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Principal factor para la generación y profundización de 
vínculos, creación de valor, 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



Estudios múltiples muestran a la Transparencia como principal 
característica de una buena empresa



MODELO DE IMPORTANCIA DE ATRIBUTOS
Tipo de Análisis Realizado

Transparencia

Cumplimiento

Preocupación

VARIABLES 
INDEPENDIENTES

VARIABLE 
DEPENDIENTE

CONFIANZA

• Se desarrolló un análisis de regresión lineal múltiple, considerando al atributo Confianza como variable a ser 
explicada y a los atributos Transparencia, Cumplimiento y Preocupación como variables explicativas.

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

• A partir de este análisis, se estableció la importancia relativa de estos tres atributos en las distintas industrias y 
sectores evaluados.



RANKING DE IMPORTANCIA DE ATRIBUTOS 2023
% de Importancia por Industrias
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En base a coeficiente beta obtenido de análisis de regresión múltiple transformado a %



RANKING DE IMPORTANCIA DE ATRIBUTOS 2024
% de Importancia por Industrias

En base a coeficiente beta obtenido de análisis de regresión múltiple transformado a %
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La Transparencia es la 
variable dominante para la 
percepción de confianza en
todas las industrias



Construcción del vínculo general
A partir de las dimensiones: Imagen, Resultados y Experiencias

Imagen

Vínculo 
General

Resultados

Experiencias

Transparencia
Preocupación 

Confianza

Ausencia de problemas
Cumple lo que promete

Satisfacción general

Agradable
Experiencia simple y fácil

Resolutivo

VARIABLES DE LAS 
DIMENSIONES

Imagen

Resultados Experiencias

Satisfacción dado precio
Recomendación

Permanencia

Vínculo general 
dependiente



Pesos relativos sobre el vínculo general (VG) en los clusters

El valor (magnitud) del sector en el 
constructo (Resultados, Imagen, 

Experiencias) indica el peso de dicho 
constructo sobre el Vínculo General.

Cluster 1 (Imagen): Mayor explicación del 
VG por Imagen, valores medios para 

Resolutivos y bajos pesos para 
Experiencias.

Cluster 2 (Imagen equilibrada): Al igual 
que Cluster 1, Imagen es más explicativas 

para VG, pero esta vez seguido más de cerca 
por Experiencias y Resultados que posee 
menor grado de explicación sobre el VG.

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 más 
bajos.

IMAGEN
IMAGEN

EQUILIBRADA RESULTADOS

Resultados del 2024 La dimensión Imagen es la más
potente para la construcción de 
vínculos.
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TRANSPARENCIA
“Impertérrita” a la crisis y a la pandemia La Transparencia

se mueve poco…



Veamos dónde se mueve…



• Zona geográfica: La Región Metropolitana muestra los niveles 
más bajos; el sur, los más altos. ¿Son las empresas o las 
características culturales de los clientes el factor clave?

• Sexo: En los últimos años, la percepción bajó más en los 
hombres.

• Edad: Desde 2021, los mayores de 60 valoran más la 
transparencia, y los menores de 30 han mejorado notablemente. 
¿Son estos cambios efectos de la pandemia, cambios políticos o 
sociales?

TRANSPARENCIA
Vista desde variables sociodemográficas



TRANSPARENCIA
Vista desde los mayores cambios en los sectores

Sectores 
Industriales

Mejora Período Hipótesis

AFP +29.2 2016–2024 Retiros derriban mitos

Farmacias +31.8 2016–2024 Recuperación post colusión

Salud +21.5 2016–2022 Gestión integrada en pandemia

Telefonía Móvil +33.0 2015–2021 Portabilidad y nuevos actores

Transporte 
Público

+44.5 2015–2023 Maduración del modelo

“Nos salvaron la vida”

“Les salió caro pero se recuperan”

“la plata estaba….y era mía”

“Por fin libres y con alternativas”

“Se ve mejora continua…”



"Que me cumplas lo que prometes - incluso
que te preocupes por mí- no me asegura
cuáles son tus intenciones ni cuán estable
será tu comportamiento frente a cambios en
las condiciones del mercado y el contexto. Yo
cambio mi percepción en la medida que sé
más de tus valores y tu verdadero propósito.
En especial si ellos son explícitamente
expuestos para ser exigidos en cada
encuentro de nuestra relación."

TRANSPARENCIA
Desde los zapatos del cliente



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

Únicamente, 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 percepción.

TRANSPARENCIA
Conclusión



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

TRANSPARENCIA
Desafíos



Sin letra chica en los
contratos …

…pero tambien sin “letra
chica” en el corazón

Transparencia
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