INDICE DE CONTENIDO

RESUMEN EJECULIVO ...t e e e e et ettt e ettt bbb e e e e e e e e e e e aaaeeeeeeeeennnnes ii
1310 [ToT=Re (Y @31 1=Y T lo [o 13O iv
3 To [oT=Re [T =1 o] Y SO Vi
INICE B GIAMICOS ......oevevecviiiieecieciieies ettt ettt ettt es e ae e enens viii
INCICE AE DIAGIAMES ....vecveeeeeeeeceeiecieeeies cteeeeeteeeeteeee e et e st et e et e et et e et e eaeseeeneereereeseeneenes iX
100 [1 o o1 o] I PPPPPRPRRPPRR 1
(@] ][ 110 1SRRI 3
Justificacion y Planteamiento del Problema..............ceuviiiiiiiiieeeeeee 3
Y= Lol o T I =To 1 o o PP P P PP PP PPN 4
D= 1= W0\ 11T o OSSO 5
Prueba estadistica de Chi Cuadrada..............coociiiiiiiiiiiiiieeeeee e 5
Entrevista en profundidad.............cooueiiiiiiiiiiiii e 6

Y F= T otz o [ Co Lot o PP 7

Y151 7o (o] (oo | 1= TSP PUPUPPUPRRRRPR 7
(D212 14 o] | Lo T TSP PP OPPPPPPPPPP 9
Capitulo 1. Andlisis de la Situacion ACLUAI ............coeeiiiiiiiiiiiie e 9
ProCeS0 UE RENUNCIA .....uuviiiiiiiiiiiieeieee ettt e e e e e e e e e eeeaeeas 9
SIStEMA A8 INCENTIVOS. ...ttt e e e e e e e e e e e e e anesaenennnes 11
GAaSLO €N RELENCION .....ceei ittt e e e e e e e e e e e e aaaeeaeaaanns 11
Duracion del Cliente RetENIAO ..........ooeiiiiiiiiiii e 13
Capitulo 2. Identificar Causas de RENUNCIA .........uuuuiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee e 16
Analisis del Formulario de RENUNCIA .........ccoocuiiiiiiiiiiiiiiiee e 17
Andlisis por Comuna de Residencia del Cliente ..............ooovvviiiiiiiiiiiiiiiie e, 18
ANAlISIS d& ANLIQUEAAM .......eeeiiiiiiiieee et eeeeeeaeeas 21
Analisis Cuantitativo de RENUNCIAS...........ccoiiiiiiiiiiiiiii e 24
Analisis Cualitativo de RENUNCIAS..........ocooiiiiiiiiiiiieiiie it 27
Analisis de Abandono POr NO PAJO ......ccoviiiiiiiiiiiiiie et ee e e 28
Capitulo 3. Prediccion de Clientes de Mayor RIi€SO .....cooovveeeeeeiiiiiiiieieciiiiieee s 31
ANAlisisS de ReQUEINMIENTOS ......cciiiiiiiiiiiii ittt e eeeeeeaeens 31
Prediccién de Renuncia mediante la secuencia de requerimientos......................... 38
Acciones Preactivas y de Mejora CONtINUA .........ccoeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiinine e 50

iv



Planteamiento del MOAEIO PrediCtor ... ..oo..veeee ettt 52

Capitulo 4. Mejoras al Proceso de Retencidn y Procedimiento de acciones proactivas y

FEACTIVAS ...ttt oottt ettt et e e e e e e e e e e e bbb et et ettt e e e e e e e e e e e e e e e nnrnne e 53
Procedimiento para las aCCiones ProactiVas...........ocoeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaae e 54
Mejoras al Proceso de Retencion ACtUAL ..........coooeeiiiiiiiiiiiiiiiiice e 54

Capitulo 5. ValOrZACIONES. .. ..uiii it e e e e as 56
Valorizacion de Politicas que afectan el recurrente.............ccccoovvivvviveeiicccce e, 56
Valorizacion de Politicas que no afectan el recurrente.............cccovvvvvviiiiiiccceieeeenn. 57
Valorizacion del gasto €N reteNCION ...........uuuuuriiiiiiiie e 57
Valorizacion del Intangible ... 64

Capitulo 6. EVaAluacCiOn ECONOIMICA.........uuuuiiiiiiiiiiiieiieeae e e e et ae e e e e e e e e aeaeaeeas 66

CONCIUSIONES GENETAIES......uuiiiiiiiiiiiiiii et et 68

Consideraciones para generar politicas y campafias de retencion.............ccceeeeeeeennn. 68

Recomendaciones al momento de aplicar las politicas de retencién segmentados por

MOLIVO A MEINUNCIA ......ciiiiiii ittt ettt ettt s e e e e e e e e e e e e e eeeeeannsbsnnnnnes 69

Conclusiones Evaluacion ECONOMICA .........uuuirriiiiiiiiieieeiiees i 70

Cumplimiento de Objetivos ESPECITICOS ......uuuiiiiiiiiiiiieieiieeee e 70

Bibliografia y Fuentes de INformacion .............. i 71
APOYOS INSHIUCIONAIES ... e et e e e e e e e e e e e eeeas 72
AANEXOS ...ttt e e et e e e e et et e e e e n e e e e e e e e e reees 73



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Costos de retencion promedio por cliente periodo Febrero 2008 a Enero 2009.......... 12
Tabla 2: Total de clientes retenidos en el periodo Octubre 2006 y octubre 2008..................... 13
Tabla 3: Fraccion de clientes que finalizan contrato luego de ser retenidos. ...........cccocevuveen... 14
Tabla 4: comunas con mayor porcentaje de renuncias segun motiVo. ...............cceeeeenne. 19
Tabla 5: Fraccion de clientes activos en relacion al total de clientes activos ................. 19
Tabla 6: Fraccion de clientes que renuncian en relacion al total de renuncias .............. 20

Tabla 7: Fraccion de clientes que renuncian en relacion al total de clientes activos...... 20

Tabla 8: Principales motivos de renuncia de comunas con mayor fraccion de clientes que
renuncian en relacion al total de clientes de [a ComuUNA. ..........ooeeeiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 20

Tabla 9: Comunas criticas en relacién al total de intenciones de renuncia.................... 21

Tabla 10: Total de clientes que renuncian segmentados por segmentos semestrales de

=T g 110 [U[=Te F= To IR PSP PPPTTPPURTRPRTRRN 22
Tabla 11: Destino del cliente luego de renNUNCIAr..........ccooiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 24
Tabla 12: Motivo por el cual abandona ADT y opta por la competencia. ............ccoceee.... 24
Tabla 13: tipo de “mal servicio” declarado por el cliente. ............ooooiiiiiiiiiiii e, 24
Tabla 14: Motivos de abandono de la iNdUSEIia............oooiiiiiiiiiiiiiiecee e 25

Tabla 15: decision del cliente a volver bajo el supuesto de mejor situacion econdémica.25

Tabla 16: tipo de vivienda donde residen ex clientes de ADT y que renunciaron por cambio

(o (=20 (o]0 1ot [ o TP 25
Tabla 17: motivos de no valoracion del servicio de MmONItOreo .............eeevveeeeeeeeeeeeenennnnns 26
Tabla 18: Total de requerimientos generados por los clientes que renuncian................ 37
Tabla 19: Ultimo tipo de requerimiento presentado por el cliente antes de formalizar su

(=110 ool - T TR P PP PP P PPPPPPPPPP 39
Tabla 20: Probabilidad de ocurrencia del requerimiento de tipo A ........oooviiiiiiiiiiiiinnnenn. 40
Tabla 21: Probabilidad de secuencias de requerimientos del tipo AB..........cccceeeeeiiennnn. 41
Tabla 22: Probabilidades condiCioN@les .............ooovviiiiiiiiiiiiiiie e 42
Tabla 23: Tipo de requerimiento anterior al de “Canal Web”...........cccccoeiei i, 42
Tabla 24: Valores esperados y observados segun tipo de requerimiento ...................... 44

Tabla 25: Valores esperados y observados segiin comuna para tipo de requerimiento
PIODIEIMA ... ot 46

Tabla 26: Montos brutos totales pagados como bono por productividad al area de
(=1 0=] g Tod o] o PP P P PP PP PPPPPPPPPP 58

vi



Tabla 27: Gasto de retencién promedio por cliente periodo febrero 2008 a diciembre 2009

....................................................................................................................................... 61
Tabla 28: Porcentaje de clientes que renuncian en relacion al total de la cartera. ......... 63
Tabla 29: Cuentas contables consideradas para los intangibles...............ccccccceeiiiiinenenn. 64
Tabla 30: Valor de las cuentas CoNtables. ..........oooooiiiiiiiiiiiiiii e 65
Tabla 31: indices de robos desde VENICUIO. ............c.ceeveeieeieeeeeceeeceee e 73
Tabla 32: indices de robos a la VIVIENda. .............cceeeeieeeeeeeeeeee e 73
Tabla 33: indices de robos CON VIOIENCIA. ............cccviueeeeeeeeeeeeeee e 73
Tabla 34: Cifras de la industria del monitoreo de alarmas. ..........ccccvvveeeiiiiiieieneiinnis 74
Tabla 35: Costo de los servicios y beneficios entregados como politicas de retencion (antes
(oL 0 0 T=T o] = ) TP T 75
Tabla 36: Ponderacion por cantidad de clientes retenidos y eliminados. ....................... 76
Tabla 37: Ponderacion del total de clientes En Proceso de Retencion (EPR)................ 76
Tabla 38: Ponderacion de la antigliedad del cliente. ...........cccooeiiiiiiiiieiiiiii e, 77
Tabla 39: Ponderacion segun valor del plan del cliente retenido. .........cccccceeeeeeeeeniinnnes 77
Tabla 40: Ponderacion del COStO de reSCALe. .........ccovviiiiiiiiiiiiiiiiii e 77
Tabla 42: Motivos de renuNCia POI COMUNA. ......euuuruuetiaaaa e e e e e e eeeeeeeeeeeeeesaebea e eeeas 79
Tabla 43: REQUETMIENTOS. ..uuiuiiiiiiiiiie ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e ebe e aeeaeas 88
Tabla 44: Secuencia de requerimientos de clientes con renuncia..............cccccceeeeeeeenennn. 92
Tabla 45: Radiografia del chileno promedio. Fuente INE, Encuesta Casen, INTA, Censo.
....................................................................................................................................... 99
Tabla 46: Listado de nuevas politicas de retencion y SU Valor ...........cccccevveeeeeeneiiniinns 107

Vii



INDICE DE GRAFICOS

Grafico 1: Tasa de Retencidn versus intenciones de renuncia (jun. 2007 a dic. 2008)....4
Grafico 2: Costo de retencidn promedio por cliente periodo Febrero 2008 a Enero

20009, ittt e e _—t e e e e b e e e e nRte e e et e e e e aEee e e e naeee e neeeeanreas 12
Grafico 3: Fraccion de clientes que dan de baja el servicio luego de ser retenidos. ...... 15

Grafico 4: Fraccion de clientes que permanecen en la empresa luego de ser

=1 0=] g1 {0 [0 F PP P PP PP PPPPPPPPPP 15
Grafico 5: Motivos de renuncia, promedio del periodo enero 2005 y febrero 2008. ....... 18
Grafico 6: Promedio en meses de antigiiedad de clientes con intencion de renuncia
voluntaria desde octubre 2006 a junio 2008............ccoiiiiiiiiiiiiei e 21
Grafico 7: Antigiiedad de clientes que renuncian segmentado por semestres............... 23
Grafico 8: Antigliedad del cliente que renuNcia N MESES. ......covviiiiiieeeeeeeeieeeereeeeeiiiinenes 23
Gréafico 9: Frecuencia de Requerimientos €n 12 MESES.......uuuciiiiieiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeiannnnnns 35
Grafico 10: Total de renuncias esperadas versus renuncias observadas segun el dltimo tipo
de requerimiento realiZAd0. .........cooi i 44
Gréfico 11: Valor de contribucion a la Chi-cuadrada por requerimiento. ........................ 45

Grafico 12: Valores observados y esperados por comuna de clientes con requerimientos de
problema antes d@ FENUNCIAN. ..........uuuuuuriiiiiire e e e e e e e ee e et et eeeeeeeerbre e e e e e eeeeaeeeeessessenennnes a7

Grafico 13: Valores esperados y observados de renuncias por comuna luego de obtener un
(01T a1 Tox o TP PPPTPRUPTPPRRR 48

Gréfico 14: Antigliedad de cliente que renuncia por tipo de ultimo requerimiento solicitado.

....................................................................................................................................... 49
Grafico 15: Montos brutos totales pagados como bono por productividad al &rea de

(=] 0= 0 [ox o T o 1R PPPTPPPRTPPRRR 59
Grafico 16: Gasto en politicas y gasto en bono variable por rescate del periodo febrero
2008 a diciembre 2009.........ooeiiiiiiiiee e e e e e et e e aeaaeeraaenana 61
Grafico 17: Total gasto €N REtENCION. ......ccoovieeiiiiiiiiieieeeir e e e e e e e e aeneeane 62
Grafico 18: Principales preocupaciones de 10S Chilenos .........cccooevviiiiiiiiiiiiiiiiiciiiciiiiis 74

viii



INDICE DE DIAGRAMAS

Diagrama 1: Mapa del Proceso actual de renuUNCIa.............coeuuuvuiiiimiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeenns 9
Diagrama 2: Modelo de valor en la industria de monitoreo de alarma .............cccc..vveeees 29
Diagrama 3: Diagrama de Clases de ADT ....coooiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeie s a e e e e e e aeaeeaens 32
Diagrama 4: Estructura bases de datos ADT. ... 80
Diagrama 5: Proceso de renuncia planteado por el proyecto............ccooeeeeeiiiiiieiiniinnnnns 109



