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CERCANÍA

RESPALDO

EMPATÍA

HONESTIDAD Y 
TRANSPARENCIA

RESPONSABILIDAD

PREOCUPACIÓN POR 
LAS CONDICIONES 
LABORALES

RESPETO 
Y ÉTICA 

CLARIDAD Y 
HONESTIDAD EN LA 
COMUNICACIÓN

RESPONSABILIDAD Y 
CUMPLIMIENTO DE 
COMPROMISOS

COMPETENCIAS 
ADECUADAS Y 
FOMENTO AL 
DESARROLLO

CERCANÍA, 
COLABORACIÓN 
Y PARTICIPACIÓN

CAPACIDAD DE 
MANEJAR 
CONFLICTOS

CONEXIÓN Y 
COMPROMISO CON 
EL ENTORNO

Una mirada a la Confianza en Empresas y Organizaciones

Opinión 
Pública

Mundo 
Interno



Profundi- 
zando en la 

Crisis de 
Confianza

Desmenu- 
zando 

cómo se 
construye 
Confianza

Confianza 
Tradicional 
y moderna

La Nueva 
Confianza

Humanizar 
para 

construir 
confianza

Reconstruir 
desde la   
confianza

Confianza en 
la era de la 

marca pública



1.543

40

296

El margen de error de la muestra total es de 2,5%.
Medición 2020 realizada entre el 10 y el 18 de agosto de 2020.
Encuesta 100% online.

Metodología

HOMBRES Y MUJERES
ENTRE 35 Y 50 AÑOS



02



CON 
CON  
CON 

TENEMOS 
QUE INSISTIR EN MIRAR 
LOS 



Evolución Icreo Chile 2015-2020

3,5

2015

3,8

2016

3,9

2018

No hemos logrado mover ni mejorar el débil nivel de confianza que 
hoy existe hacia las diversas instituciones y organizaciones de la 
sociedad:

2017

3,8

2019

3,9

2020

3,9

(Base Total 2020: 1543 casos)



LA  ES PARTE DEL TRASFONDO 
DE LA Y 



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

“Antes éramos una masa de ganado, íbamos donde nos dijeran”

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

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

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

“Vamos a la baja total”

“La confianza está absolutamente perdida”

Estudio Icreo - Profundización Cualitativa, Almabrands, 2020



Las dimensiones de la Nueva Confianza siguen muy poco 
desarrolladas y reforzando su importancia.
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DESEMPEÑO DE LA DIMENSIÓN 

NUEVA 
CONFIANZA

CONFIANZA TRADICIONAL

(Base Total 2020: 1543 casos)



*Valores homologados a escala Edelman 0 a 100.

El tema más crítico es la pérdida de legitimidad de las 
instituciones de gobierno (y políticos)

(Base Total 2020: 1543 casos)



Una crisis histórica pero hoy más notoria y aguda en la percepción 
de la ciudadanía.

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

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

“Antes la política era mala, hoy nefasta”

“La política en Chile está podrida, por las 
coimas y la corrupción”

“Hay decepción con el modelo en general”

“Nadie se preocupa por nosotros”

“Cuando no hay sintonía 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”

Estudio Icreo - Profundización Cualitativa, Almabrands, 2020



La política requiere un cambio profundo para recuperar las 
confianzas...

https://youtu.be/Cv6p4meso2k
https://youtu.be/Cv6p4meso2k


¿Y QUÉ PASA CON 



*Valores homologados a escala Edelman 0 a 100.

Las empresas muestran  
pero con diferencias significativas por categorías.

(Base Total 2020: 1543 casos)



 que las empresas que entregan servicios/ productos 
que no son de primera necesidad.

Categorías que Avanzan
• Tecnología
• Mejoramiento del Hogar
• E-Commerce y Delivery
• Cuidado e Higiene Personal
• Comida Rápida
• Inmobiliarias

Categorías Retroceden
• Bancos
• Servicios Básicos
• Telecomunicaciones
• Farmacias
• Isapres
• AFP

Categorías Retroceden

Categorías que Avanzan



Categorías que más suben Categorías que más bajanCategorías medidas por 1ra vez(Base Categorías  2020: 505 casos)

 ICREO 2020



Por primera vez la  como categoría ocupa el 1er lugar; 
superando levemente a la categoría Radios que históricamente ha tenido 
los niveles más altos de confianza. Una conectividad que hoy refuerza su 
relevancia dado el contexto.

Desempeño Dimensiones 2020

(Base Categorías  2020: 505 casos)



 refuerzan su confianza, 
contribuyendo a la seguridad en aspectos básicos que hablan de su 
relevancia en la vida actual.

Desempeño Evolutivo Dimensiones

(Base Categoría  2020: 505 casos)



 siguen debilitando su confianza a pesar de haber aumentado su 
alcance en tiempos de crisis. No es suficiente ser visto para desarrollar 
confianza.

Desempeño Evolutivo Dimensiones - Medios

(Base Categoría  2020: 505 casos)



 se debilitan de la misma manera:

Canales de Televisión Diarios y Revistas

(Base Categoría  2020: 505 casos)



también han sido blanco de críticas en medio del malestar 
social y la percepción ciudadana es que 

Es sesgadaLa tv miente Atemoriza a la población
Criminaliza las 
manifestaciones

“La política controla los medios y la derecha, 
como agarró el tema de la seguridad, busca 
manejar con la violencia las elecciones”

“Son manejados por los grandes empresarios, 
por los poderes económicos”

“Si las empresas compran publicidad, 
compran a los medios”

“Como pierden la 
imparcialidad de la noticia al 
estar manipulados, en 
realidad, son más bien 
relacionadores públicos”

“Banalizan el dolor de la ciudadanía, con 
el guatinal”

“Los medios son un mercado y ofrecen lo 
que la gente quiere oír, entonces no se 
puede confiar porque son puras 
catástrofes y farándula”



¿CUÁL ES EL 
ESTADO DE LA 
CONFIANZA EN 
LAS 



MARCA LUGAR 
2018

LUGAR 
2019

LUGAR 
2020

Prom. 
2020

CLOROX -- -- 16 36%

GOOGLE 27 22 17 36%

EASY 23 16 18 36%

YOUTUBE 19 23 19 35%

CONFORT 82 30 20 35%

JUMBO 10 12 21 35%

FALABELLA 6 7 22 34%

LYSOFORM -- -- 23 34%

COOPERATIVA 20 13 24 33%

U. CATÓLICA 21 18 25 33%

NETFLIX 36 26 26 33%

CASAIDEAS -- 29 27 32%

LG 24 34 28 32%

OMO 81 55 29 32%

FACEBOOK 30 35 30 31%

MARCA LUGAR 
2018

LUGAR 
2019

LUGAR 
2020

Prom. 
2020

BOMBEROS 1 1 1 69%

SODIMAC 2 2 2 57%

SAMSUNG 3 3 3 50%

COLUN 9 6 4 45%

DR. SIMI 17 14 5 43%

LIDER 8 11 6 42%

COPEC 4 5 7 40%

ADIDAS -- 4 8 40%

WHATSAPP 13 20 9 38%

METRO 7 8 10 38%

NIKE -- 9 11 37%

LATAM 5 10 12 37%

U. DE CHILE 14 19 13 37%

APPLE 12 15 14 37%

SONY 15 25 15 36%

Posición relativa de las marcas en función de su desempeño en las 5 dimensiones de confianza
 

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



Destacan las marcas que dan seguridad y respaldo en un tema 
fundamental hoy: 

(ICREO Base TOTAL  2020: 1.543 casos)  |  (Base Categoría  Desinfección 2020: 505 casos)



Se siguen fortaleciendo marcas que destacan por una 
: más sociales, más conectadas con los intereses de las 

personas.

(Base Categorías  2020: 505 casos)



Se debilitan marcas que pierden su rol social:  deja de caer 
pero tiene que recuperar su posición.

2017 2018 2019 2020

8º 11º 37º 37º

Evolutivo Dimensiones Confianza

RANKING ICREO



, luego de un período de recuperación, se cuestiona más 
profundamente por el significado simbólico que adquiere después 
de la crisis.

MODERNIDAD Y DESIGUALDAD
“El metro es como nuestra sociedad: 
mejoramos las condiciones de vida, pero 
no la calidad de vida”

2017 2018 2019 2020

47% 46% 46% 38%

2015 2016

31% 36%

Evolutivo Dimensiones Confianza

RANKING ICREO



La confianza en las  muestra su mayor caída 
en este período, existiendo una .

RANKING ICREO

CARABINEROS

PDI 

ARMADA

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

EJÉRCITO

2015

3º

25º

47º

36º

41º

2016

2º

21º

51º

63º

58º

2017

19º

27º

79º

82º

80º

2018

39º

34º

103º

111º

98º

2019

89º

67º

158º

166º

135º

2020

159º

112º

188º

195º

179ºFUERZA AÉREA



La fuerte caída de la confianza en  se refleja claramente en 
sus 5 dimensiones:

RANKING ICREO

(Base Categorías  2020: 505 casos)



Caen en confianza marcas que son críticamente relevantes en este 
contexto y que .

Evolutivo Dimensiones Confianza

2017 2018 2019 2020

114º 151º 171º 210º

RANKING ICREO



Sin ser tan críticas en este tiempo, y con una menor interacción con sus 
clientes, las  también disminuyen en confianza por no  
lograr dar respuesta a la necesidades de un servicio oportuno y efectivo.

-12 puntos

-7 puntos

-6 puntos

Evolutivo Dimensiones Confianza - Falabella

(Base Categorías  2020: 505 casos)
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Si bien en general las Empresas gozan de mayor nivel de confianza que 
otras instituciones, su desempeño es débil, especialmente en las 
dimensiones básicas, más importantes para construir confianza.

[Cantidad de Marcas sobre punto de corte por Dimensión 2020 -Total Marcas medidas: 296]



Cumplir las promesas y romper el círculo de los micro-abusos es central 
para recuperar confianza.

Hay industrias que están mucho más cuestionadas y que lamentablemente 
son las relacionadas con las necesidades más básicas de las personas

“Yo me fui de mi casa varios meses y Enel me cobró todos esos 
meses una tarifa promedio, que se suponía luego se iba a 
regularizar y devolver a través de la cuenta, pero

.”

"Las , llueve y nos 
quedamos sin luz o agua, es una vergüenza."

" , es una locura, la luz misma, llevo no se 
cuantos meses pagando más de lo que era, yo creo que 

."

“Con el tema de los cobros, 
para ganar cifras millonarias a costa de uno, 

es que no tienes cómo saber, entonces es imposible poder 
confiar.”

"Los bienes básicos que necesita la población para esta situación, 
,  alcohol antes costaba 100 

pesos y ahora subió 20 veces el precio..."

"Los servicios de Movistar, VTR, Claro, son malos,
, te da 

desconfianza."





 reforzando la relevancia de la Nueva 
Confianza, y  en el desempeño de las distintas 
dimensiones.

Empatía Respaldo CercaníaTransparencia Responsabilidad

Importancia 
de la 
Dimensión 
2020

Desempeño 
evolutivo  de 
cada  
Dimensión



(Base Total 2020: 1543 casos, Destacados los temas que crecen significativamente respecto del 2019)

En tu opinión, ¿en qué temas debieran involucrarse, tener una opinión o participar las marcas?

45%
2019

54%

15%
2019

35%

32%
2019

42%

36%
2019 2020

32%

38%
2019 2020

39% 41%
2019 2020

38%

46%
2019 2020

25%17%
2019 2020

27%

50%
2019 2020

37%

30%
2019 2020

22%

Hoy la expectativa es que 
.



Esto implica que 
en temas valóricos, sociales y también económicos.



La 
 resultan fundamentales para generar 

confianza hoy. 

Es bueno en lo que hace
Es honesto

Cumple lo que 
promete

Se esfuerza por tener un 
impacto positivo en la 
sociedad







 



Para la opinión pública, el factor más relevante para potenciar la confianza 
en las empresas es 

Si pudieras recomendar a 
las empresas qué 
iniciativas o acciones 
concretas desarrollar o 
potenciar para mejorar su 
confianza, ¿cuáles son las 
3 prioritarias que elegirías?

(Base Total 2020: 1543 casos)



Pero el contexto actual (incertidumbre, crisis económica y altas demandas 
sociales) 

.

Confianza en 
marcas e 

instituciones

Confianza en la 
empresa en 

general



“Creemos y trabajamos para agregar valor a una marca que 
tiene un punto de vista frente a la sociedad y esto no solo se 
manifiesta en una propuesta de valor democrática y un 
precio justo, también se manifiesta en sus valores, el 
servicio ofrecido y la forma de relacionarse con sus 
colaboradores.”

Javier Rodas, Gerente General Casaideas

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



La sensibilidad pública y cualitativa refleja una gran desconfianza en 
las intenciones de las empresas detrás de sus medidas

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

“Se acogen a la ley de 
protección 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”





¿Cuál es la evaluación general de las dimensiones que construyen 
confianza al interior de las empresas?

Entrega las 
condiciones y 

recursos básicos 
necesarios para el 

desarrollo del trabajo, 
preocupándose del 

bienestar de los 
trabajadores

Actúa con respeto en 
el trato hacia los 

trabajadores y con 
ética en el 

funcionamiento de la 
organización

Entrega de manera 
clara la información 
que es importante 

para los trabajadores 
respecto de la 

organización, en los 
distintos niveles

Las personas cuentan 
con las capacidades 

adecuadas para 
realizar su trabajo y la 
organización fomenta 

su desarrollo

Está comprometida 
con su entorno y con 

temas que son 
relevantes para la 

sociedad

Promueve el trabajo 
colaborativo, donde 

los trabajadores 
pueden aportar y se 
consideran sus ideas

Es responsable y 
coherente, 

haciéndose cargo de 
sus errores

Se hace cargo de los 
conflictos de manera 
oportuna y adecuada, 
generando instancias 

de aprendizaje



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

“Hay mucha polaridad entre las 
personas”

“Visiones muy contrapuestas 
sin un sentido común de 
unidad”

“Desconfío del prójimo, hoy 
todos son enemigos”

“Hay mucha gente sin trabajo y 
nadie que los respalde”



Una necesidad que demanda el desarrollo de habilidades que hemos 
trabajado poco en la interacción y conversación con otros.

“El diálogo es una forma de comunicación que ofrece tiempo y 
espacio para que las personas puedan mostrar la complejidad de 
sus respectivas realidades”

“Dialogar es una forma de comunicación que se centra en 
comprender al otro, en lugar de convencerlo de que tu tienes 
razón.”

1. ESCUCHA ACTIVA 2. PREGUNTAR 3. HUMILDAD



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

“Primero para 
resolver un 
problema, hay que 
entender que el 
problema existe”
Luis Felipe Gazitúa, 
Empresas CMPC



“Que repartan sus utilidades, participación y 
repartición para que hayan mayores bonos”

“En su estrategia anual involucrar a la gente,, 
hacerlos más parte de la empresa”

“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 años”

José Luis del Río, Presidente Friosur

Y también, de la disposición a hacer cambios significativos, generando 
acciones que cambian totalmente la dinámica de relación.



(en lo personal, privado y público)



EN LA RELACIÓN CON LAS 
EMPRESAS AL MENOS HAY 



LA  
DE LAS EMPRESAS, QUE 
HOY TIENEN QUE IR MÁS 
ALLÁ DE SU DESEMPEÑO, 



LA CONFIANZA AL 
INTERIOR DE LA EMPRESA 
QUE PONE EL FOCO EN LA 
PREOCUPACIÓN E INTERÉS 
POR LOS TRABAJADORES, 
SIENDO UN ESPACIO QUE 
FAVORECE LA 
COLABORACIÓN Y EL 
MANEJO DE CONFLICTOS.






