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La confianza como
valor estratégico

Fernando Orihuela-Socio Lider
Auditoria PwC Chile.

Sele atribuye a Warren Buffet (el hist6-
rico director ejecutivo de Berkshire Hatha-
way y uno de los inversionistas mas famo-
sos del mundo) una frase categérica para
el rol de las empresas en relacién a la
confianza: “Toma 20 afnos construir tu
reputacién y 5 minutos en arruinarla. Si
piensas acerca de eso, haras las cosas de
manera diferente”.
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La confianza es un factor clave en la
vida en sociedad y para las empresas, es un
imperativo y se ha convertido en un activo
estratégico que construye lealtad, genera
compromiso, induce decisiones, etcétera.
Tanto es asi que 8 de cada 10 personas de-
jaron de comprar una marca porque deja-
ron de confiar en ella. Este dato, incluido
en el dltimo Estudio de Confianza que ela-
bora PwC Chile junto a la UDP y la Achs,
refleja de forma categérica que la confian-
za tiene un impacto econémico directo en
el comportamiento de los consumidores.

En este informe se dan cuenta impor-
tantes brechas de percepcién: mientras
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el 83,6% de ejecutivos cree que los colabo-
radores confian altamente en la empresa,
solamente un 47,7% de estos coincide con
ese diagnostico, lo que genera una brecha
de 35,9 puntos. El reporte refleja los niveles
de "(des)confianza" en empresas por in-
dustria, regiones, edad y género. Siguiendo
la tesis de Buffett, esta no surge de forma
espontanea. Se construye dia a dfa en las
acciones y en la consecuencia del compor-
tamiento. Es un valor estratégico cuya ges-
ti6n debe estar en el centro de las decisio-
nes empresariales y de la gestién publica,
con un monitoreo y reporte que permita
ajustar y corregir el camino.
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