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CONFIANZA

Es en consecuencia, el principal factor para la generacion y
profundizacion de vinculos, para la articulacion de relaciones y
-finalmente- para la creacion del tejido social y econdmico.
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con fe - con certeza - con seguridad, emerge ante:

Lo abierto, visible, expuesto, predecible ... Tl'a ns pa rencia
Lo competente, experto, responsable, impecable....... C um pl imie ntO
Lo atento, considerado, empatico, preocupado...... P reocu paC on
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METODOLOGIA INDICE DE CONFIANZA DE CLIENTES (ICC)
Atributos que lo componen

&P ®
1. CONFIANZA 2. TRANSPARENCIA
c 0 N F I A N ZA En general ¢ puede confiar en la ( ¢'Lz|a empn;]esa es transpadrented? )
empresa? sin letra chica, no esconde nada
DE CLIENTES "

ATRIBUTOS Y PREGUNTAS |

3. PREOCUPACION 4. CUMPLIMIENTO

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

CESUAI
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SECTORES EVALUADOS EN EL ICC
|

SERVICIOS
PUBLICOS

TRANSPORTE Y
LOGISTiCA

FINANCIERA RETAIL DOMICILIARIA

Tiendas por

departamento Notarias

Telefonia movil Clinicas Lineas aéreas Bancos BERERES

Prestadores Transporte

publicos publico Banca retalil

Telefonia fija

Superm ercados Energia eléctrica

Estaciones de
servicio

Tarjetas

Isapre / Fonasa i \
P Courier comerciales

Gas medidor Registro Civil

Centros de Buses

salud interurbanos Gas cilindro

Internet

l Sector

Seguridad para Categoria Contractual
el hogar (Bajo Contrato)

Autopistas Cajas de

urbanas compensacion Minimarket

Mutuales

l Categoria Transaccional

(Libre Compra)
CCS
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Mejoramiento
para el hogar

Pago de
cuentas
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48

puntos

ICC NETO

El ICC subié 6 puntos con
respecto al afio pasado.

PREOCUPACION subié 11
puntos en referencia al
ultimo reporte.
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Las Industrias que mas
subieron:

Las Industrias
mejores evaluadas:

* Servicios Publicos e Trans y Log (+8 pts)

* Retail

Las Industrias que mas
bajaron:

Las Industrias
peores evaluadas es:

* No hubo industrias que
bajaran con respecto a la
medicidn anterior

e Telecomunicaciones
* Transporte y Logistica




Evolutivo % neto en industrias

Salud
+3 pts
Salud — S€IVicios Publicos = Retail Financieras Servicios Publicos
= DOMiciliarias Telecomunicaciones = Transporte y Logistica +5 pts
Retail
/ 53 +7 pts
49 48 50 /
46 . .
48 48 7/ Financieras
e +7 pts
43 45
;& 39 / / /
39 Domiciliarias
— 38
39 i \ / / > pts
Telecomunicaciones
27 6 28 )8 / +7 pts
25 21
\ 3 23 Transp y Log
20 \ / +8 pts
17 Diferencia
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2022, EL ANO DE LA RECUPERACION DE LA

REPUTACION CORPORATIVA DESPUES DE LA CRISIS

Después de la mayor crisis de la reputacion corporativa en el pais y de un par de anos de estancamiento del puntaje reputacional en
@ torno a las 600 puntos, se observa una recuperacion de la reputacion corporativa de las empresas. Aunque el resultado sigue
indicando que las empresas entraron en una etapa distinta,de menor reputacion a partir del estallido y la pandemia.

Puntaje reputacional

300 -
744 748
750
700
650 47 651 s I
e U - 638
622
602 602
600 - l l 575
Crisis -

550 i Caso La Colusion

Farmacias Polar, papel
500 -52 puntos polios confort Estallido

-21 puntos -13 puntos social

Lo -78 puntos
400

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

15 — @ Ipsos | Reputacion Corporativa 2022

Informacion contenida en estudio “Reputacion Corporativa”, Ipsos 2022 .



EVOLUTIVO TOTAL MARCAS

=o= Presencia =o= Relevancia =e= Aporte
(%Si) (%6+7) (%Si)
83
74 7 7
——— 67 6 ) 6 67 64 64
e Do —s B
+
3
33 3 3
- 2 — — /7%
2
6 1 1 20 1 8 5
7 9 8
2016 2017 2018 Agosto 2019 Noviembre 2020 2020 2021 2021 2022 2022
(Primer
(Pre Crisis) 2019 (Post (Primer (Segundo semestre) (Segundo (Primer (Segundo
Crisis) semestre) semestre) semestre) semestre) semestre)

Marcas
CIUDADANAS
— CADEM

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



Evolutivo % Neto ICC y Atributos

ICC @umplimiento

Confianza = Transparencia Preocupacion
55 ICC Neto
53 55 +6 pts
49 Preocupacion
48 +11 pts
45
42 44 5 Cumplimiento
/ o A 40 / 42 +10 pts
37 e 40 = 37 — |37 40 40
37 |\ 36 37 38 Transparencia
34 36 +2 pts
34 29 Confianza
26 27 27 +2 pts
24
Diferencia
2022 - 2021
2017 2018 2019 2020 2021 2022
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Transparencia

Evolutivos sociodemograficos e industriales

Transparencia - Industria

55.0
50.0
45.0
40.0
35.0
30.0
25.0

20.0
Afo Afo Afo Ano Afo Afo
2015 2016 2017 2018 2019 2020

Afo
2021

Afio
2022
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55.0
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Transparencia - Sexo

W

Afio 2015 Afo 2016 Afio 2017 Afio 2018 Afo 2019 Afio 2020 Afo 2021 Afo 2022

Transparencia - Edad
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Afio 2015 Afo 2016 Afio 2017 Afo 2018 Afio 2018 Afio 2020 Afio 2021 Afo 2022

Transparencia - GSE

Ano 2015 Afo 2016 Afio 2017 Afo 2018 Ano 2019 Afo 2020 Afo 2021 Afo 2022
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Industria Domiciliaria

Cambios 2021-2022 en las domiciliarias

ICC - Domiciliarias

o
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TRANSPARENCIA

Observando algunas expectativas de los clientes

Y
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Transparencia, aproximandonos a
una definicion

La percepcion de transparencia
deriva de la sensacion de tener -0
sentirse- con acceso a toda la
informacion necesaria para
comportarse y tomar decisiones

—

efectivas ante un otro. _ e - :
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MATRIZ DE TRANSPARENCIA EN EL SERVICIO

ENTREGA DE INFORMACION

DIMENSIONES CONFIABL CLAR

Lm
PROCESO

RESULTADOS



EXPECTATIVAS DE TRANSPARENCIA ENLAS
EMPRESAS
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Esmdio *|% vision
a empresa 5
que quere()os —|7 humana

%RESPUESTA MULTIPLE, MAXIMO DE 3 OPCIONES

Transparente

Rentable

Honesta

CARACTERI’STICAS DE Socialmente responsable
UNA BUENA EMPRESA St

Cumplidora
Innovadora
Inclusiva
Preocupada
Cercana

Experta

Del siguiente listado, ;Cuales son las 3 caracteristicas que definen lo que para usted es una
buena empresa?

Respuesta multiple, maximo de 3 opciones

Base: Total 2.000

Informacidn contenida en estudio “La empresa que queremos” Vision Humana, 2022
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Gap Expectativas vs. A

Expectativa:

By
70% sin embargo, sélo un X 10%

declara que es importante que las considera que las marcas mas
marcas compartan sus valores y valiosas de Chile se comparten sus
principios al momento de comprar valores y principios .

una marca -

BETTER BRANDS

Informacién contenida en estudio “éCual es el rol de las marcas en los tiempos de hoy?” B-Brands, 2022.
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LA MAYOR PARTE DE LA CIUDADANIA CONSIDERA IMPORTANTE CONOCER A LOS LIDERES

EMPRESARIALES Y VALORA QUE TENGAN UNA POSTURA PUBLICA SOBRE TEMAS SOCIALES

m Nada, no es necesario que las empresas se involucren en temas publicos

= Un poco
m Importante m Mucho, es importante que los y las lideres den a conocer sus opiniones
= Muy importante mNo sé
Poco importante

m Nada importante
mNo sé

Al momento de evaluar la reputacién de una empresa, ;Cuéan importante ¢Cuanto valora usted que los y las lideres de las empresas tengan una

cree usted que es conocer a los/las lideres de las compariias? postura ptibica sobre temas sociales?

Base: Total muestra Base: Total muestra

12 - @ Ipsos | Reputacion Corporativa 2022

Informacidn contenida en estudio “Reputacién Corporativa”, Ipsos 2022 .
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SE ESPERA QUE LOS CEO SEAN LOS REPRESENTANTES DEL CAMBIO

Porcentaje que afirma

Los CEO deben asumir una postura visible Al considerar un trabajo, espero que el CEO hable
sobre temas de politicas publicas con stakeholders o publicamente sobre los temas sociales y politicos
audiencias externas o cuando se habla del trabajo que controversiales que me preocupan

su empresa realiza en beneficio de la sociedad

Global 25,
Entre empleados

% 60% &

Cambio
2019 a 2022

Global 27

2022 Edelman Trust Baro!

Edelman

Informacidn contenida en estudio “ Edelman Trust Barometer”, 2022.
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EL GOBIERNO ES CONSIDERADO INCAPAZ DE RESOLVER LOS
PROBLEMAS DE LA SOCIEDAD

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

GLOBAL 24 no preguntado en China, Rusia, Tailandia

Asumir el liderazgo Obtener resultados
Coordinar los esfuerzos interinstitucionales Ejecutar con éxito planes y estrategias
para resolver los problemas de la sociedad que den resultados

La mayoria no 55 55
lo ve como
fortaleza

50%

Empresas ONG Medios Gobierno >Edelman Empresas ONG Medios Gobierno

Informacién contenida en estudio “ Edelman Trust Barometer*, 2022.
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SE ESPERA AUN MAYOR PARTICIPACION DE LAS

EMPRESAS EN CUESTIONES SOCIALES

Porcentaje que afirma

Al abordar cada problema social,
las empresas...

u Ol Desigualdad Capacitacion dela Informacion
Na hacen Hacen de mas Cambio climatico econdémica fuerza laboral Acceso ala salud confiable Injusticia sistémica
lo suficiente
Brecha,
NO hacen o suficiente
s hacen o més { 43pts ( 40pts ) 37pts ( 32pts )

49

52

-9
[+1]

42 42

42
9 I 8 10 10

* Edelman

Informacién contenida en estudio “ Edelman Trust Barometer*, 2022.
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Recordando una conclusion del reporte 2021

CONFIANZA EXTERNA:
los limites del cumplimiento

Hacerlo bien no es suficiente si las intenciones son:

dudosas (transparencia) o incompatibles
(preocupacion)
En consecuencia las empresas necesitan:

* abrirse y aumentar su transparencia a la
sociedad

* tangibilizar en acciones sostenidas la
renovacion de sus propdsitos con mayor
sentido social.
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¢ ElICC en el maximo historico. Todas las variables en su maximo historico de
valoracion y minimos historicos de rechazo.

¢/ El fendmeno de mejora no es sdlo transversal a las variables del indice sino
también a todas las industrias medidas; con excepcion 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 afio 2021 fue el de la gran mejora del “Cumplimiento”.
El afio 2022 es el afo de la gran mejora de la “Preocupacion”.
El afio 2023 deberemos aprender a gestionar la “TRANSPARENCIA”.

ICC
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En relacion a las empresas; las personas no solo necesitan y desean tener
informacion 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 informacion sobre la empresa misma, sus practicas (con las personas,
proveedores y el ecosistema) y su propadsito.

Informacion sobre sus valores, sobre sus duenos y sus fines, informacion
sobre el valor social que aportan y como enfrentan los dilemas ecolégicos,
sociales y econdmicos del mundo de hoy.
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Finalmente en este contexto tiene sentido al menos revisar un
paradigma clasico de la empresa y sus directivos en Chile...

“El bajo perfil”... salvo en lo econdmico, financiero y comercial.
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Gob_Lab UAI
UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ

ESCUELA DE

GOBIERNO

WL

9 UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ

REPOSITORIO
ALGORITMOS
PUBLICOS

UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ

goblab.uai.cl/etica-de-datos/
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ICC
NACIONAL

TRANSACCIONAL | MEMBRESIA

A

ICC
INDUSTRIA

RETAIL FINANCIERA

A

VARIABLE
INDUSTRIA

CONFIANZA TRANSPARENCIA CUMPLIMIENTO
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BANCO |
I C C security

NACIONAL

TRANSACCIONAL | MEMBRESIA

A

ICC cg\
INDUSTRIA COP=C | Alemiaia

RETAIL SALUD FINANCIERA

A

sencillite & &l & ‘
) SECURITY@)SAT

VARIABLE

INDUSTRIA @ PROSEGUR

ALARMS BANCO =BICE

CONFIANZA TRANSPARENCIA CUMPLIMIENTO
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El Centro de Experiencias y Servicios
de la Universidad Adolfo Ibanez otorga a

e)

Premio ICC Confianza, Industria Telecomunicaciones,
quinquenio 2017 - 2022




CES

El Centro de Experiencias y Servicios
de la Universidad Adolfo Ibanez otorga a

£ PROSEGUR
ALARMS

Premio ICC Confianza, Industria Domiciliaria, quinquenio
2017 - 2022
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El Centro de Experiencias y Servicios
de la Universidad Adolfo Ibaiiez otorga a

sencillite

Premio ICC Transparencia, Industria Financiera,
quinquenio 2017 - 2022
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El Centro de Experiencias y Servicios
de la Universidad Adolfo Ibanez otorga a

Premio ICC Transparencia, Industria Salud,
quinquenio 2017 - 2022
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El Centro de Experiencias y Servicios
de la Universidad Adolfo Ibanez otorga a

Servicio de
Registro Civil e
Identificacion

Ministerio de Justicia
y Derechos Humanos

Gobierno de Chile

Premio ICC Transparencia, Industria Servicios Publicos,
quinquenio 2017 - 2022
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El Centro de Experiencias y Servicios
de la Universidad Adolfo Ibanez otorga a

WOM

Premio ICC Transparencia, Industria Telecomunicaciones,
quinquenio 2017 - 2022
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El Centro de Experiencias y Servicios
de la Universidad Adolfo Ibanez otorga a

SECURITY@)SAT

PREVENCION « PROTECCION - RESPUESTA

Premio ICC Cumplimiento, Industria Domiciliaria,
quinquenio 2017 - 2022
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El Centro de Experiencias y Servicios
de la Universidad Adolfo Ibanez otorga a

BANCO = BICE

Premio ICC Cumplimiento, Industria Financiera,
quinquenio 2017 - 2022
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El Centro de Experiencias y Servicios
de la Universidad Adolfo Ibanez otorga a

BANCO security

Premio indice de Confianza de clientes, Industria Financiera,
quinquenio 2017 - 2022
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El Centro de Experiencias y Servicios
de la Universidad Adolfo Ibanez otorga a

IIIIIII

Premio indice de Confianza de Clientes, Industria Salud,
quinquenio 2017 - 2022
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El Centro de Experiencias y Servicios
de la Universidad Adolfo Ibanez otorga a

COP=C

Premio indice de Confianza de Clientes, Industria Retail,
quinquenio 2017 - 2022
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El Centro de Experiencias y Servicios
de la Universidad Adolfo Ibanez otorga a

BANCO security

Premio Indice de Confianza de clientes, Categoria membresia,
quinquenio 2017 - 2022
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El Centro de Experiencias y Servicios
de la Universidad Adolfo Ibanez otorga a

&

C L'I N 1 €A

Alemana.

Premio indice de Confianza de clientes, Categoria transaccional,
quinquenio 2017 - 2022
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