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UN 35% DE LOS CLIENTES Y 42% DE LOS TRABAJADORES confian en las empresas... directivos creen que ese porcentaje

supera el 90%

Estudio de PwC y la Facultad de Administracién y Economia de la UDP, en colaboracion con la Achs

UN 35% DE LOS CLIENTES Y 42% DE
LOS TRABAJADORES confian en las
empresas... directivos creen que ese
porcentaje supera el 90%

Las comunicaciones claras son el item mds relevante para la construccién de
confianza: asi lo creen consumidores (73%) y colaboradores (53%). Para los
directores y ejecutivos, el principal factor que afect6 la confianza fue la
inestabilidad politica. Como contrapartida, solo un 24,5% de ellos apunta a la
inmigracién como un elemento que impacté en la confianza de las empresas.

¢ JESSICA MARTICORENA

a confianza entre las em-
presas y sus principales
stakeholders es un factor
determinante para garan-
tizar el crecimiento sus-
tentable de las organiza-
ciones. En ese sentido, la
tarea de alinear los objetivos y expectativas
de todos quienes forman parte de ese grupo
parece algo de perogrullo para la época ac-
tual, aunque realmente no lo es y, por el
contrario, supone un desafio permanente
para las firmas.

Justamente, con el objetivo de explorar
las opiniones y percepciones sobre el papel
que desempefia la confianza en las empre-
sas, PwC Chile y la Facultad de Administra-
cién y Economia dela UDP, con la colabora-
cién de la Achs, elaboraron el Estudio de
Confianza 2024, que busca ayudar a com-
prender con mayor profundidad el mapa de
la confianza en el pafs, sus desafios y opor-
tunidades. La idea fue recoger una mirada
tripartita y para ello se encuesté a 181 direc-
tores y directivos de nivel ejecutivo con los
cargos de mayor responsabilidad en una
empresa, 2.827 consumidores y 1.558 cola-
boradores de empresas de todo el pais. Se
trata del tinico estudio de confianza empre-

sarial que se realiza en Chile que cubre esos
tres segmentos. Desde 2021, PwC realiza el
mismo andlisis en Estados Unidos.

“Construir confianza y reputacién es un
desafio permanente en todas las organiza-
ciones y como pais estamos enfrentando un
escenario muy voldtil sobre estos activos
que son fundamentales. Este estudio abor-
da con profundidad los factores que inciden
en mayor o menor confianza y por eso es un
aporte para todo el ecosistema de empresas
y gremios, y también para que los lideraz-
gos aborden esas brechas y trabajen en su
mejora”, destaca Renzo Corona, socio prin-
cipal de PwC. Mauricio Villena, decano de
la Facultad de Administracién y Economia
de la UDP, complementa. “Uno de los obje-
tivos de esta encuesta es llenar un vacio en
cuanto a tener mediciones de la confianza.
En nuestro pais existen diversos indicado-
res de confianza que, en realidad, miden ex-
Ppectativas econdmicas, ya sea de consumi-
dores o de empresas. Sin embargo, la con-
fianza va mucho mds alld de las expectati-
vas econémicas”.

Para la aplicacién de esta medicién y sus
distintas preguntas anivellocal, se hizo una
primera definicién: “Una empresa es con-
fiable cuando demuestra consistencia,

Consumidores

Como consumidor, ¢ha tenido alguna vez una
experiencia con una empresa que dafiara su
confianza y que afectara a su relacién con ella?
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transparencia y credibilidad en su actuar,
cumpliendo con sus compromisos y apor-
tando valor a la sociedad”.

Elinforme —que serd presentado el mar-
tes 14— reveld la existencia de un gran con-
senso entre directivos, colaboradores y con-
sumidores, de que las organizaciones tie-
nen la responsabilidad de construir con-
fianza: 91% de los directivos asf lo cree, el
83% de colaboradores y el 82% de consumi-

Confianza de los consumidores

Cuando piensa en cuanto confia en una empresa,
¢qué importancia tiene para usted lo siguiente?.
Porcentaje que indica "muy importante”
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dores también lo piensa.

Este resultado es consistente con la en-
cuesta de PwC Estados Unidos 2024, donde
el porcentaje llega al 95% en el caso de eje-
cutivosy directores, al 94% en los colabora-
dores y al 92% en consumidores.

Elreporte local también da cuenta de que
los directores y ejecutivos sobreestiman la
confianza que tienen los consumidores y
sus colaboradores en las empresas. Brecha
que se refleja en que cerca del 90% de los
ejecutivos y directores encuestados consi-
dera que sus clientes y colaboradores con-
ffan en sus empresas. Sin embargo, solo
35% de los consumidores y un 42% de los
colaboradores admiten confiar altamente
en ellas.

Asi también, el estudio consigna que el
49% de los directivos declara que estd “to-
talmente de acuerdo” con que los lideres de
la empresa prestan la debida atencién a au-
mentar o mantener la confianza en dicha
organizacién. En el caso de los colaborado-
res, solamente el 34,8% menciona estar to-
talmente de acuerdo con esa situacién, lo
que implica la existencia de una brecha su-
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UN 35% DE LOS CLIENTES Y 42% DE LOS TRABAJADORES confian en las empresas... directivos creen que ese porcentaje

supera el 90%
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perior a los 14 puntos porcentuales.

Sibien 75% de los ejecutivos y directores
de empresas en Chile cree que la organiza-
cién tiene responsabilidad en generar con-
fianza, solo un 20% afirma que en su orga-
nizacién existen indicadores que permiten
monitorear la confianza de colaboradores y
consumidores. “La falta de medicién y de
estructuras internas para identificar las bre-
chas de confianza es una de las razones que
explican por qué las empresas estdn excesi-
vamente optimistas en comparacién con
colaboradores y consumidores”, precisa el
informe.

:Qué factores inciden en la
confianza?

Paralos consumidores, el 86% de los pro-
blemas de confianza tiene que ver con pro-
blemas del producto/servicio, o con cobros
indebidos. A su vez, para el 64% de los
usuarios, factores externos como el impacto
medioambiental y la politica de privacidad
de datos tienen gran relevancia y destacan
la importancia de que las empresas los ha-
gan ptblicos. Por el contrario, factores in-

ternos como cambios en el liderazgo y préc-
ticas de contratacién, son considerados me-
nos importantes.

Otra conclusién relevante es que la con-
fianza tiene efectos significativos sobre el
comportamiento de los consumidores, aun-
que con impactos asimétricos. Por ejemplo,
es mayor el porcentaje de consumidores
que deja de comprar cuando no confia en la
empresa (77%), que el porcentaje de consu-
midores que empieza a comprar 0 compra
mds cuando conffa en ella (58%).

Asimismo, los resultados muestran que
el 53% de los colaboradores considera de
mucha importancia que las comunicacio-
nes sean claras para confiar en la empresa
en que trabajan. Un porcentaje similar
(51,4%) indic6 que también es muy impor-
tante que las empresas en que se desempe-
fian protejan los datos de los colaboradores
para confiar en ellas, mientras que un por-
centaje algo menor (49%) indicé que a la
hora de confiar en las empresas en que se
emplean, es de gran relevancia que paguen
adecuadamente.

Y sélo el 37% de los colaboradores consi-

der6 de mucha importancia para confiar en
la empresa en que trabajan que estas facili-
ten la participacién de los colaboradores en
sindicatos u otras organizaciones.

De los resultados también se desprende
que las comunicaciones claras son el asunto
mds relevante para la construccién de la
confianza, lo que es reafirmado por la opi-
nién de los consumidores (73%) y los cola-
boradores (53%). Sin embargo, solo un 30%
de los ejecutivos y directores considera que
sus organizaciones lo hacen muy bien a la
hora de comunicar a sus clientes y un poco
mejor, un 42%, a sus colaboradores.

De acuerdo con lo observado en el estu-
dio, la mayoria de los colaboradores y con-
sumidores piensa que la empresa debe to-
mar posturas publicas en temas sociales, lo
que impactarfa positivamente en esas com-
pafifas. De esa manera, para los consumido-
res, si la firma toma una postura con la que
estdn de acuerdo, el 85,4% de ellos declara
que “confiariamds” en laempresa. En el ca-
sodelos colaboradores, esta cifra asciende a
74,4%. En cambio, si la empresa toma una
postura con la que no se estd de acuerdo, el

Confianza de los colaboradores
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48% de los consumidores confiarfa menos,
porcentaje que alcanza un 37% en el caso de
los colaboradores.

Inestabilidad politica e
inmigracion

Paralos directores y ejecutivos, el princi-
pal factor que afecté la confianza, en los tl-
timos 12 meses, en las empresas que diri-
gen fue la inestabilidad politica, donde el
54,3% lo mencioné como factor negativo
para la empresa. Se observa que este factor
afecté mds en las firmas ligadas al sector de
la mineria, donde el 72% de los directores
menciond que este era un factor que erosio-
né la confianza de los consumidores en sus
empresas.

Como contrapartida, la inmigracién pa-
rece ser el menos relevante: apenas el 24,5%
de los directivos apunta a que la inmigra-
cién es un elemento que influyé negativa-
mente en la confianza de las empresas.
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