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La confianza repunta con fuerza, pero con una deuda relacional que persiste

Por:
Silvana
Rodriguez,
Directora
de
Clientes
CES VAI

En tiempos de transformaciones
aceleradas —tecnolégicas, sociales
y econémicas—, la confianza se
ha vuelto un activo cada vez mas
decisivo en la relacién entre las
empresas y sus clientes. Mas que
un atributo deseable, hoy es una
condicion habilitante para construir
vinculos sostenibles y diferenciarse en
mercados altamente competitivos. En
este escenario, el Indice de Confianza
deClientes (ICC) se consolida como
una herramienta soélida y unica para
medir, comprender y proyectar como
evoluciona la percepciony relacion
de los consumidores chilenos frente
alasdistintas industrias -en sectores
privadosy publicos- de nuestro pais.
Elaborado por el Centro de Ex-
periencias y Servicios (CES) de la
Escuela de Negocios UAI desde
2014, el ICC entregaafio tras afiouna
mirada detallada sobre losavancesy
desafios en la gestion de la confianza
de los clientes. Su undécima edicion,
correspondiente al afio 2025, marca
un punto de inflexion: por primera
vez en una década, la confianza
experimenta un alza significativa
que invita tanto a celebrar como
también a reflexionar sobre qué tan
solida es esta recuperaciony cémo
proyectarla hacia el futuro

Metodologia del ICC 2025

ELICC 2025 se construye sobre
una metodologia robusta, disefiada
para capturar con representatividad
la percepcion de confianza en los
principales sectores econdmicos del
pais. El estudio se aplica mediante
encuestas telefénicas a hombres y
mujeres mayores de 18 afios que se
hayan atendido recientemente en
una empresa/institucion evaluada,
cubriendo todas las comunas con
mas de 130.000 habitantes y las
capitales regionales. Durante 2025
se completaron 48.102 encuestas,
lo que permite construir indicadores
estadisticamente confiables a nivel
de industria, sector y marca.

Para evaluar la confianza, el ICC
mide cuatro atributos clave que en
conjunto permiten dimensionar
tanto la solidez funcional como la
profundidad relacional del vinculo
empresa-cliente: (ver tabla 1)
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TOP 10 & BOTTOM 10 DE SECTORES
EN CONFIANZA DE CLIENTES
Sectores mejor y mas bajo evaluados del ICC Neto 2025
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mostrando un alza histérica de 12
puntos respecto al afio anterior. Se
trata del mejor resultado en diez
ediciones/afios del estudio, ymarca
un cambio de tendenciarespecto del
leve retroceso de 3 puntos registrado
en2024. Todas las industrias evaluadas
mejoraron simultaneamente, y de
los 36 sectores medidos, 33 de ellos
subieron significativamente.

Cumplimiento: con 63 puntos
netos, este atributo sigue siendo el
mejor evaluado, recuperando 8 puntos
respecto del 2024 y reafirmandose
como un pilar clave en la relacion
con los clientes.

Confianza: alcanzé 60 puntos

netos, con un incremento de 12
puntos. Una sefial alentadora que
revierte la disminucion de 2 puntos
observada el afio previo.

Transparencia: con 56 puntos
netos, este atributo experimentd la
mayor mejora del afio (+14 puntos),
rompiendo afios de estabilidad y
mostrando que la dimension mas
enigmaética de la confianza también
puede moverse cuando las empre-
sas sostienen comportamientos
coherentes.

Preocupacion: con 51 puntos
netos, registré un alza de 12 puntos,
pero se mantiene como el atributo
peor evaluado, evidenciando que la

dimension emocional de la relacion
con los clientes sigue siendo el gran
desafio estructural para las empresas
chilenas. (ver tabla 2)

Radiografia al
desempefio por sectores

En una mirada global, vemos que
el sector mejor evaluado (83 ICC
Neto) supera en mas de 10 veces
al peor (6 ICC Neto) evidenciando
una heterogeneidad intersectorial
importante: (ver tabla 3)

Aprendizajes del ICC 2025
Los resultados del ejercicio 2025
destacan tres elementos relevantes:

78.224
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['INo Definida

Unamejora transversaly sostenida: el
alza simultanea en industriasy sectores
indica que las empresas estan respon-
deiendo con mayor consistenciaa las
expectativas de sus clientes. Ahora el
desafio es que el avance se consolide
en el tiempo a través de comporta-
mientos coherentes y experiencias
significativas, para remecer los juicios
previos que los clientes han construido
sobre las marcas.

La brecha entre Cumplimiento y
Preocupacion sigue abierta: aunque
ambos atributos mejoraron y lo vie-
nen haciendo de manera sostenida
desde el afio 2020 (excepto el 2024),
la diferencia de 12 puntos entre la di-
mension funcional (Cumplimiento) y
la emocional (Preocupacion) persiste
como una condicion estructural. Las
empresas cumplen mas de lo que
se preocupan, y esta asimetria limita
su posibilidad de construir vinculos
genuinos y mas profundos con los
clientes.

Confianza y experiencia no son lo
mismo: mientras la experiencia del
cliente responde a lo vivido en cada
interaccion, la confianza es una dispo-
sicion que mira al futuroy anticipa en
el cliente un juicio sobrecomo actuarad
la empresa. Una buena experiencia
sin confianza genera satisfaccion
pasajera; una buena experiencia con
confianza construye vinculo. Por eso,
laconfianza habilita y amplifica el valor
de cada interaccion.

Pasos certeros en la confianza

Laconfianza es unrecurso esencial,
fragil y de largo aliento en su cons-
truccion. Su recuperacion durante
2025 es una excelente noticia, y al
mismo tiempo una oportunidad
para profundizar el trabajo que las
organizaciones vienen realizando.
En un entorno de consumidores mas
exigentes, las organizaciones deben
sostener este avance con experiencias
significativas, coherenciaen el tiempo
y ungenuinointerés por el bienestar
de quienes confian en ellas expresado
en acciones.

En este contexto, como Centro de
Experiencias y Servicios reconocemos
el desemperfio de aquellas organiza-
ciones que han demostrado esfuerzos
sostenidos en esta materia y que se
hanvisto reconocidas por sus clientes.
Por ello, en esta undécima version del
ICC, volvemosa premiar aaquellas que
se destacan en las distintas categorias
y variables. Y queremos invitar a to-
dos los sectores e industrias a seguir
trabajando con un enfoque integral
—que considere tanto los aspectos
racionales como emocionales de la
relacion con los clientes— alineando
sus estrategias con estas expectativas
paraenfrentar enmejor pie losdesafios
del mercado y construir relaciones
sostenibles y significativas con sus
clientes. (ver tabla 4)
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