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Es la predisposición  a 
experimentar 

interacciones 
apreciativas con 

otros, especialmente 
cuando se está desde 

la vulnerabilidad o 
asimetría.



Es en consecuencia, el principal factor para la generación y 
profundización de vínculos, para la articulación de relaciones y 
-finalmente- para la creación del tejido social y económico.



con fe - con certeza - con seguridad, emerge ante:

Lo abierto, visible, expuesto, predecible … Transparencia
Lo competente, experto, responsable, impecable……. Cumplimiento
Lo atento, considerado, empático, preocupado…… Preocupación 



METODOLOGÍA INDICE DE CONFIANZA DE CLIENTES (ICC)
Atributos que lo componen

ATRIBUTOS Y PREGUNTAS

1. CONFIANZA
En general ¿puede confiar en la 

empresa?

2. TRANSPARENCIA
¿La empresa es transparente? 

(sin letra chica, no esconde nada)

3. PREOCUPACION
¿La empresa se preocupa por el bienestar 

de sus clientes?

4. CUMPLIMIENTO
¿La empresa cumple lo que promete?



TELCO

Telefonía móvil

Telefonía fija

TV 
pagada

Internet

SALUD

Clínicas

Prestadores 
públicos

Isapre / Fonasa

Centros de 
salud

Mutuales

TRANSPORTE Y 
LOGISTÍCA

Líneas aéreas

Transporte 
público

Courier

Buses 
interurbanos

Autopistas 
urbanas

FINANCIERA

Bancos

Banca retail

Tarjetas 
comerciales

AF
P

Cajas de 
compensación

Pago de 
cuentas

RETAIL

Tiendas por 
departamento

Superm ercados

Estaciones de 
servicio

Farma 
cias

Minimarket

Mejoramiento 
para el hogar

DOMICILIARIA

Sanitarias

Energía eléctrica

Gas medidor

Gas cilindro

Seguridad para 
el hogar

SERVICIOS 
PÚBLICOS

Notarías

SII

Registro Civil

Categoría Contractual 
(Bajo Contrato)

Categoría Transaccional
(Libre Compra)

Sector

SECTORES EVALUADOS EN EL ICC



PRINCIPALES RESULTADOS 
ICC 2022



ICC Y 
ATRIBUTOS

El ICC subió 6 puntos con
respecto al año pasado.

PREOCUPACIÓN subió 11
puntos en referencia al 
último reporte.

Las Industrias 
mejores evaluadas:

• Servicios Públicos
• Retail

Las Industrias 
peores evaluadas es:

• Telecomunicaciones
• Transporte y Logística

puntos

ICC NETO

48 Las Industrias que más
subieron:

Las Industrias que más
bajaron:

• Trans y Log (+8 pts)

• No hubo industrias que 
bajaran con respecto a la 
medición anterior
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2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

FinancierasSalud 

Domiciliarias

Servicios Públicos 

Telecomunicaciones
Retail

Transporte y Logística

Salud
+3 pts

Servicios Públicos
+5 pts

Retail
+7 pts

Financieras
+7 pts

Domiciliarias
+5 pts

Telecomunicaciones
+7 pts

Transp y Log
+8 pts

Evolutivo % neto en industrias

Diferencia
2022 – 2021



Información contenida en estudio “Reputación Corporativa”, Ipsos 2022 . 

2022, EL AÑO DE LA RECUPERACIÓN DE LA 
REPUTACIÓN CORPORATIVA DESPUÉS DE LA CRISIS
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2016 2017 2018 Agosto 2019 Noviembre 2020 2020 2021 
(Primer

2021 2022 2022

(Pre Crisis) 2019 (Post (Primer (Segundo semestre) (Segundo (Primer (Segundo
Crisis) semestre) semestre) semestre) semestre) semestre)

Presencia 
(%Sí)

Relevancia 
(%6+7)

Aporte 
(%Sí)

Información contenida en estudio “Marcas Ciudadanas”, CADEM segundo semestre 2022 . 

EVOLUTIVO TOTAL MARCAS
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Transparencia Preocupación

ICC Neto
+6 pts

Preocupación
+11 pts

Cumplimiento
+10 pts

Transparencia
+2 pts

Confianza
+2 pts

ICC Cumplimiento Confianza

Evolutivo % Neto ICC y Atributos

Diferencia
2022 – 2021



EVOLUCIÓN QUINQUENIO 
2017-2022



Transparencia
Evolutivos sociodemográficos e industriales



Industria Domiciliaria
Cambios 2021-2022 en las domiciliarias



TRANSPARENCIA
Observando algunas expectativas de los clientes



La percepción de transparencia 
deriva de la sensación de tener -o 
sentirse- con acceso a toda la 
información necesaria para 
comportarse y tomar decisiones 
efectivas ante un otro.

Transparencia, aproximándonos a 
una definición



CONFIABL
E RELEVANTE OPORTUNA CLAR

A

ENTREGA DE INFORMACIÓN 

DIMENSIONES 
DEL SERVICIO

IMAGEN

PROCESO

RESULTADOS

MATRIZ DE TRANSPARENCIA EN EL SERVICIO



EXPECTATIVAS DE TRANSPARENCIA EN LAS 
EMPRESAS



Información contenida en estudio “La empresa que queremos” Visión Humana, 2022 



Información contenida en estudio “¿Cuál es el rol de las marcas en los tiempos de hoy?” B-Brands, 2022. 



Información contenida en estudio “Reputación Corporativa”, Ipsos 2022 . 

LA MAYOR PARTE DE LA CIUDADANÍA CONSIDERA IMPORTANTE CONOCER A LOS LÍDERES 
EMPRESARIALES Y VALORA QUE TENGAN UNA POSTURA PÚBLICA SOBRE TEMAS SOCIALES



Información contenida en estudio “ Edelman Trust Barometer“, 2022.

SE ESPERA QUE LOS CEO SEAN LOS REPRESENTANTES DEL CAMBIO
Porcentaje que afirma



Información contenida en estudio “ Edelman Trust Barometer“, 2022.

50%

La mayoría no 
lo ve como 
fortaleza

GLOBAL 24 no preguntado en China, Rusia, Tailandia

EL GOBIERNO ES CONSIDERADO INCAPAZ DE RESOLVER  LOS 
PROBLEMAS DE LA SOCIEDAD

Porcentaje que dice que cada dimensión es una fortaleza de las instituciones

Asumir el liderazgo Obtener resultados
Coordinar los esfuerzos  interinstitucionales 
para resolver los  problemas de la sociedad

Ejecutar con éxito planes y estrategias 
que den  resultados
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45 44
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42



Información contenida en estudio “ Edelman Trust Barometer“, 2022.

SE ESPERA AÚN MAYOR PARTICIPACIÓN DE LAS 
EMPRESAS EN CUESTIONES SOCIALES

Porcentaje que afirma



CONCLUSIONE
S



Hacerlo bien no es suficiente si las intenciones son:

dudosas (transparencia) o incompatibles 
(preocupación)

En consecuencia las empresas necesitan:

• abrirse y aumentar su transparencia a la 
sociedad

• tangibilizar en acciones sostenidas la 
renovación de sus propósitos con mayor 
sentido social.

CONFIANZA EXTERNA: 
los límites del cumplimiento

Recordando una conclusión del reporte 2021



✔ El ICC en el máximo histórico. Todas las variables en su máximo histórico de 
valoración y mínimos históricos de rechazo.

✔ El fenómeno de mejora no es sólo transversal a las variables del índice sino 
también a todas las industrias medidas; con excepción de la domiciliaria.

✔ Esta alza ocurre sobre la crisis del 2019 y la pandemia, reflejando el aprecio 
del mercado por la efectiva respuesta de las empresas en la emergencia.

El año 2021 fue el de la gran mejora del “Cumplimiento”.
El año 2022 es el año de la gran mejora de la “Preocupación”.

El año 2023 deberemos aprender a gestionar la “TRANSPARENCIA”.



En relación a las empresas; las personas no solo necesitan y desean tener 
información sobre los productos y los resultados prometidos de sus     

servicios, junto al proceso y los requisitos para adquirirlo, consumirlo, 
pagarlo, etc. 

Sino también especialmente en este tiempo y con las nuevas generaciones, 
tener información sobre la empresa misma, sus prácticas (con las personas, 

proveedores y el ecosistema) y su propósito. 

Información sobre sus valores, sobre sus dueños y sus fines, información 
sobre el valor social que aportan y cómo enfrentan los dilemas ecológicos, 

sociales y económicos del mundo de hoy.



Finalmente en este contexto tiene sentido al menos revisar un 
paradigma clásico de la empresa y sus directivos en Chile…

“El bajo perfil”… salvo en lo económico, financiero y comercial.
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CONFIANZA TRANSPARENCIA CUMPLIMIENTO

RETAIL SALUD FINANCIERA

TRANSACCIONAL MEMBRESÍA

ICC 
NACIONAL

ICC 
INDUSTRIA

VARIABLE 
INDUSTRIA



CONFIANZA TRANSPARENCIA CUMPLIMIENTO

RETAIL SALUD FINANCIERA
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