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Estudio PwC y la Universidad Diego Portales, en colaboracién con la AChS:

CONSUMIDORES CONFIAN MAS
EN EMPRESAS MINERAS
comercio... la administracion publica
obtiene el promedio mds bajo

Directores y gerentes sobreestiman la
confianza que tiene la gente en las
organizaciones: mientras el 81,4% de
los directivos cree que sus clientes
confian altamente, solo el 31,6% de
los consumidores lo asegura.
Hombres, personas mayores y

En una escala del 1 al 10,
{euanto confia en las
empresas de las siguientes
ramas de actividad?

1= no confia en absoluto, 10= confia totalmente

En una escala del 1 al 10,
{cuanto confia en las
empresas en términos

generales?
1= no confia en absoluto, 10= confia totalmente

Nivel promedio de confianza de los consumidores
seguin edad, género y educacion

Nivel promedio de confianza de consumidores
seglin rama de actividad econémica

consistencia en su actuar, es transparente y
cumple sus compromisos, genera seguri-
dad y credibilidad, atributos clave que con-
tribuyen a su éxito”, describe Mauricio Vi-
llena, decano de la Facultad de Administra-
cién y Economia de la UDP.

Fernando Orihuela, socio lider de Audi-
torfa PwC Chile, complementa. “La con-
fianza se ha convertido en un activo estraté-
gico para las organizaciones y es un factor
decisivo que influye en la sostenibilidad, el
crecimiento y la legitimidad empresarial”.
Coincide Paulina Calfucoy, gerenta de
Asuntos Corporativos y Sostenibilidad de
la AChS, en que “hoy el rol de las empresas
trasciende lo econémico”.

Directores y gerentes
sobreestiman confianza

El estudio revel6 que el 97,3% de los di-
rectores, 83,2% de colaboradores y 85,9%
de consumidores estdn de acuerdo en que
las organizaciones tienen una responsabili-
dad de generar confianza. E179,5% mencio-
na estar totalmente de acuerdo con que la
confianza es una de las principales priori-
dades de su organizacién y el 73,2% de los
directivos afirma estar totalmente de acuer-
do con que su capacidad para generar y
mantener la confianza mejora sus resulta-
dos. Sin embargo, pocos la miden: solo el
26,4% de los directivos declara que su em-
presa ha desarrollado métricas para hacer
un seguimiento del grado de confianza de
los grupos de interés.

Es que hay un desacople entre las expec-
tativas de las personas y las acciones de las
empresas. Mientras el 79,6% de los consu-
midores considera muy importante la co-
municacién con claridad, solamente el
35,5% de los directivos dice que su empre-
sa lo estd haciendo muy bien en ese aspec-
to. Mientras el 78,1% de los consumidores
considera muy importante la respuesta y
resolucién rdpida de las preocupaciones
de los clientes, menos de la mitad de los di-
rectivos (46,4%) confiesa hacerlo “muy
bien” en ese tema.

Respecto de las acciones que construyen
la confianza de los colaboradores, las mds
importantes son las comunicaciones claras
(75,9%) y la estabilidad financiera de la em-
presa (75,4%). En contrapartida, en el pri-
mer caso, solo el 34,1% de los directivos
menciona que las empresas lo hacen muy
bien, mientras en el segundo, el 55% de los
directivos afirma hacerlo muy bien.

Asimismo, el estudio consigna que los di-
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rectores y gerentes sobreestiman la con-
fianza que tiene la gente en las empresas.
Queda reflejado en que mientras el 81,4%
de los directivos cree que sus clientes con-
ffan altamente en ellos, solo el 31,6% de los
consumidores asegura eso. Respecto a los
colaboradores, el 83,6% de los directivos
piensa que los colaboradores confian alta-
mente en ellos, mientras que solamente el
47,7% de los trabajadores indica que conffa
altamente en las empresas.

De hecho, el 64,2% de los consumidores
y el 50,4% de los colaboradores declara
haber tenido una experiencia que daié la
confianza y que afecté su relacién con la
empresa.

Entre los consumidores que tuvieron
una experiencia de este tipo, el 32,1% de-
clar que el dano se produjo porque la ca-
lidad de los productos o servicios recibi-
dos no concuerda con lo ofrecido, y el
29,5% por incumplimiento de compromi-
sos, posventa deficiente o complejidad in-
necesaria. Entre los colaboradores que es-
tuvieron en esta situacidn, el 23,1% se de-
bi6 a liderazgos que no concuerdan con

Fuente Estudio PwCy la Unhersidad Dicgo Portales,
en colaboracion con la Achs

sus valores, el 18,9% a condiciones labora-
les o contractuales, un 18% a desvincula-
ciones manejadas inapropiadamente, y el
17,6% a acoso o discriminacién.

La accién mds realizada por los consumi-
dores al danarse la confianza fue dejar de
comprar. Mientras que si confiaban, com-
paraban y recomendaban. E incluso, un
51,7% estaba dispuesto a pagar mds.

Los que mas confian

Elnivel de confianza en las empresas va-
ria significativamente segtin género, edad,
lugar de residencia y nivel educativo. Por
ejemplo, el estudio recoge que los consumi-
dores hombres exhiben, en promedio, un
mayor nivel de confianza que las mujeres.
Los primeros le asignan una nota de 6,3
versus el 5,6 de las clientas femeninas.

Por tramo etario también se verifican di-
ferencias. Los consumidores mayores de 45
afios reconocen un mayor nivel de confian-
za promedio en las organizaciones respecto
del segmento mds joven: 6,2y 5,7, respecti-
vamente. Y los consumidores con educa-
cién superior completa tienen un menor ni-
vel de confianza en las companfas respecto
de las personas con educacién menor a su-
perior completa: los primeros ponderan 5,9
y los segundos anotan una media de 6,2.

A nivel pafs, los habitantes de las regio-
nes de Antofagasta (6,8), Tarapacd (6,5) y
Maule (6,5) son los que mds confian en las
empresas. En contraparte, los consumido-
res con menores niveles de confianza pro-
medio residen en las regiones Metropoli-
tana (5,9), Los Rios (5,7), Los Lagos (5,6) y
Nuble (4,7).

Por actividad econémica, los consumido-
res tienen una mayor confianza en las em-
presas de los sectores de Minerfa y Comer-
cio, Alojamiento y Turismo, con calificacio-
nes de 6,2 y 6,1, respectivamente. El rubro
de Administracién ptblica, por el contra-
rio, es el que obtiene el promedio mds bajo,
con un valor de 4,5.

De los resultados también se desprende
que el 92,6% de los consumidores y el
88,6% los colaboradores estdn de acuerdo
en que las empresas se pronuncien sobre te-
mas de interés piblico. Y si el consumidor
estd de acuerdo con la postura de esa em-
presa, el 68,7% confia mds en ella; si no estd
de acuerdo, solo el 47,2% confia menos.
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