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CONFIANZA

Principal factor para la generacion y profundizacion de

vinculos, creacion de valor, articulacion de relaciones y
-finalmente- para la creacion del tejido social y
economico.
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CONFIANZA

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

« Lo abierto, visible, expuesto, predecible ...............

Lo competente, experto, responsable, impecable...

« Lo atento, considerado, empatico, preocupado......




Estudios multiples muestran a la Transparencia como principal "CES

caracteristica de una buena empresa

visionhumana.cl Estudio
; visionhumana hﬁee?l?erreesa@us
aracteristicas de una buena empresa i
el Iﬂﬁ Ces
Transparente I -/ S
Rentable Y |7
Honesta Dimensién Trascendental:

Socialmente responsable Y, Y ~tativase v ~g v
Justa - Gap Expectativas vs. Accion
Cumplidora : s
Innovadora 24% Expectativa: Accion
Inclusiva I/
Preocupada
Experta KK / ‘ -
y sin embargo, sélo un =
Cercana § 13%

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 encuestados/as, 2.000 casos

considera que las marcas mas
valiosas de Chile comparten sus

valores y principios ).

declara que es importante que las
marcas compartan sus valores y
principios al momento de comprar

una marca
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Ubicacion relativa de cada atributo respecto
del resto

Del siguiente listado, ;Cuales son las 3 caracteristicas que definen lo que para usted es una buena empresa?
Respuesta miltiple, maximo de 3 opciones
Base: Total encuestados/as, 2.000 casos



’CES
MODELO DE IMPORTANCIA DE ATRIBUTOS

Tipo de Analisis Realizado

* Se desarrollé un analisis de regresion lineal multiple, considerando al atributo Confianza como variable a ser
explicada y a los atributos Transparencia, Cumplimiento y Preocupacion como variables explicativas.

* Se selecciond el atributo Confianza como variable explicativa, ya que corresponde a la pregunta mas general de
entre los cuatro atributos evaluados que conforman el ICC.

* A partir de este analisis, se establecio la importancia relativa de estos tres atributos en las distintas industrias y
sectores evaluados.

VARIABLES VARIABLE
INDEPENDIENTES DEPENDIENTE

Transparencia %

Cumplimiento CONFIANZA

Preocupacion



’CES

RANKING DE IMPORTANCIA DE ATRIBUTOS 2023

% de Importancia por Industrias

Transparencia ®Preocupacion mCumplimiento

Domiciliarias Financieras Retail Salud Telecomunicaciones Transporte y logistica

En base a coeficiente beta obtenido de analisis de regresion multiple transformado a %



RANKING DE IMPORTANCIA DE ATRIBUTOS 2024

’CES

La Transparencia es la
variable dominante para la

% de Importancia por Industrias percepcion de confianza en
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En base a coeficiente beta obtenido de analisis de regresién multiple transformado a %



Construccion del vinculo general

A partir de las dimensiones: Imagen, Resultados y Experiencias

Vinculo general VARIABLES DE LAS
DIMENSIONES

dependiente

Imagen

Satisfaccion dado precio
Recomendacion Transparencia

Permanencia Preocupacion

Confianza

Resultados

Vinculo

General -
Resultados Experiencias

Ausencia de problemas Agradable
Cumple lo que promete Experiencia simple y facil
Satisfaccién general Resolutivo

Experiencias

Jol5o}



Resultados del 2024

Pesos relativos sobre el vinculo general (VG) en los clusters vinculos.
IMAGEN
IMAGEN EQUILIBRADA RESULTADOS

Elvalor (magnitud) del sector en el
constructo (Resultados, Imagen,
Experiencias) indica el peso de dicho
constructo sobre el Vinculo General.

Cluster 1 Cluster2 Cluster 3

Cluster 1 (Imagen): Mayor explicacion del
VG por Imagen, valores medios para
Resolutivos y bajos pesos para
Experiencias.
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Cluster 2 (Imagen equilibrada): Aligual
que Cluster 1, Imagen es mas explicativas
para VG, pero esta vez seguido mas de cerca
por Experiencias y Resultados que posee
menor grado de explicacion sobre el VG.

=@==Fxperiencias

Internet

|Isapre - Fonasa
Lineas Aéreas
Sanitarias
Telefonia Mévil
Clinicas

Gas Cilindro
Minimarkets
Productos
Delivery
Ecommerce
Farmacias

Gas Medidor
Mutuales
Supermercados

Cluster 3 (Resultados): Pesos relativos al
VG para Resolutivos es tan grande como
Imagen (pero nunca tan altos como en
Cluster 1) y valores de Experiencias mas
bajos.

Buses Interurbanos

Cajas de Compensacion
Energia Eléctrica

Inst. Financieras - Grandes
nst. Financieras - Medianas
Tarjetas comerciales
Television pagada

Tiendas por departamento
Autopistas Urbanas

Pago de cuentas
Prestadores de Salud
Servicios Plblicos
Transporte publico
Centros de Salud
Mejoramiento para el hogar
Seguridad para el hogar
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TRANSPARENCIA ,
" ,  er .. ) La Transparencia
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Veamos donde se mueve...




’CES
TRANSPARENCIA

Vista desde variables sociodemograficas

Zona geografica: La Region Metropolitana muestra los niveles
mas bajos; el sur, los mas altos. éSon las empresas o las
caracteristicas culturales de los clientes el factor clave?

Sexo: En los ultimos afios, la percepcion bajéo mas en los
hombres.

Edad: Desde 2021, los mayores de 60 valoran mas la
transparencia, y los menores de 30 han mejorado notablemente.
éSon estos cambios efectos de la pandemia, cambios politicos o
sociales?



’CES
TRANSPARENCIA

Vista desde los mayores cambios en los sectores

Sectores Mejora Periodo Hipotesis
Industriales
AFP +29.2 2016—-2024 | Retiros derriban mitos

“‘la plata estaba....y era mia”
Farmacias +31.8 2016—2024 | Recuperacion post colusion

“Les salioé cara pero se recuperan
Salud +21.5 2016-2022 | Gestion integrada en pandemia

“Nos salvaron la vida”
Telefonia Movil +33.0 2015-2021 |Portabilidad y nuevos actores

“Por fin libres|y con alternativas”
Transporte +44.5 2015-2023 |Maduracion del modelo

Publico “Se ve mejora continua...”



TRANSPARENCIA

Desde los zapatos del cliente

"Oue me cumplas lo que prometes - incluso
que te preocupes por mi- no me asegura
cudles son tus intenciones ni cuan estable
serd tu comportamiento frente a cambios en
las condiciones del mercado y el contexto. Yo
cambio mi percepcion en la medida que sé
mas de tus valores y tu verdadero proposito.
En especial si ellos son explicitamente
expuestos para ser exigidos en cada
encuentro de nuestra relacion."

’CES




’CES
TRANSPARENCIA

Conclusion

La Transparencia es, por lo tanto, la variable mas permeable
al prejuicio de las personas y menos sensible a las evidencias
explicitas que viven los clientes en su experiencia con las
marcas, salvo que l|a experiencia sea tan profunda vy
significativa que sea capaz de contradecir el pre-juicio,
remeciéndolo y no haciéndolo sostenible.

Unicamente, desde este nuevo estado, sostenido por el
comportamiento coherente de la empresa, el cliente se hace
permeable a esas evidencias que le eran “invisibles” e inicia el
proceso de cambio en su percepcion.



’CES
TRANSPARENCIA

Desafios

Un llamado a investigar profundamente la
naturaleza de los prejuicios a la base, disefar
y ser capaces de generar las experiencias
significativas que permitan remecer los
prejuicios sostenidamente y asi modificar
finalmente las predisposiciones del cliente
hacia una mayor percepcion de transparencia.



Transparencia

Sin letra chica en los
contratos ...

...pero tambien sin “letra
chica” en el corazon
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