1
10%
0% 1 T T T T T
-109% A -4.8 -6.4 =72
-11.2 -8.8
-20% - -15.2
Apertura Cantidad de Rapidez Transparencia Rapidez entrega Cupo asignado
(N=125) informacion activacion informacion  tarjeta (N=125) (N=125)
solicitada tarjeta (N=125) (N=125)
(N=125)

I1Satisfaccion M Insatisfaccion e Sat.Neta 4 Nota7 = Sat. Neta anterior

Se observa que el cupo asignado corresponde al atributo de peor evaluacion, se
observa ademas que el atributo transparencia de la informacién de la tarjeta, es la que

mejor explica el proceso de apertura.
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e Apertura de la tarjeta y atributos de informacion.

100% 1
88.8 92.0
90% 1 v
77.6
80% 1 75.2
4.0 68.8
70%
60% 1
L
500/0 b 55.2
40% 1 A
30% 1
A
20%
10% -
0% 1
-10% 1
-8.0
-20% 1 12
-30% * -224 -24.8 -26.4
Apertura Fechas de Beneficios y Informacion  Seguros y otros Intereses
(N=125) facturacion y convenios respecto a cargos (N=125) (N=125)
pago (N=125) (N=125) canales de
atencion
(N=125)

Il Satisfaccion M Insatisfaccion ¢ Sat. Neta A Nota 7 m Sat. Neta anterior
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION ’CS"COSUd
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING

CENCOSUD.

e Apertura de la tarjeta y atributos

100% 1
90% 1
80% 1
70% A
60% 1
50% +
40% 1
30% 1
20%
10% A

0% 1 T
-10% :
200 { 12 : -15.2

-30% -

88.8 920 1.2

71.6 75.2 73.6

'
N
Ing
S

N

F

-2

(=)

4

']
]
=
1=
o]
v
"]
]
=
-
]

125)
125)
Rapidez
activacioéon
125)
125)
Rapidez
entrega
125)
=125)
125)
125)
=125)

Cupo

125)
tarjeta
asignado

Intereses

Apertura
(N

tarjeta
pago
(N
(N

atencion
(N

(N
canales de ®

solicitada
(N

Fechas de

facturacién y

(N

Beneficios y
convenios
respecto a
Seguros y
(N

(N
Informacién

Cantidad de
informacién
(N
Transparencia
informacién

I1Satisfaccion M Insatisfaccion ¢ Sat.Neta A Nota7 = Sat. Neta anterior
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e Tiempo de entrega de tarjeta Jumbo Maés.

Tiempo de entrega

60%
N Abr=07 (N=131)
- I May-07 (N=175)
°] 1Jun-07 (N=156)
Jul-07 (N=129)
40% | 1'Ago-07 (N=125)
30%-
20% A
130 . 115 120 103 116
10% - :
3129 32 53 23 M
16 .
e 1 BN BN N Bl I
Inmediatamente Menos de 7 dias De7a9dias De 10 a 19 dias 20 dias 0 mas
Estandar: Menos de 9 dias.
Tiempo entrega promedio (dias)
10 dias

6.7 6.7
6.0
54
5 dias
2.2

Abr-07 May-07 Jun-07 Jul-07 Ago-07
(N=131) (N=175) (N=156) (N=129) (N=125)
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION Z@F’"wﬂ-’d
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

e Tiempo de entrega promedio tarjeta Jumbo Mas, segun zona muestra acumulada

agosto 2006 — agosto 2007

15 dias

1 Ago-07

10 dias

5 dias

0 dias *
Zona Centro Sur (N=157) Zona Sur (N=134) Zona Centro (N=164) Zona Norte (N=170)

Se observa gran variabilidad en los tiempos de entrega promedio entre las distintas

zonas. Se mantiene la zona norte como la que posee los mayores tiempos de entrega.

* Los valores de estas zonas se presentan en términos cualitativos ya que los errores

muestrales superan el 11%.
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e Cumplimiento Protocolos de Atencion.

% si
100%
90% 8?.'1
80%
70%
60%
50% 55.8
40%
30% 233

20%

10%

00/0 T T

57.4

iLe ofrecieron tarjetas  éLe indicaron el cupo de su éLe ofrecieron contratar el éLe indicaron los beneficios
0 convenios de la tarjeta?

adicionales? tarjeta? PAC?

u Jul-07 Ago-07
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION Cencosud
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

e Medio de apertura de tarjeta de crédito, segun tarjeta.

100%

4 2 5 5 7 4
90% )
Le mencionaron tenia aprobada tarjeta
y fuera a retirar
80% 3 29 32
D) 34
70% 46
60% Se la ofreci6 una promotora
50%
40% , .. .
A través del Servicio al Cliente de...
30% 59 62 64 e
54
47
20%
10%
0%

Mar-07 Abr-07 May-07 Jun-07 Jul-07 Ago-07
(N=97) (N=130) (N=175) (N=156) (N=129) (N=125)

El principal medio para los clientes corresponde al area de servicio al cliente.
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e Satisfaccion Apertura de la tarjeta Jumbo Més, segun medio de apertura.

100% 1 100.0
909 - 100.0 88.8 88.4
80% 1
70% -
60% 1
50% -
40% 1
30% 1
20% 1
10% 1
0% 1
-10% 1
-11.3 -11.6
-20% 1
-30% *
Total (N=125) A través de Call Center A través del Servicio al Se la ofrecio una
(N=2) Cliente de... (N=80) promotora (N=43)

I' Satisfaccion M Insatisfaccion o Sat.Neta A Nota7 = Sat. Neta anterior

No se observan diferencias significativas entre los tres tipos principales de apertura.

Vifia del Mar, Chile
Diciembre 2010 72



DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION Cencosud
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

e Experiencia del cliente.

De todas las empresas... ;Cual lo ha hecho mejor en el proceso de apertura?

oSy | 32.0

relabell | 13 6

38.0
22,5

10.1

P | 11

7.0
HUmbo | S 8.8

No tiene otras

3.1
tarjetas | 7-2

Son todas 10.1

iguales [N 7.2

Riol 3.1
'Pley I 4.0

2.3
Presto - 3.2

0% 10% 20% 30% 40%
HAgo-07 (N=125) = Jul-07 (N=129)

Los clientes de la tarjeta Easy consideran que esta empresa lo hace mejor en el proceso

de apertura, seguidos de la tarjeta Falabella.
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eRapidez general

,Por Ué? eRapidez en la

entrega de la tarjeta

Rapidez del
proceso

. . 19.0 eMejor atencion
Ejecutivo 13.1 eMas amables

Beneficios

Informacion

*Son todas iguales
eNo tiene otras

Otros tarjetas

Requisitos

0% 20% 40% 60% 80%
B Ago-07 (N=107)  mJul-07 (N=116)
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION Cencosud
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING

CENCOSUD.

3.2. Emision de estados de cuenta.

100% 1
90% 1
80% 1
70% 1

Satisfaccion Emision estado de cuenta

89.6

824 494 79.0 778

725 721 74.1 ' 750
63.9

91.7

60% 1
50% 1
40% 1
30% -
20% 1
10% 1
0% 1
-10% 1
-10.4
-20% 1 -17.6 -20.6 -21.0 -22.2
30% 1 -27.5 -27.9 259 =0
-40% 1 361
-50% -

Oct-06 Nov-06 Dic-06 Ene-07 Feb-07 Mar-07 Abr-07 May-07 Jun-07 Jul-07 Ago-07
(N=48) (N=34) (N=31) (N=37) (N=65) (N=68) (N=64) (N=27) (N=18) (N=4) (N=12)

Il Satisfaccion N Insatisfaccion ¢ Sat. Neta A Nota7

No se observan diferencias significativas en los niveles de satisfaccion neta en el
proceso de emision de estado de cuenta, se mantiene la tendencia creciente de

febrero a la fecha.
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e Satisfaccion Emision estado de cuenta, segun zona muestra acumulada agosto

2006 — agosto 2007.

100%

90% 85

84
80% 7 n
70% *
71 #
60% 67

‘ :
50% A

40%
30%
20%
10%
0% 1
-10%

-20% -15 -16

-30%

-40%
Zona Centro Sur (N=62) Zona Sur (N=49) Zona Centro (N=42) Zona Norte (N=39)

Il Satisfaccion M Insatisfaccion o Sat. Neta A Nota7 = Sat. Neta anterior

No es posible establecer diferencias estadisticas debido a que el error

muestral es de mas del 11%.
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION /Cencosud
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

e Emision estado de cuenta y atributos.

91.7 91.7 91.7

90% 1

70% A

50% 1

30% 1

10% A

-10% 1

-30% 1

-50% -
Emision estado de cuenta (N=12) Rapidez en la generacion (N=12) Informacion entregada (N=12)

Il Satisfaccion M Insatisfaccion eSat.Neta 2 Nota7 = Sat. Neta anterior
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e Tiempo de entrega estado de cuenta tarjeta Jumbo Mas

Tiempo de entrega.

T Abr07 (v64)
70% A 66.7
| 62630 B May-07 (N<62)
1Jun07 (VE18)
B0 JuHO7 (N=4)
1 Aqo-07 (12
50% -
41.7
40% A
0% .0 .
20% A 16.7 167 145148
10%
0% -

Inmediatamente De 1a 2 minutos De 3 a 4 minutos En 5 minutos De 62 10 minutos Mas de 10 minutos

Estandar menos de 1 minuto.

Tiempo entrega promedio (minutos)

12 min.
10 min.
8 min.
6.3
6 min. 4.4
4 min. 3.2 3.5 3.1
2 Iﬁn. .J—-
0 min.
Abr-07 May-07 Jun-07 Jul-07 (N=4) Ago-07
(N=64) (N=27) (N=18) (N=4)
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION ‘Cencosud
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

e Tiempo de entrega promedio estado de cuenta tarjeta, Segin zona muestra

acumulada agosto 2006 —agosto 2007.

10 min

9 min 1 Ago-07

8 min

7 min

6 min

5 min

4 min

3 min

2 min

1 min

0 min 1
Zona Sur (N=49) Zona Centro Sur (N=62) Zona Norte (N=39) Zona Centro (N=42)
La zona que posee mayor tiempo promedio en la entrega del estado de cuenta es
la zona centro, con un promedio de 6 minutos.
* Los valores de estas zonas se presentan en términos cualitativos ya que los errores

muestrales superan el 11%.

Vifia del Mar, Chile
Diciembre 2010
79



*

x k Universidad de Valparaiso

*

UNIVERSIDAD Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
YALPARAISO Administracién de Negocios Internacionales

e Razones de solicitud de estado de cuenta.

e "e—
cuenta

No le llegé estado de
cta.porque se cambio
domicilio

Iba a solicitar otros serv. al
area de serv.al cliente

Queria revisar el detalle de _ 83
Sus compras '

No trajo su estado de cuenta
al momento de pagar

Se atras6 en el pago del
estado de cuenta

333

0% 10% 20% 30% 40%
N Ago-07 (N=12)
La principal razén de solicitud es la no llegada del estado de cuenta.
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION

Céncosud

AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING

CENCOSUD.

e Satisfaccion Emision estado de cuenta tarjeta Jumbo Mas Segun razones de

solicitud.
100% - 617 1000
100.0
80% - 75.0
60% -
40% -
20% 1
0.0
00/0 b T T
-20% A
-25.0
-40% A
-60% -
Emision estado de cuenta (N=12) Confiabilidad (N=2) No le llego el estado de cuenta
(N=4)
I Satisfaccion M Insatisfaccion ¢Sat.Neta A Nota7 = Sat. Neta anterior
No se observan diferencias entre las diferentes razones de solicitud del estado de
cuenta.
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3.3. Aumento de cupo.

e Satisfaccion Aumento de cupo

100% 1
90% 1 824

78.0
80% 1 720

70% - 65.2 65.5
60% 1
50% 1
40% 1
30% 1 ¢ ¢ A
20% 1 ' ' ¢
10% 1 6.

0% 1 T T T r
-10% 1
-20% 1
-30% 1
-40% - U8 345
50% - L

585 578 5.8 ¢

-17.6 -17.6
-22.0

-23.8

-28.0

-600% -
Oct-06 Nov-06 Dic-06 Ene-07 Feb-07 Mar-07 Abr-07 May-07 Jun-07 Jul-07 Ago-07
(N=59) (N=69) (N=57) (N=53) (N=43) (N=37) (N=40) (N=17) (N=17) (N=21) (N=27)

11 Satisfaccion H Insatisfaccion ¢ Sat. Neta 4 Nota 7

No se observan diferencias significativas en los niveles de satisfaccién en el

proceso de aumento de cupo en relacién a la medicion anterior.
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION Cencosud
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

e Satisfaccion Aumento de cupo tarjeta Jumbo Mas, Segun zona muestra

acumulada agosto 2006 —agosto 2007.

90%

72.9 73.9

711

70%

50%

30%

10%

-10%

-30%

-50% -42.6

-70%
Zona Sur (N=59) Zona Centro (N=46) Zona Centro Sur (N=45) Zona Norte (N=61)

I' Satisfaccion M Insatisfaccion ¢ Sat. Neta A Nota 7 » Sat. Nea anterior

Se observa la zona norte con las evaluaciones mas bajas.
* Los valores de estas zonas se presentan en términos cualitativos ya que los errores

muestrales superan el 11%.
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e Aumento de cupo y atributos.

88.9

90% 1

77.8

70% 1

50% 1

30% 1

10% +

-10% 1

-11.1

-30% 1 -22.2

-50% -
Aumento de cupo (N=27) Cantidad de informacion solicitada  Tiempo de respuesta (N=27)
(N=27)

Il Satisfaccion M Insatisfaccion ¢Sat.Neta A Nota7 = Sat. Neta anterior

La cantidad de informacion solicitada es el atributo que mejor explica la

satisfaccion con el proceso y es a la vez el mejor evaluado.
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

{] (;;’ncosud

e Tiempo de respuesta tarjeta Jumbo Mas.

Tiempo de respuesta

40% 3&1
 Abr-07 (N=40)
20 33 B May-07 (N=17)
B Jun-07 (N=17)
1 %9 JUk07 (N=21)
235 BEBS U035 58 || Ago-07 (N=27)
20% 176190

10% 1

0% -

14 59
48 37
00 0.0I l

Inmediatamente Menos de un 1 dia De 1a 6 dias De 7a 10 dias De 112 20 dias Mas de 20 dias
Estandar: Menos de 6 dias.
Tiempo de respuesta promedio
20 dias
15 dias
10 dias 8.7 8.1
5.5 6.5
5 dias 3.6
o dine B
Abr-07 May-07 Jun-07 Jul-07 Ago-07
(N=40) (N=25) (N=17) (N=21) (N=27)
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e Tiempo de respuesta promedio, segun zona muestra acumulada agosto 2006 —

julio 2007.

20 dias

mAgo-07

15 dias

10.8

10.2

10 dias

5 dias

0 dias 1
Zona Centro Sur (N=42) Zona Centro (N=46) Zona Norte (N=57) Zona Sur (N=59)

La zona que posee los mayores tiempos promedio en la entrega de una respuesta

es la zona sur, con un promedio de 12 dias.

* Los valores de estas zonas se presentan en términos cualitativos ya que los errores

muestrales superan el 11%.
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION Z@F’"wﬂ-’d
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

e Respuesta a aumento de cupo.

No Si
22.2 % 77.8 %0
100%0 =
81.0
80°%0 77.8 73.3
60°%0
B
5
40%o 6. -
20%0 A
0%
-20%0 - -
—22-2 56.7

-40%0 = _36.4
Abr-07 May-07 Jun-07 Jul-07 Ago-07
(N=17) (N=8) (N=9) (N=15) (N=21)

Il Satisfaccion H Insatisfacciéon
< Sat. Neta A Nota 7

Al 78% de los clientes que solicita aumento de cupo se le aprueba, sin embargo

la proporcion de clientes satisfechos con el monto otorgado llega al 81%.
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e Satisfaccion Aumento de cupo, segun respuesta a la solicitud.

100% 1 95.2
80% 1
60% 1
40% 1
20% 1

0% 1

-20% 1
-40% -33.3
-60% 1
-80% -

Total (N=27) Si (N=21) No (N=6)

I1Satisfaccion M Insatisfaccion e Sat.Neta 4 Nota7 = Sat. Neta anterior

A los clientes que les es aumentado el cupo se encuentran mas satisfechos que a

los que se lo negaron.
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DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION, FIDELIZACION Y ATENCION /C,e(mOSUd
AL CLIENTE EN SISTEMA CREDITICIO DE TARJETAS MAS DEL HOLDING
CENCOSUD.

e Experiencia del cliente.

De todas las empresas... ;Cudl lo ha hecho mejor en el proceso de aumento de cupo?

Falabella

Tricot

Jumbo

Paris

La Polar

Ripley

Easy

Sodimac

0% 10%0 20%0 30% 40°%%0

m Ago-07 (N=27) = Jul-07 (N=7)

eRapidez general
eAtencion expedita

Asignacion de
cupo

Rapidez del
proceso

Otros

Requisitos

Ejecutivo

0% 20%0 40%0 60% 80%0

m Ago-07 (N=27) = Jul-07 (N=20)
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3.4. Modificacién de datos

e Satisfaccion Modificacién de datos

100% 1
90% 1
80% 1
70% 1
60% 1
50% 1
40% 1
30% 1
20% 1

10% -

0%

-

-10% - 60

-10.7 -10.6 -9.5

-20% *
Oct-06 Nov-06 Dic-06 Ene-07 Feb-07 Mar-07 Abr-07 May-07 Jun-07 Jul-07 Ago-07
(N=59) (N=59) (N=78) (N=90) (N=94) (N=84) (N=66) (N=63) (N=68) (N=94) (N=84)

I Satisfaccion M Insatisfaccion ¢ Sat. Neta ANota?
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CENCOSUD.

e Satisfaccion Modificacion de datos tarjeta Jumbo Mas, Segin zona muestra
acumulada agosto 2006 — agosto 2007

100% 97 96
- 94 92
90% o 9‘1 PY
89 »
80% 85
70% A A
A
60% A
50%
40%
30%
20%
10%
0% 1
-3 -
-10% 4 -6 -8
-20%
Zona Norte (N=87) Zona Sur (N=90) Zona Centro Sur (N=90) Zona Centro (N=106)

I Satisfaccion M Insatisfaccion ¢ Sat. Neta A Nota 7 m Sat. Neta anterior

No se observan diferencias de los niveles de satisfaccion neta entre las zona
evaluados, sin embargo disminuyen las zona norte y centro sur, respecto a la
medicién anterior.

* Los valores de estas zonas se presentan en términos cualitativos ya que los errores

muestrales superan el 11%.
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e Modificacion de datos y atributos.

100% 1 94.0 97.6 94.0 94.0

[

90% 1

80% 1

70% 1

60% 1

50% 1

40% -

30% 1

20% 1

10% 1

0% 1

-10% 1

-20% -
Modificacion de datos Documentos solicitados Informacion entregada Tiempo de efectivizacion
(N=84) (N=84) (N=84) (N=84)

Il Satisfaccion M Insatisfaccion eSat.Neta 4 Nota7 = Sat. Neta anterior

El atributo que mejor explica el proceso corresponde a la informacion entregada.

No se observan diferencias en ninguno de los indicadores.
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e Satisfaccion de Modificacion de datos, segun tipo de modificacion.

100% ; 933 023
90% 1 (1 z
80% 86.7 84.6
70% 1 A
60% A
50% 1
40% 1
30% 1
20% 1
10% 1

0% 1 T T T

-10% 1 6.7 77
-20% 1
-30% -

Modificacion de  Referencias Renta (N=4) Cambio RUT Domicilio Fecha de
datos (N=84) comerciales adicional (N=3) (N=15) vencimiento
(N=9) (N=52)

Il Satisfaccion M Insatisfaccion eSat.Neta 4 Nota7 = Sat. Neta anterior

No se observan diferencias estadisticamente significativas entre los distintos

tipos de modificacion.
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3.5.Cancelacion anticipada y repactacion de cuotas

e Satisfaccion Cancelacion anticipada y repactacion de cuotas.

100% 957
91.6
90% { | ¢ §7.

80% 1 | }

70% 1

83.7

B &

60% 1
50% 1
40% 1
30% 1
20% 1
10% 1

00/0 1 T T T
-100% {43

-10.1 -105

s
-12, -12.5
-20% 1 -16.3

-30% *
Oct-06 Nov-06 Dic-06 Ene-07 Feb-07 Mar-07 Abr-07 May-07 Jun-07 Jul-07 Ago-07
(N=92) (N=95) (N=97) (N=95) (N=77) (N=79) (N=59) (N=59) (N=81) (N=73) (N=112)

I Satisfaccion B Insatisfaccion ¢ Sat. Neta A Nota 7

No se observan diferencias entre ambas mediciones para la cancelacion

anticipada y repactacion de cuota.
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e Satisfaccion Cancelacion anticipada y repactacion de cuotas.

100% 1 96.4
91.1 89.3
90% 1 n
80% 1 'S
70% 1 w
60% A
50% 1
40% 1
30% 1
20% 1
10% 1
0% 1
-10% 1
-10.7
-20% 1
-30% -
Cancelacion / Repactacion Repactacion (N=28) Pago anticipado (N=84)

(N=112)

Il Satisfaccion M Insatisfaccion ¢ Sat. Neta ANota7 = Sat. Neta anterior

No se observan diferencias segun la transaccién especifica que solicito el cliente.
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e Satisfaccion Cancelacion anticipada y repactacion tarjeta, segin zona muestra

acumulada agosto 2006 —agosto 2007.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% 1

-10%

-20%

-30%

Zona Centro Sur (N=132) Zona Norte (N=88) Zona Centro (N=118) Zona Sur (N=107)

I1 Satisfaccion B Insatisfaccion ¢ Sat. Neta A Nota 7 m Sat. Neta anterior

Se observan diferencias significativas entre la zona Centro Sur y la zona Sur.
* Los valores de estas zonas se presentan en términos cualitativos ya que los errores

muestrales superan el 11%.
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CENCOSUD.

e Cancelacion anticipada o repactacion de cuotas y atributos.

100% 1 96.4 92.9 94.6

90% 1
80% 1
70% 1
60% 1
50% 1
40% 1
30% 1
20% 1
10% 1

0% 1
-10% 1

-20% 1

-30% -
Cancelacion / Repactacion  Alternativas ofrecidas Informacion solicitada Informacion entregada de
(N=112) (N=28) (N=112) cuotas por pagar (N=112)

Il Satisfaccion M Insatisfaccion eSat.Neta A Nota7 = Sat. Neta anterior

Se observa que la informacion solicitada es el atributo que mejor explica el
proceso de cancelacion o repactacion.
* El atributo alternativas ofrecidas no aparece debido a que ningun cliente solicitd

repactacion de cuotas.
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3. CAPITULO Il “CONCLUSION”

La empresa Cencosud S.A. a través de su unidad de negocio Tarjetas Méas ha
buscado el posicionamiento de la marca a niveles de calidad en servicio, al seguir un
modelo de atencion en diversas aristas que demuestra un compromiso con el cliente
y el servicio que esté entrega como un producto final. La administracion de cuentas
crediticias y la gestion de calidad suponen un alto interés por fidelizar al cliente ya
existente en las Tarjetas Mas, y una continua busqueda por aumentar el nimero de

cuentas en el mercado de tarjetas de crédito comercial.

Es retail en Chile, un mercado de alta competitividad, donde actGan grandes
empresas como lo son Ripley S.A., D&S, Falabella y marcas emergentes como lo
son La Polar entre otras, es en este campo donde las diferencias se marcaran
finalmente por el servicio entregado y como percibe el cliente final la importancia

que las empresas le asignan a su satisfaccion.

El desarrollo de toda marca seguira ligada al cliente como forma de subsistir en
un mercado cada vez mas competitivo, el orden de toda inversion esté sujeta al grado
de compromiso que se pueda lograr con esta misma por parte del cliente objetivo, el
factor de identificar al cliente con la marca es el objetivo de esta empresa y a través
de las Tarjetas Mas se busca mantener y aumentar la participacion de mercado que
Cencosud S.A. pretende como objetivo o resultado de una alta calidad de atencion en

este servicio.
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CENCOSUD.

Debido a este objetivo es que se enmarca un complejo sistema de seguimiento de
atencion y satisfaccion con el cliente, son estos factores que desarrollan el continuo
estudio de la percepcion de la marca y el mercado de tarjetas de crédito comercial, el
actualizar la informacion del mercado de competidores y las posibles falencias que

se deben cubrir para alcanzar un liderazgo diferenciador en la entrega del servicio.

El desarrollo del benchmarking es el caso del continuo desarrollo de mejores y
maés eficientes técnicas de sostener una alta calidad de servicio, existiendo diversas
gestiones que se realizan en las Tarjeta Mas, desde la apertura de cuentas, pasando
por actualizaciones de datos, entrega de informacion de la cuenta, analisis de estados
de cuenta, refinanciamiento de deudas y otras soluciones que se puedan entregar al

cliente que busca un continuo margen de calidad en su servicio.

En esta continua busqueda de calidad es que Cencosud ha generado técnicas de
comunicarse con el cliente utilizando scrip de atencion, la creacion de la pagina Web
donde el cliente pueda llevar un control de su cuenta crediticia, call center y
medidas de seguimiento de la percepcion del cliente con la marca y el servicio
entregado a través de empresas externas que generan profundos estudios de
percepcidn de calidad en periodos enmarcados segun la necesidad de informacion
que la empresa designa para generar estrategias de desarrollo, son estas las que

seguiran impulsando una continua basqueda por seguir liderando la participacion de
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mercado que actualmente alcanza un 37% seguido por su competidor mas cercano,

Falabella con un 28%.

En el futuro préximo se visualiza para la empresa un alto nivel de competitividad
en el mercado, entregada por la cantidad de tarjetas de crédito por parte del cliente
existente con un promedio de cuatro tarjetas per capita, razon por la cual se intenta
continuamente aumentar las caracteristicas diferenciadoras en calidad de servicio,

tomando en cuenta el dinamismo de la economia del mercado.
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