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El impacto de la heterogeneidad -
en la confianza de clientes

EL ICC 2025 del CES UAI
registré sumejor resultado
en diez ediciones, con 58
puntos netos de confianza.
Sin embargo, detras de ese
promedio histérico seesconde
una realidad mas compleja:
los niveles de confianza que
generanlos distintos sectorese
industrias del mercado chileno
son bastantes desiguales. Esa
heterogeneidad no es undato
estadistico menor. Tiene con-
secuencias concretas sobre la
experiencia de los clientes y
sobre las condiciones en que
operan las empresas, incluso
las que individualmente se
desempenian bien.

¢Qué es la heterogeneidad
en la confianzadeclientes
y como se puede medir?

La heterogeneidad en la
confianza de clientes es la
dispersion que existe entre
los niveles de confianza que
generan los distintos actores
de un mercado. Nodescribe
cuanto confian los clientes
en promedio, sino qué tan
distintas son las experiencias
de confianza dentro de una
misma industria o sector.

Para medirla se utilizan
tres potenciales indicadores
complementarios. El rango
absoluto que muestra la
distancia entre el mejor y el
peor sector dentro de una
industria o marcas dentro
de un sector. La desviacion
estandar refleja la dispersion de
todos considerados respecto
a la media, considerando el
conjunto completoy no solo
los extremos. Y elcoeficiente
de variacion (CV) divide esa
desviacion porlamedia, loque
permite comparar industrias
o sectores que operan en
niveles de confianza distintos
sin que el nivelbase distorsione
la lectura.

¢Qué revelan los datos del
ICC 2025sobre la heteroge-
neidad por industria?

Los resultados del ICC
2025 muestran tres grupos
de industrias claramente dife-
renciadas segun su dispersion
interna de los sectores que las
componen.

Domiciliaria y Transporte y
Logistica presentan coeficien-
tes de variacion superiores a
0,5, lo que refleja una disper-
sion alta.

Financieras, Retail y Salud
forman un segundo grupo con
dispersion moderada, conun
coeficiente devariacion entre
0,12 y 0,22. Son industrias
donde hay diferencias entre
sus sectores, pero dentro de
rangos mas razonables. (ver
tabla)

Telecomunicaciones ocupa
un lugar particular: es la in-
dustria mas homogeénea del
estudio, con un coeficiente
de variacién de apenas 04.
Pero esa homogeneidad no
es sefal de salud. Los tres
sectores que la componen
son practicamente indistin-
guibles entre si, pero todos
con indicadores de confianza
de clientes bajo el promedio
nacional de 58 puntos.
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(Quéexperimentael cliente
en una industria con alta
heterogeneidad?

Cuandouncliente decide si
confia 0 no enuna empresa,
nolo haceen elvacio. Lo hace
desdelo que conoce yasume
de la industria o sector. Ese
contexto actia como marco
de referencia inevitable.

Si dentro de una mismain-
dustria hay sectores o empresas
que generan confianza muy
alta y otras que la destruyen,
el cliente pierde la capacidad
de usar su conocimiento del
sector para anticipar como
sera su experiencia con un
proveedor especifico.

Este fendmeno tiene nom-
bre en laeconomia delcom-
portamiento: incertidumbre de

calidad. Y sus efectos sobre el
comportamiento del cliente
hansido bastante estudiados,
entre los que destacan los
siguientes:

« El cliente sobrepondera
las experiencias negativas.

« El esfuerzo de decision del
cliente aumenta, y con él la
resistencia a cambiar.

« La lealtad se vuelve in-
dividual hacia un proveedor
y fragil

« Elmal desempefio de un
actor contamina al sector
completo.

¢Qué consecuencias tiene
paraunaempresaoperaren
unaindustria heterogénea?

La heterogeneidad del
mercado no es un contexto
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neutral para lasempresas. Ge-
neracondiciones estructurales
que afectan incluso aquienes
individualmente tienen buen
desemperio:

« La reputacion sectorialac-
tuacomo techo: Unaempresa
que invierte sostenidamente
en experiencia del cliente
compite, en parte, contra
la imagen heterogénea que
arrastra su industria.

« El esfuerzo para generar
confianza es mayor: Los clien-
tes no llegan en blanco, sino
que estan condicionados por
la predisposicion que genera
el sector.

« La captacion de nuevos
clientes es mas costosa: El
cliente potencial llega con
mayor cautela y percepcion de

N sectores: nimero de sectores
que componen cada industria y
sobre los cuales se calculan los
indicadores de dispersion. Media
ICC neto: promedio simple de los
puntajes netos de los sectores de
cada industria. Desviacién estandar
(DE): dispersién promedio de los
puntajes sectoriales respecto ala
media de la industria. Coeficiente
devariacién (CV): desviacion es-
tandar de los puntajes netos de los
sectores de cada industria, dividida
por su media. Normaliza la disper-
siony permite comparar industrias
con distintos niveles de confianza.
Sector maximo y sector minimo:
sectores con el puntaje mas alto y
bajo dentro de cada industria.

Ta

riesgo paraaceptar propuestas
sin suspicacia.

La confianza industrial
o sectorial es un activo
compartido

Lo inverso es igualmente
claro. Cuando una industria
o sector es homogéneo y
bien evaluado en confianza,
cada empresa se beneficia
de la credibilidad acumulada
de laindustria o sector al que
pertenece. Los clientes llegan
con expectativas positivas que
no fue necesario construir
individualmente. Eso reduce
el costo de generar confianza
desde cero y acelera el ciclo
relacional. Hay menos que
demostrar para establecer
una relacion.

Las empresas no necesitan
superar primero una per-
cepcion negativa del sector
antes de posicionar su propia
propuesta. Parten desde un
campo de juego nivelado
hacia arriba, donde la dife-
renciacion se construye sobre
lo que suman y no sobre lo
que mitigan.

Esto tienevariasimplicancias.
La primera es de lectura: los
resultados propios deben in-
terpretarse siempre enrelacion
conelnively la dispersion de
laindustria o sector al que se
pertenece, no solo en relacion
con el afio anterior. Una em-
presa en unaindustria o sector
de alta dispersion enfrenta
riesgos que no aparecen en
su propio indicador.

La segunda implicancia es
colectiva. Las empresas que se
desempefian bien en sectores
heterogéneos pagan un costo
porel desemperio de actores
que no controlan. Eso les
deberia da un incentivo para
participar activamente en la
construccion de estandares
sectoriales: gremios, certifi-
caciones, buenas practicas
compartidas, benchmarks
publicos.

El punto de fondo es este:
la heterogeneidad de la con-
fianza en el mercado no es
solo un dato estadistico. Es
una sefial sobre la salud de un
mercado en generalo de una
industria o sectoren particular
que define, en parte, cuanto
cuesta construir confianza,
cuanto vale diferenciarla,
y qué tan solida puede ser
cuando se logra.

www.litoralpress.cl



