CONFIANZA
EN LA ERA DE
LA MARCA
PUBLICA

Empatia Social y Manejo de
Conflictos, centrales para
construir confianza hoy.
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Metodologia @

ESTUDIO CUANTITATIVO - 62 MEDICION 2020 ESTUDIO CUALITATIVO - FOCUS GROUP
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Estudio realizado en residentes en
M 770 la Region Metropolitana.

El margen de error de la muestra total es de 2,5%.
Medicidn 2020 realizada entre el 10 y el 18 de agosto de 2020.
Encuesta 100% online.
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No hemos logrado mover ni mejorar el débil nivel de confianza que 0
hoy existe hacia las diversas instituciones y organizaciones de la
sociedad:

Evolucion Icreo Chile 2015-2020
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(Base Total 2020: 1543 casos) @ almabrands



LA CONFIANZA ES PARTE DEL TRASFONDO
DE LA CRISIS SOCIAL, Y SIGUE EN CRISIS.



“Era una bomba de tiempo, el pais no tiene confianza en nadie”

‘Antes éramos una masa de ganado, ibamos donde nos dijeran”

“El estallido es expresion de esa crisis de confianza, donde la gente
dijo basta y abrié lo ojos”

“El estallido es un voto de castigo porque llevdabamos mucho
tiempo desconfiando de las autoridades”

“Octubre del ano pasado fue el estallido de la desconfianza y la
conciliacion entre todos para pedir dignidad”

“Vamos a la baja total”

“La confianza estd absolutamente perdida”

Estudio Icreo - Profundizacion Cualitativa, Almabrands, 2020 @ almabands




Las dimensiones de la Nueva Confianza siguen muy poco
desarrolladas y reforzando su importancia.
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El tema mas critico es la pérdida de legitimidad de las
instituciones de gobierno (y politicos)

Desempeno Historico Categorias Agrupadas
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Una crisis historica pero hoy mas notoria y aguda en la percepcion @

de la ciudadania.

“Antes la politica era mala, hoy nefasta”

“La politica en Chile estd podrida, por las
coimas y la corrupcion”

“Hay decepcion con el modelo en general”

“Nadie se preocupa por nosotros”

“No hay instituciones de confianza. Es un gran
quiebre, pero si ya ni en la iglesia y carabineros
se puede confiar”

“Las instituciones publicas siempre han dado
desconfianza, lo que pasa es que ahora uno
gritay grita el del lado”

Estudio Icreq - Profundizacién Cualitativa, Almabrands, 2020

“Cuando no hay sintonia con la gente, no
hay confianza”

“Todos se enriquecen al llegar al
gobierno”

“Pagamos mucho por todo y la gente se
muere igual, se educa mal, vive mal”




La politica requiere un cambio profundo para recuperar las
confianzas...
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https://youtu.be/Cv6p4meso2k
https://youtu.be/Cv6p4meso2k

;Y QUE PASA CON
EL MUNDO DE LAS
EMPRESAS?




Las empresas muestran niveles de confianza mayor a otras instituciones ‘
pero con diferencias significativas por categorias.

Desempeno Categorias Agrupadas - 2020

Empresas Medios Gobierno

“Valores homologados a escala Edelman 0 a 100.

(Base Total 2020: 1543 casos)
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Las empresas con un rol social evidente tienden a tener menores @
niveles de confianza que las empresas que entregan servicios/ productos
que no son de primera necesidad.
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Ranking categorias ICREO 2020
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Por primera vez la Teenologia como categoria ocupa el 1er lugar; 0
superando levemente a la categoria Radios que historicamente ha tenido

los niveles mas altos de confianza. Una conectividad que hoy refuerza su
relevancia dado el contexto.
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Culdado Personal e Higlene del Hogar rcefuerzan su confianza,
contribuyendo a la seguridad en aspectos basicos que hablan de su
relevancia en la vida actual.
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Medlos siguen debilitando su conflanza a pesar de haber aumentado su
alcance en tiempos de crisis. No es suficiente ser visto para desarrollar

confianza.
W 2016 B 2017 W 2018 W 2019 W 2020
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Prensay TV se debilitan de la misma manera:

Diarios y Revistas

g Canales de Television

Faspaldo
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Los medios tambien han sido blanco de criticas en medio del malestar 0
social y la percepcion ciudadana es que responden a intereses
particulares y no a la representacion de la sociedad.
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Fuente: Estudio Icreo - Profundizacién Cualitativa, Almabrands, 2020 @ almaiands






Ranking top 30 ICREO 2020

Posicion relativa de las marcas en funcion de su desempeno en las 5 dimensiones de confianza

MARCA LUGAR LUGAR LUGAR Prom. MARCA LUGAR LUGAR LUGAR Prom.
2018 2019 2020 2020 2018 2019 2020 2020

(3] BOMBEROS 1 1 1 69% ity CLOROX - - 16 36%

P SODIMAC 2 2 2 57% Google GOOGLE 27 22 | ag 3%
SAMSUNG SAMSUNG 3 3 3 50% . EASY 23 16 18 36%
&m COLUN 9 6 | 4 o YOUTUBE 19 23 | 19 | 3%
'W DR. SIMI 17 14 - 43% Q,-:‘m CONFORT 82 30 - 35%
tider 52 LIDER 8 1 - 42% Q JUMBO 10 12 n 35%
coPec COPEC 4 5 7 40% FALABELLA 6 a = Y
N ADIDAS - 4 8 40% A LYSOFORM - - 23 34%
™ WHATSAPP 13 20 |9 3 - COOPERATIVA | 20 3 [
™ METRO 7 8 10 38% @ U. CATOLICA 21 s N 33
V NIKE - 9 11 37% NETFLIX NETFLIX 36 26 26 33%
BLaTam LATAM 5 10 12 37% -bess. | CASAIDEAS - 20 | 27 3%
‘ ;_“— U. DE CHILE 14 w9 | a3 T LG 24 4 | 28 3%
.’ APPLE 12 15 14 37% '.‘ﬁ OMO 81 55 - 32%
SONY SONY 15 25 | 15 3% ey FACEBOOK 30 3 | 30 | 3%

Total marcas medidas 2020: 296 | (Base cada marca 2020: 505 casos) @ almaiancs



Destacan las marcas que dan seguridad y respaldo en un tema
fundamental hoy: Salud y Culdado Personal y del Hogar
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Se siguen fortaleciendo marcas que destacan por una manera diferente

de hacer empresa mas sociales, mas conectadas con los intereses de las

personas.
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Se debilitan marcas que pierden su rol social. Banco Estade deja de caer 0
pero tiene que recuperar su posicion.
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Metro, lucgo de un periodo de recuperacion, se cuestiona mas 0
profundamente por el significado simbolico que adquiere despues
de la crisis.

RANKING ICREO MODERNIDAD Y DESIGUALDAD

“El metro es como nuestra sociedad:
mejoramos las condiciones de vida, pero
no la calidad de vida”
2016 2017 2018 2019 2020 https://wwwbbe.com

Evolutivo Dimensiones Confianza
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La conflanza en las Fuerzas Armadas y del Orden muestra su mayor caida @
en este periodo, existiendo una critica Importante a su rol

RANKING ICREO

2015
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CARABINEROS 3° 20 19° 39° 89° 159°
PDI| 25° 21° 27° 34° 67° 1129
47° 51° 79° 103° 158°
36° 63° 82° 111° 166° m

“No sé que es peor que
te agarren los
delincuentes o los
carabineros”

Estudio Icreo - Profundizacién
Cualitativa, Almabrands, 2020



La fuerte caida de la conflanza en Carablneros sc refleja claramente en
sus 5 dimensiones:

RANKING ICREO
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Caen en conflanza marcas que son criticamente relevantes en este
contexto y que no responden a las expectativas de servicio.

2017 2018 2019 2020

RANKING ICREO
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Sin ser tan criticas en este tiempo, y con una menor interaccion con sus
clientes, las Grandes Tlendas tambien disminuyen en confianza por no
lograr dar respuesta a la necesidades de un servicio oportuno y efectivo.

12 puntos Evolutivo Dimensiones Confianza - Falabella
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1. RESPONDER
ALO BASICO

Cumplir la promesa que hemos
formulado.




Si bien en general las Empresas gozan de mayor nivel de confianza que 0
otras instituciones, su desempeno es débil, especialmente en las
dimensiones basicas, mas importantes para construir conflanza.

Es honestay Es responsable, Se preocupa de : :
transparente, dicela cumple lo que : verdad por los © Sutrayectoriameda Es cercanay
verdadynooculta : prometey se hace . intereses de las . respaldoy seguridad : accesible

informacion ¢ cargo de sus errores - personas

Corte 70%

Corte 30%

[Cantidad de Marcas sobre punto de corte por Dimension 2020 -Total Marcas medidas: 2961 @ almaiands



Cumplir las promesas y romper el circulo de los micro-abusos es central 0

para recuperar conflanza.

“Con el tema de los cobros, como saber si te cobran lo justo y no
te suben 3 pesitos para ganar cifras millonarias a costa de uno,
es que ho tienes como saber, entonces es imposible poder
confiar.”

"Los bienes bdsicos que necesita la poblacion para esta situacion,
las empresas no lo hacen mds fdcil, alcohol antes costaba 100
pesos y ahora subié 20 veces el precio..."

"Los servicios de Movistar, VTR, Claro, son malos, uno tiene que
irse cambiando de un lado para otro, son puros reclamos, te da
desconfianza."

“Yo me fui de mi casa varios meses y Enel me cobré todos esos
meses una tarifa promedio, que se suponia luego se iba a
regularizar y devolver a través de la cuenta, pero nunca lo hicieron
y qué puede hacer uno.”

"Las empresas de servicios bdsicos no dan el ancho, llueve y nos
quedamos sin luz o agua, es una vergtienza."

"Todo subié de precio, es una locura, la luz misma, llevo no se
cuantos meses pagando mds de lo que era, yo creo que claramente
te meten el dedo en el ojo."

Hay industrias que estan mucho mas cuestionadas y que lamentablemente
son las relacionadas con las necesidades mas basicas de las personas

@ almaiands



2. ACTUAR CON
EMPATIA SOCIAL

Las empresas tienen que ir mas alla
de la empatia con las necesidades
de servicio o de consumo. Ir mas alla
del mercado y mirar realmente a la
sociedad




La Empatia crece en Importancla, reforzando la relevancia de la Nueva
Confianza, y las empresas se estancan cn ¢l desempeno de las distintas
dimensiones.

Importancia
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Hoy la expectativa es que las empresas participen activamente en 0
temas sociales.

En tu opinidn, ;en qué temas debieran involucrarse, tener una opinion o participar las marcas:
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(Base Total 2020: 1543 casos, Destacados los temas que crecen significativamente respecto del 2019)

@ almaiands



Esto implica que las empresas tengan un punto de vista y sean parte de @
la solucién en temas valoricos, sociales y tambien economicos.

Consumers Want Brands to Take a
Moral Stand on Racial Justice




La éticay el sentido de propésito con la socledad mas alla de su 0
desempefio en el mercado rcsultan fundamentales para generar
confianza hoy.

ETHICAL DRIVERS 3X MORE
IMPORTANT TO COMPANY TRUST
THAN COMPETENCE
Farcant of predictabla variance in trust explained by each dimension
BRAND
Competence Ethics TRUST

24+,

Fuente: Brand Trust Special Report in 2020,
Edelman Trust Barometer, 2020

Fuente: Edelman Trust Barometer, 2020

@ almaiands



Ben & Jerry’s new ice cream flavor
is inspired by racism in the criminal
justice system

[Phato coursawy of BDen & Jerry's)
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3. PONERAL
CENTROALOS
TRABAJADORES

Entender que las bases para construir
confianza se dan primero al interior de
las empresas y en sus propios equipos.




Para la opinion publica, el factor mas relevante para potenciar la confianza
en las empresas es la preocupaciény el cuidado por los trabajadores

@ Fortslecer 3 praocupacion y
cuidado por bos trabaadores

@ Fortalecer el compromiso con el
cudado por el medicambionte

@ Diminar todas las siluacones de
micreabuso en los senicns

Si pudieras recomendar a
las empresas qué
iniciativas o acciones
concretas desarrollar o
potenciar para mejorar su
confianza, ;cuales son las
3 prioritarias que elegirias?

Mejorar y rasolver las axpenaencas
da servicio

@ Tener un rol social en
probematicas relevantes de la
sociedod

@ Corrpart el valor que la empresa
panera con tndos quianes lo
cregaron

@ Ctra

(Base Total 2020: 1543 casos)



Pero el contexto actual (incertidumbre, crisis economica y altas demandas @
sociales) muestra una confianza hacla los lugares de trabajo muy
vulnerable y critica, con importantes diferenclas por GSE

® Neto B NotazEy7 I Notas1ad & Notas

Confianza en
marcas e
instituciones

En términos
generales, y
pensando en la
empresa donde
trabaja actualmente,
écuanto confia en su
empresa en general?
(escalade1a7)

Confianza en la
empresa en
general

ABCH c2
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ESTUDIO IMPULSADO POR DIRECTORES DE
EMPRESA: la ¢lite subestima la brecha entre su realidad
v la que se vive en comunas de estratos medio v bajo

@ almabands



Si bien hay medidas que se valoran, se reconoceny se premian 0
porque ponen al centro a sus propios equipos

Lurses 06 abtice 2000 | 10 4¢ B .205 B 3000
Casaldeas pagara sueldos a sus trabajadores WA
pese a tener todas sus tiendas cerradas
Pox Verdnica Beyes 22% 2% I 28% sy II
o, > - S— Dikdns  Empisia Cereanly
- &

‘Creemos y trabajamos para agregar valor a una marca que

: tiene un punto de vista frente a la sociedad y esto no solo se
IR IO SR 10£,437 veits manifiesta en una propuesta de valor democraticay un
precio justo, también se manifiesta en sus valores, el
servicio ofrecido y la forma de relacionarse con sus
colaboradores.”

Casaldeae cadeny de nendas anfocada en el disefio v
articulos para el hogar, w compromerid a pagar los
sueldos a sus cerca de 1,200 rrabajadores en Chile, Javier Rodas, Gerente General Casaideas

pese a que todas sus tiendas a los largo del pais se

encuentran cerradas



La sensibilidad publica y cualitativa refleja una gran desconfianza en @
las intenciones de las empresas detras de sus medidas

“Poca empatia con el otro.
Los trabajadores somos un
numero. Explotan
laboralmente y con sueldos
bajos, no dignos. Incluso ya
ni contratan. ahora
externalizan para no tener
que entenderse con uno”

Estudio Icreo - Profundizacion Cualitativa, Almabrands, 2020

“‘Seacogenalaley de
proteccion y luego reparten
millonarias utilidades,
como el caso de Cencosud y
Walmart”

“Se aprovechan de la
pandemia, cierran plantas,
echan gente, para
aprovechar los beneficios y
facilidades que da el
gobierno”



4. DESARROLLAR
LA CAPACIDAD
DE MANEJAR
CONFLICTOS

Una habilidad fundamental para
generar conversaciones virtuosas en
un mundo de legitimas diferencias
de experiencias y perspectivas




¢Cual es la evaluacion general de las dimensiones que construyen
confianza al interior de las empresas?
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Las personas cuentan
con las capacidades
adecuadas para
realizar su trabajo y la
organizacion fomenta
su desarrollo

Promueve el trabajo
colaborativo, donde
los trabajadores
pueden aportar y se
consideran sus ideas

Es responsable y
coherente,
haciéndose cargo de
sus errores

Esta comprometida
con su entorno y con
temas que son
relevantes para la
sociedad

Actua con respeto en
el trato hacia los

Entrega de manera
clara la informacion
que es importante
para los trabajadores
respecto de la
organizacion, en los
distintos niveles

Entrega las
condiciones y
recursos basicos
necesarios para el
desarrollo del trabajo,
preocupandose del
bienestar de los
trabajadores

trabajadores y con
éticaen el
funcionamiento de la
organizacion

Se hace cargo de los

conflictos de manera

oportunay adecuada,

generando instancias
de aprendizaje




La capacidad de manejar conflictos se levanta como una necesidad
clave desde distintos frentes, dada la tension que hoy existe entre
grupos y personas.

En cada caso que le nomhbrard, dfgame si Ud. cree que hoy en Chile existe un .g‘k “Hay mucha polaridad entre las
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% Un gran conflicto
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“Visiones muy contrapuestas
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2 ™ “Desconfio del préjimo, hoy
todos son enemigos”
“Hay mucha gente sin trabajo y
nadie que los respalde”
Gobiema y opasctin Tradsspackores p afrgrosancs

Estudio Icreo - Profundizacion
Cualitativa, Almabrands, 2020

Fuente: Encuesta Bicentenario 2020



Una necesidad que demanda el desarrollo de habilidades que hemos ‘
trabajado poco en la interaccion y conversacion con otros.

‘El dialogo es una forma de comunicacion que ofrece tiempo y
espacio para que las personas puedan mostrar la complejidad de
sus respectivas realidades”

Manual Nansen
para facilitadores de

“Dialogar es una forma de comunicacion que se centra en

Di a’logo comprender al otro, en lugar de convencerlo de que tu tienes
razon."
y

transformacion
de conflictos

1. ESCUCHA ACTIVA 2. PREGUNTAR 3. HUMILDAD

@ almaiancs



Para poder manejar conflictos, necesitamos de una capacidad de 0
escucha significativamente mayor a la que hemos tenido hasta ahora.

LlliS Felilx Gazitﬁ& Ch’PC: “lﬂ “Pn'mero para
violencia en La Araucania es un resolver un
sintoma del problema. Hay que ir problema, hay que
alos temas de fondo” entender que el
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Y también, de la disposicion a hacer cambios significativos, generando 0
acciones que cambian totalmente la dinamica de relacion.

JOSE LUIS DEL RIO: “Los trabajadores “‘Que repartan sus utilidades, participacion y
van a ser socios y duenos del 20% de Friosur” reparticion para que hayan mayores bonos

LV wever

“En su estrategia anual involucrar a la gente,,
hacerlos mds parte de la empresa”
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Estudio Icreo - Profundizacion Cualitativa,
Almabrands, 2020
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“Lo que estamos haciendo los
accionistas hoy no es un regalo, creo
que es simplemente lo justo, es lo que
merecen por el esfuerzo y
compromiso de tantos anos”
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LA NECESIDAD DE TRABAJAR
EN LA CONFIANZA SIGUE MAS
VIGENTE QUE NUNCA

(en lo personal, privado y publico)



EN LA RELACION CON LAS
EMPRESAS AL MENOS HAY
DOS CARAS DE LA CONFIANZA




A CONFIANZA PUBLICA
DE LAS EMPRESAS, QUE
HOY TIENEN QUE IR MAS
ALLA DE SU DESEMPENO,
INVOLUCRANDOSE Y
ACTUANDO DESDE LA
EMPATIA SOCIAL.




LA CONFIANZA AL
INTERIOR DE LA EMPRESA
QUE PONE EL FOCO EN LA
PREOCUPACION E INTERES
POR LOS TRABAJADORES,
SIENDO UN ESPACIO QUE
FAVORECE LA
COLABORACIONY EL
MANEJO DE CONFLICTOS.

@ almaiands




EN EL CONTEXTO ACTUAL,
LAS EMPRESAS TIENEN UNA
OPORTUNIDAD UNICA PARA APORTAREN
LA CONSTRUCCION DE CONFIANZA
SOCIAL SI LOGRAN SER UN REAL ESPACIO
DE ENCUENTRO, CONVERSACION E
INTEGRACION SOCIAL.



CONFIANZA
EN LA ERA DE
LA MARCA
PUBLICA

Empatia Social y Manejo de
Conflictos, centrales para
construir confianza hoy.

@ alma v




