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la predisposicion a
CONFIANZA experimentar
= intersecciones
apreciati\@;. con otros,
especialmente cuando
se esta desde la

vulnerabilidad o
asimetria.
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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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Edelman N . Un indicador global y sostenido desde el
e a Y [l : 2000 sobre la confianza en 4 instituciones

Trust ‘ LAl Bk sociales fundamentales (gobiernos,

Barometer WY o, % medios, empresas y ONG) es el Edelman
ol Trust Barometer (28 paises).




Edelman
Trust
Barometer

Algunas sefales
globales sobre la
confianza en las
empresas segun el
Edelman Trust
Barometer 2022
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* El gobierno y los medios alimentan el ciclo de
desconfianza

* Disminuye la confianza en medios y

gobiernos y la empresa permanece como la
Unica institucion confiable

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

* Los circulos de confianza son cada vez mas
locales (vecinos, compafieros de trabajo).

ICC
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Edelman
Trust
Barometer

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

Porcentaje que dice gue cada dimension esuna fortaleza de las instituciones
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SENTIMIENTO DE
SISTEMA ROTO EN

POPULISMO, ANTI-ELITISMO, Y

* La economia de mi pais esta amanada para

. ) . ] favorecer a los ricos y poderosos.
La crisis de confianza que vivimos en Chile,

puede ser muy bien representada por el * Los partidos tradicionales y los politicos no
“Indice de Sistema Fracturado” se preocupan de personas como Yo.

construido por IPSOS como la media de

) . ) ) _ * Para que se arregle el pais necesitamos un
aceptacion a ER siguientes 5 afirmaciones:

lider fuerte que se salte las reglas.

* El pais necesita un lider fuerte que lo saque
de las manos de los ricos y los poderosos.

* Los expertos de este pais no saben como
vive la gente como yo.
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Global Country Average
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Indice del “Sistema fracturado” x indice de Percepcién de Corrupcion

El indice de Percepcion de
corrupcion 2020 de
Transparencia Internacional
clasifica a 180 paises y
territorios por sus niveles
percibidos de corrupcion en
el sector publico 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.

Mas informacién en
www.transparency.org

SENTIMIENTO DE i
SISTEMA ROTO EN 2024

POPULISMO, ANTI-ELITISMO, Y NATIVISHO -~
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Indice del “Sistema Roto” x Indice de Progreso Social

El indice de Progreso Social 2020

de Social Progress Imperative Correlation R=0.628
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Confianza en Instituciones e Industrias

Usando una escala de 1a 7 como en el colegio, donde 1 es “nada de confianza” y 7 es “mucha confianza”,
¢Cuanta confianza tiene usted en..?
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CONFIANZA

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

Lo abierto, visible, expuesto, predecible ... Tra nspa rencia

Lo competente, experto, responsable, impecable....... Cumplimiento
Lo atento, considerado, empatico, preocupado...... Preocu pacién

CESUAI
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METODOLOGIA INDICE DE CONFIANZA DE CLIENTES (ICC)

Atributos que lo componen

ATRIBUTOS Y PREGUNTAS

1. CONFIANZA 2. TRANSPARENCIA
En general ¢puede confiar en la ¢La empresa es transparente?
empresa? (sin letra chica, no esconde nada)

U

3. PREOCUPACION 4. CUMPLIMIENTO

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




Sectores evaluados
en el ICC

Telefonia movil

Telefonia fija

TV pagada

Internet

Clinicas

Prestadores
publicos

Isapre / Fonasa

Centros de
salud

Mutuales

TRANSPORTE Y
LOGISTICA

Lineas aéreas

Transporte
publico

Courier

Buses
interurbanos

Autopistas
urbanas

FINANCIERA

Bancaretail

Tarjetas
comerciales

Cajas de
compensacién

Pago de
cuentas

RETAIL

Tiendas por
departamento

Supermercados

Estacionesde
servicio

Farmacias

Minimarket

Mejoramiento
para elhogar

DOMICILIARIA

Sanitarias

Energiaeléctrica

Gas medidor

Gascilindro

Seguridad para
el hogar

SERVICIOS
PUBLICOS

Notarias

Registro Civil

Sector

Categoria Contractual
(Bajo Contrato)

Categoria Transaccional
(Libre Compra)



METODOLOGIA INDICE DE CONFIANZA DE CLIENTES (ICC)

CCS

UAI - LATAM

Muestra considerada en el informe

13%

43%

29%

34%

Total Encuestados ano 2021: 57.443

Edad
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45 - 59
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EXPLICACION DE GRAFICOS DE RESULTADOS

% de notas
Positivas (6y 7)

% Neto Actual
(resta entre
Positivos —
Negativos)

I % Evaluaciones Negativas (Notas 4 o
menos)

% Evaluaciones Positivas (Notas 6y 7)

—9% Neto (% Positivos - % Negativos)

% de notas
Negativas (4 o
menos)

il (M
CONFIANZA
DE CLIENTES



ICCY ATRIBUTOS

42

puntos

ICC NETO

El ICC subid 4 puntos con
respecto al afio pasado.

subid 5 puntos
en referencia al ultimo
reporte.

Las Industrias mejores Las Industrias que mas

evaluadas: @ subieron:

Las Industrias peores Las Industrias que mas
evaluadas es: bajaron:
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ICC 2021
Resultado ICC vy atributos

= % Evaluaciones
Positivas (Notas 6y 7)

I % Evaluaciones
Negativas (Notas 4 o
menos)

—% Neto (% Positivos -
% Negativos)

ICC 2021 Confianza Cumplimiento Transparencia Preocupacion
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Evolutivo % Neto ICC y Atributos
| CC Cumplimiento
=== Confianza e=mTransparencia 53 ICC Neto ICC Neto
Preocupacion 49 +4 pts +8 pts
Preocupacion Preocupacion
44 45 +2pts +5 pts
/
42 42 42
1 Ww ] e 40 4 20 Cumplimiento Cumplimiento
il 37 37 . +8 pts +11 pts
37\\ 37— 36 37138
37 T~ 34/ 36 Transparencia Transparencia
34 0 pts +3 pts
30 29
26 27 27 Confianza Confianza
+5 pts +14 pts
24
Diferencia Diferencia
2016 2017 2018 2019 2020 2021 Apr ol AL R




EVOLUTIVO ICC
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Evolutivo % neto en industrias

Salud Servicios Publicos e Retail

Financieras e Domiciliarias Telecomunicaciones

50

50
49 48 50
48 46 47 47|46 48 47

43 o as[ 46
39

|42 42
7777773938 39/ ‘40
39 38 \/38

36 34

30

28
25
20 \/

17
2018

2016 2017 2019 2020

2021

Salud
+1 pts

Servicios Publicos
+2 pts

Retail
+3 pts

Financieras
+4 pts

Domiciliarias
+3 pts

Telecomunicaciones
+7 pts

Transp y Log
+7 pts

ICC



ICC 2021
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% Neto (% Positivos - % Negativos)

I % Evaluaciones Positivas (Notas 6y 7) B % Evaluaciones Negativas (Notas 4 o menos)
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ICC 2021
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B % Evaluaciones Negativas (Notas 4 o menos) % Neto (% Positivos - % Negativos)

B % Evaluaciones Positivas (Notas 6y 7)
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Posicionamiento % neto
+ MutualesClinicas
Estaciones de Servicio Centros de Salud Pago de cuentas
Minimarkets
. _ Supermercadggs Gilindro Seguridad para el hogar
MEJorammnto para el hc_ngar Lineas Aéreas Buses Interurbanos
c Cajas de Courier
O Prestadores de Salud ¢ Compensacion Bancos Banca Retail Gas Medidor
'S Telefonia Mavil Servici bl
S S :  Servicios Pablicos
o AF ¢ Farmacias Telefonia Fi
S * elefonia Fija
8 Isapre - F PO | Ti:.endas por departamento
OG-LJ Sanitarias avision pagada Tar]etas comerciales
Internet
Transporte publico
Energia Eléctrica
1

- Cumplimiento +

ICC



EVOLUTIVO % NETO ICC

Sectores Industria Financiera

AFP

e Cajas de Compensacion

UAI
CONFIANZA
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Banca Retail

Pago de cuentas

e Bancos

= Tarjetas comerciales

67
67 67 70 69 70
67
60 o3 55 o1 52
50 53
42 il - 2
36 P 35
33 36
33 25 23 >
29 27 27 24
13 — 17
2016 2017 2018 2019 2020 2021

Pago de cuentas
+1 pts

Bancos
+1 pts

Banca Retail
+2 pts

Tarjetas comerciales
-2 pts

Cajas de Compensacion
+6 pts

AFP
+19 pts

Diferencia

2021 - 2020

ICC
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AFP

—@— Confianza Cumplimiento —e—ICC —@— Preocupacion Transparencia
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CONFIANZA EXTERNA
los limites del cumplimiento

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

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

UAI
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CONFIANZA INTERNA
una responsabilidad y una oportunidad

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 aun se
encuentra, sino que es una forma de expandirse fuera de los limites de las
organizaciones e impactar positivamente en la construccién de la confianza en la
sociedad en la que se insertan.




CESUAI Icc
OE CLIENTES ’

Presentacion anual de resultados
y tendencias
Indice de confianza de clientes ICC

e 2 Rodrigo Morras ! Patricio Polizzi
y | Director Director Investigaciones
! CES UAI CES UAI




