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Es la predisposición  a 
experimentar 

intersecciones 
apreciativas con otros, 
especialmente cuando 

se está desde la 
vulnerabilidad o 

asimetría. 

CONFIANZA 



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. 



Un indicador global y sostenido desde el 
2000 sobre la confianza en 4 instituciones 
sociales fundamentales (gobiernos, 
medios, empresas y ONG) es el Edelman 
Trust Barometer (28 países). 



• El gobierno y los medios alimentan el ciclo de 
desconfianza  

• Disminuye la confianza en medios y 
gobiernos y la empresa permanece como la 
única institución confiable 

• El gobierno es considerado incapaz de 
resolver los problemas de la sociedad. 

• Los círculos de confianza son cada vez más 
locales (vecinos, compañeros de trabajo). 

Algunas señales 
globales sobre la 
confianza en las 
empresas según el 
Edelman Trust 
Barometer 2022  





La crisis de confianza que vivimos en Chile, 
puede ser muy bien representada por el 

“Índice de Sistema Fracturado” 

construido por IPSOS como la media de 

aceptación a las siguientes 5 afirmaciones: 

Y que pasa en Chile? 
• La economía de mi país está amañada para 

favorecer a los ricos y poderosos. 

• Los partidos tradicionales y los políticos no 
se preocupan de personas como yo. 

• Para que se arregle el país necesitamos un 
líder fuerte que se salte las reglas. 

• El país necesita un líder fuerte que lo saque 
de las manos de los ricos y los poderosos. 

• Los expertos de este país no saben cómo 
vive la gente como yo. 



© Ipsos
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Índice basado en torno a 5 declaraciones: 

- La economía de mi país está amañada 

para favorecer a los ricos y poderosos.

- Los partidos tradicionales y los políticos 

no se preocupan de personas como yo.

- Para que se arregle el país necesitamos 

un líder fuerte que se salte las reglas.

- El país necesita un líder fuerte que lo 
saque de las manos de los ricos y los 

poderosos.

§ Los expertos de este país no saben 
cómo vive la gente como yo.

9 ‒

El Índice Ipsos del “Sistema fracturado”



Índice del “Sistema fracturado” x Índice de Percepción de Corrupción 
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Índice del “Sistema fracturado” x Índice de Percepción de Corrupción
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El Índice del Sistema Roto está basado en 

torno a 5 declaraciones:

• La economía de mi país está amañada 

para favorecer a los ricos y poderosos.

• Los partidos tradicionales y los políticos no 
se preocupan de personas como yo.

• Para que se arregle el país necesitamos un 

líder fuerte que se salte las reglas.

• El país necesita un líder fuerte que lo 

saque de las manos de los ricos y los 
poderosos.

• Los expertos de este país no saben cómo 

vive la gente como yo.

Transparencia internacional : Índice de Percepción de Corrupción 2020
(Índice alto = Alta transparencia / Baja corrupción) 
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El Índice de Percepción de Corrupción 2020

de Transparencia Internacional clasifica a 180 
países y territorios por sus niveles percibidos 

de corrupción en el sector público de acuerdo 

a expertos y gente de negocios, usando una 

escala de cero a 100, donde cero es 

altamente corrupto y 100 es muy limpio.

Más información en www.transparency.org

Correlation R=0.734

Chile El indice de Percepción de 
corrupción 2020 de 
Transparencia Internacional 
clasifica a 180 países y 
territorios por sus niveles 
percibidos de corrupción en 
el sector público de acuerdo 
a expertos y gente de 
negocios, usando una escala 
de cero a 100, donde cero 
es altamente corrupto y 100 
es muy limpio. 
 
Más información en 
www.transparency.org 
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Índice del “Sistema Roto” x Índice de Progreso Social

Argentina

Australia
Belgium

Brazil

Canada

Chile

Colombia

France

Germany

Great Britain

Hungary

Italy

JapanMalaysia

Mexico

Netherlands

Peru

Poland

Russia

South Africa South Korea

Spain

Sweden

Turkey
USA

2,10

2,30

2,50

2,70

2,90

3,10

50 55 60 65 70 75 80 85 90

Índice del Sistema Roto está basado en torno 

a 5 declaraciones:

• La economía de mi país está amañada 

para favorecer a los ricos y poderosos.

• Los partidos tradicionales y los políticos no 

se preocupan de personas como yo.

• Para que se arregle el país necesitamos un 

líder fuerte que se salte las reglas.

• El país necesita un líder fuerte que lo 

saque de las manos de los ricos y los 

poderosos.

• Los expertos de este país no saben cómo 

vive la gente como yo.

Índice de Progreso Social 2020
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El Índice de Progreso Social 2020 de Social 

Progress Imperative mide la performance 
relativa de los países en cumplir con las 

necesidades sociales y ambientales de sus 

ciudadanos. Está basado en métricas 

indicativas de resultados en el bienestar 

(incluyendo salud, vivienda y sanitización), 
equidad, inclusión, sustentabilidad, libertad 

personal y seguridad.

Más información en www.socialprogress.org

Correlation R=0.628

Índice del “Sistema Roto” x Índice de Progreso Social 

El índice de Progreso Social 2020 
de Social Progress Imperative 
mide la performance relativa de 
los países en cumplir con las 
necesidades sociales y 
ambientales de sus ciudadanos. 
Está basado en métricas 
indicativas de resultados en el 
bienestar (incluyendo salud, 
vivienda y sanitización), equidad, 
inclusión, sustentabilidad, libertad 
personal y seguridad. 
 
Más información en 
www.socialprogress.org 

Chile 





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  



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? 

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



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 

AFP 

Cajas de  

compensación 

Pago de 

cuentas 

RETAIL 

Tiendas por  

departamento 

Supermercados 

Estaciones de  

servicio 

Farmacias 

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 



Total Encuestados año 2021: 57.443 

METODOLOGÍA INDICE DE CONFIANZA DE CLIENTES (ICC) 
Muestra considerada en el informe 

21% 

20% 

20% 

16% 

12% 

9% 
2% 

Total 
Financieras

Domiciliarias

Retail

Salud

Telecomunicaciones

Transporte y
Logística
Servicios Públicos

9% 

35% 

43% 

13% Edad 
Menores de 30

31 - 44

45 - 59

60  o más

18% 

19% 

34% 

29% 

GSE 
ABC1

C2

C3

D-E



58 

-18 

41 
% Evaluaciones Negativas (Notas 4 o
menos)

% Evaluaciones Positivas (Notas 6 y 7)

% Neto (% Positivos - % Negativos)

% de notas 
Positivas (6 y 7)  

% de notas 
Negativas (4 o 

menos) 

% Neto Actual 
(resta entre 
Positivos – 
Negativos) 

EXPLICACIÓN DE GRÁFICOS DE RESULTADOS 



Resumen RESULTADOS GENERALES ICC Y ATRIBUTOS 

El ICC subió 4 puntos con 
respecto al año pasado. 

CONFIANZA subió 5 puntos 
en referencia al último 
reporte. 

Las Industrias mejores 
evaluadas: 
• Salud 
• Servicios Públicos 

Las Industrias peores 
evaluadas es: 
• Transporte y Logística 
• Telecomunicaciones 

ICC NETO 
puntos 

42 
Las Industrias que más 
subieron: 
• Telecomunicaciones  
(+7 pts) 
• Trans y Log (+7 pts) 

Las Industrias que más 
bajaron: 
• No hubo industrias que 

bajaran con respecto a la 
medición anterior 
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ICC 2021 Confianza Cumplimiento Transparencia Preocupación

% Evaluaciones
Positivas (Notas 6 y 7)

% Evaluaciones
Negativas (Notas 4 o
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% Neto (% Positivos -
% Negativos)

ICC 2021 
Resultado ICC y atributos 
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2016 2017 2018 2019 2020 2021

ICC Cumplimiento

Confianza Transparencia

Preocupación
ICC Neto  

+4 pts 
 

Preocupación 
+2pts 

 
Cumplimiento 

+8 pts 
 

Transparencia  
0 pts 

 
Confianza 

+5 pts 

Diferencia  
2021 – 2020 

ICC 2021 
Evolutivo % Neto ICC y Atributos 

ICC Neto  
+8 pts 

 
Preocupación 

+5 pts 
 

Cumplimiento 
+11 pts 

 
Transparencia  

+3 pts 
 

Confianza 
+14 pts 

Diferencia  
2021 – 2017 
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2016 2017 2018 2019 2020 2021

Salud Servicios Públicos Retail

Financieras Domiciliarias Telecomunicaciones

EVOLUTIVO ICC  
Evolutivo % neto en industrias 

Salud 
+1 pts 

 
Servicios Públicos 

+2 pts 
 

Retail 
+3 pts 

 
Financieras 

+4 pts 
 

Domiciliarias 
+3 pts 

 
Telecomunicaciones 

+7 pts 
 

Transp y Log 
+7 pts 

Diferencia  
2021 – 2020 
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% Evaluaciones Positivas (Notas 6 y 7) % Evaluaciones Negativas (Notas 4 o menos) % Neto (% Positivos - % Negativos)

ICC 2021 
Ranking por sector 
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% Evaluaciones Positivas (Notas 6 y 7) % Evaluaciones Negativas (Notas 4 o menos) % Neto (% Positivos - % Negativos)

ICC Neto 
2020 

51 61 53 50 51 41 38 36 37 25 7 20 7 14 -5 -22 69 70 59 51 63 66 44 48 49 44 49 52 35 36 22 -2 

ICC 2021 
Ranking por tipo de sector 



MAPA DE CUMPLIMIENTO VS PREOCUPACIÓN 2021 
Posicionamiento % neto 
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2016 2017 2018 2019 2020 2021

AFP Banca Retail Bancos

Cajas de Compensación Pago de cuentas Tarjetas comerciales Pago de cuentas 
+1 pts 

 
Bancos 
+1 pts 

 
Banca Retail 

+2 pts 
 

Tarjetas comerciales 
-2 pts 

 
Cajas de Compensación 

+6 pts 
 

AFP 
+19 pts 

Diferencia  
2021 – 2020 

EVOLUTIVO % NETO ICC 
Sectores Industria Financiera  
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AFP 
Confianza Cumplimiento ICC Preocupacion Transparencia

T1 2022 



Hacerlo bien no es suficiente si las 
intenciones son dudosas 
(transparencia) o incompatibles 
(preocupación). 

Necesitamos abrirnos y aumentar 
nuestra transparencia y tangibilizar 
en acciones sostenidas nuestros 
renovados propósitos de claro 
sentido social. 

CONFIANZA EXTERNA  
los límites del cumplimiento 



Cultivar en las empresas la confianza -en y de- sus empleados no solo es una 
responsabilidad para cuidar uno de los espacios de la sociedad donde aún se 

encuentra, sino que es una forma de expandirse fuera de los límites de las 
organizaciones e impactar positivamente en la construcción de la confianza en la 

sociedad en la que se insertan.  

CONFIANZA INTERNA  
una responsabilidad y una oportunidad 
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