


;QUE ES EL ICREO? 015

ICREO es el primer indice en Chile gue permite evaluary
monitorear las distintas dimensiones que construyen
conflanza en las principales categorias y marcas que se
relacionan con las personas.

|ICREO mide marcas de consumo, instituciones, servicios
publicos y politicos.
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;DE QUE HABLAMOS CUANDO
HABLAMOS DE CONFIANZA?



Dimensiones de I C R EO
01

Respaldo

Su trayectoria me
daseguridad vy
respaldo

02

Responsabilidad

Son responsables,
cumplen lo que
prometeny se

hacen cargo de sus

errores

03

Honestidad y
transparencia

Son honestasy
transparentes,
dicenlaverdady no

ocultan
informacion

ICREO
2016
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Construccion Indice I C R E O
01 02

Respaldo Responsabilidad

03

Honestidad y
transparencia

= - -

?

|

Promedio evaluacion de las dimensiones de confianza, ponderado por la
Importancia de cada dimension

Los valores del indice a nivel categorias vande 1 a 10.
| os valores del indice a nivel marcas vande 1 a 100.



METODOLOGIA 015

Personas mayores de 18 anos
Segmentos C1,C2,C3yD
1.013 Casos en Gran Santiago
139 Marcas Medidas
Entre el 28 de septiembrey el 15 de octubre de 2016
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;CUALES SON LOS RESULTADOS
DEL ICREO 20167
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NOS QUEDA DEMASIADO
TRABAJO PARAFORTALECER
LA CONFIANZA



ELICREO MUESTRA UNA LEVE |g§f§)
RECUPERACION GLOBAL DESDE EL 2014
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Comparacion ICREO 2014-2015-2016 misma base de categorias @



RECUPERACION QUE SE EXPLICAPOR  ICREO

ALGUNAS CATEGORIAS 2016
TRANSPORTE | EDUCACION
AEROLINEAS PUBLICO SUPERIOR
S LATAM s
Y AIRLINES .| UNIVERSIDAD
A DE CHILE a‘
SK

Marcas que se fortalecen y/o ocupan un lugar destacado en el ICREO 2016 @



EVOLUCION ICREO TRANSPORTE PUBLICO "555?
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EVOLUCION METRO DIMENSIONESDE  ICREO
CONFIANZA 2016

®METRO 2015 METRO 2016
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20%

RESPALDO RESPONSABILIDAD TRANSPARENCIA EMPATIA CERCANIA @



DESEMPENO DIMENSIONES CONFIANZA  ICREO
EN MEDIOS DE TRANSPORTE PUBLICO 2016

ETAXIS COLECTIVOS UBER B METRO ®ETRANSANTIAGO
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SIN EMBARGO EL NETO DE CONFIANZA 'SOREE

SIGUE SIENDO NEGATIVO

Neto 2016
(M: de?cuerdo+Acuerdo)- (Muy en desacuerdo+Desacuerdo) = - 1 7 %

Neto promedio entre todas las categorias medidas el ano 2016 @



ICREO
2016

ESTAMOS TRABAJANDO SOBRE
LAS VARIABLES EQUIVOCADAS

M




;QUE ES LO MAS RELEVANTE PARA |C2:§fé)
CONSTRUIR CONFIANZA?

+ IMPORTANTE - IMPORTANTE
TRANSPARENCIA RESPONSABILIDAD EMPATIA CERCANIA RESPALDO

29,7% 24,7% 21,6% 12,3% R 11,7%

1 2 3 4 5




DESEMPENO NETO NEGATIVO

;QUE ES LO QUE LAS CATEGORIAS ESTAN  ICREO

2016
DESARROLLANDQO?
+ IMPORTANTE - IMPORTANTE
TRANSPARENCIA  RESPONSABILIDAD  EMPATIA CERCANIA RESPALDO

12,3% R 11,/7%
-2% -2%
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ICREO

;CUAL ES EL PERFIL PROMEDIO DE MARCAS? 2016

(promedio neto por dimensién total marcas medidas 2016)

20%

................................................................................................

Cumplen lo que Se preocupan de

prometen y se
hacen cargo de
sus errores

verdad por los
intereses de las
personas

Dicen la verdad
y no ocultan
informacion

(o)
14% 13%

12%

RESPALDO

RESPONSABILIDAD TRANSPARENCIA EMPATIA

19%

CERCANIA
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PERO HAY MARCAS QUE
ROMPEN LAS REGLAS

M




CONFIANZA DE SIEMPRE

PERFILES DE MARCAS ICREO

2016

TRADICIONALES

TRANSPARENCIA

INTEGRADAS

TRANSPARENCIA

RESPALDO RESPALDO
RESPONSABILIDAD RESPONSABILIDAD
CERCANIA > SRS, CERCANIA AT IA
DESCONOCIDAS O DESVALORIZADAS MODERNAS

RESPALDO
CERCANIA
TRANSPARENCIA
RESPONSABILIDAD
EMPATIA

MUY BAJOS

RESPALDO
CERCANIA

TRANSPARENCIA
RESPONSABILIDAD
EMPATIA

NUEVA CONFIANZA @



CONFIANZA DE SIEMPRE

EJEMPLOS DE MARCAS POR PERFIL

ICREO

2016
TRADICIONALES INTEGRADAS
caPec )
BancoEstado
SODIMAC NN
i W Nestle

DESCONOCIDAS O DESVALORIZADAS
ProV|da AFP

a Metlife

transantlago

laPolar [}

AFP
HABITAT

NUEVA CONFIANZA @



PERFIL CONFIANZA GRANDES MARCAS |g»§1E§)
MARCAS TRADICIONALES
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PERFIL CONFIANZA BOMBEROS ICREO

MARCAS INTEGRADAS 2016
70%
60% 58% . 545 57% 58%
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RESPALDO RESPONSABILIDATRANSPARENCIA EMPATIA CERCANIA



PERFIL CONFIANZA DOCTOR SIMI
MARCAS MODERNAS

EDR.SIMI PROMEDIO FARMACIAS

32%
29%

26% 24% 26%
(J

15% 13% 14%

ICREO
2016

41%

27%

RESPALDO RESPONSABILIDAD TRANSPARENCIA EMPATIA

CERCANIA



PERFIL CONFIANZA UBER K2:REO
MARCAS MODERNAS 016

TAXIS BRUBER
30%
26%
25% 24%
22% 22%
20% 18%
15%
10%
5%
0, O,
5% 3% 0% 2%
0%
RESPALDO RESPONSABILIDADTRANSPARENCIA EMPATIA CERCANIA



PERFIL CONFIANZA POLITICOS Iggfg
MARCAS MODERNAS

B Promedio Politicos =~ ®Sebastian Pifiera ™ Alejandro Guillier = ™ Giorgio Jackson ™ Gabriel Boric
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RESPALDO RESPONSABILIDAD TRANSPARENCIA EMPATIA CERCANIA @



PERFIL CONFIANZA AFP IS,R{EO
MARCAS DESVALORIZADAS 016

EMODELO EHABITAT ECAPITAL PROVIDA @ CUPRUM
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RESPALDO RESPONSABILIDAD TRANSPARENCIA EMPATIA CERCANIA
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; QUE PODEMOS OBSERVAR
MAS ALLA DE LOS PROMEDIOS?



Q ICREO
2016

AUNQUE TRANSPARENCIA, RESPONSABILIDAD Y
EMPATIA SON LOS DESAFIOS MAS GRANDES,

NO TODAS LAS DIMENSIONES SON IGUALMENTE
IMPORTANTES PARA CONSTRUIR CONFIANZA
EN CADA CATEGORIA




;PARA QUE CATEGORIAS SON MAS ICREO
IMPORTANTES LAS DIMENSIONES 2016

TRADICIONALES?

CERCANIA RESPALDO

Importancia promedio 12,3% Importancia promedio 11,7%

 Buses23%

e Gas21%

 Bancos 21%

* |nmobiliarias19%

» Estaciones Servicio 18%
* Alimentosy Bebidas 18%
* Aerolineas16%

* Supermercados 22%
e Estacionesde servicio 21%

* Radios 19%
 Hogary Construccion 17%




;PARA QUE CATEGORIAS SON MAS IgRiEO
IMPORTANTES LAS NUEVAS DIMENSIONES? 2016

TRANSPARENCIA RESPONSABILIDAD EMPATIA

Importancia promedio 29,7% Importancia promedio 24,7% Importancia promedio 21,6%

Grandes Tiendas 31%

Inmobiliarias 31%

Transporte Publico 29% e Beneficencia 29%
Telecomunicaciones 29% e Transporte Publico 28%
Supermercados 28% Mundo politico 26%
Hogary Const 28% AFP 25%

Luzy Agua 28%

Partidos Politicos 28%

Diarios 39%
|sapres 38%
Seguros 3/%
Mundo Politico 37%

AFP 35%
Medios 35%
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RANKING DE MARCAS Y DIFERENCIAS ENTRE
GRUPQOS




INDICE DE CONFIANZA ICREO 2016
POR CATEGORIAS

T Radios
Inst. de Educacion Superior
Aerolineas

Inst. de beneficencia y voluntariado
Alimentos y bebidas

Estaciones de servicio

Compaiiias de gas

Tiendas de hogar y Construccién
Fuerzas Armadas

Supermercados

Diarios o Periddicos

Bancos

Servicios basicos de luz y agua
Compaiiias de Telecomunicaciones
Grandes Tiendas

T Companias de buses

Canales de Television
Inmobiliarias

T Transporte Publico

$ Farmacias

Seguros

Instituciones religiosas
Instituciones de Gobierno

Isapres

AFPs

Partidos politicos

Figuras politicas

Instituciones parlamentarias

672 W

6,72
6,55
6,37
6,16
5,96
5,89
571
571
5,42
5,42
5,36
5,35
5,13
5,05
481
4,74
4,39
4,26
4,26
4,16
4,09
3,26
3,07
2,48
2,14
2,08
2,01

ICREO
2016



RANKING TOP 20 ICREO 2016

ICREO
2016

MARCA LUGAR | LUGAR MARCA LUGAR | LUGAR
2016 2015 2016 2015
@ BOMBEROS 1 1 Q) ENTEL 20
g CARABINEROS 2 3 FALABELLA 12 9
COPBC COPEC 4 5 vl | AGUAS ANDINAS 14 19
- U. DE CHILE 5 8 Pusttrrrcars Bu= PULLMAN 15 18
SODIMAC 6 2 DR.SIMI 16 11
SODIMAC
@ U.CATOLICA 15 lider LIDER 17 14
BANCOESTADO 10 GASCO 18 7
2 GASCO'
@9 METRO 16 Tamend” CAROZZI 19 -
W s B
%Teleton TELETON 13 NESTLE 20 -
Néstié




LAS MARCAS QUE MAS SE FORTALECENEN ICREO
EL ICREO 2016 2016

Las que mas se fortalecen

ICREO ICREO Ranking Ranking

2015 2016 2015 2016 POR QUE SE FORTALECEN
U. Catdlica 3,94 4,89 15 7 MAS TRANSPARENCIAY RESPONSABILIDAD
Sky 2,04 2,84 71 38 TODAS LAS DIMENSIONES, ESPECIALMENTE CERCANIA
Entel 3,44 4,18 20 11 MAS TRANSPARENCIAY EMPATIA
Movistar 2,37 3,11 54 29 MAS TRANSPARENCIA'YY RESPONSABILIDAD
Metro 3,81 4,49 16 9 MAS TRANSPARENCIAY RESPONSABILIDAD
U. De Chile 4,47 5,13 8 5 MAS TRANSPARENCIAY EMPATIA
Socovesa 1,61 2,21 100 62 TODAS LAS DIMENSIONES
Copec 4,83 5,25 5 4 MAS EMPATIIA
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LAS MARCAS MAS CONFIABLES POR GSE




Ranking
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C1

Bomberos
Latam
Copec

U. de Chile

U. Catdlica

Sodimac
Falabella
Jumbo
Bio Bio
Entel
Carabineros
Metro
Teletén
Paris
Uber
Easy
Lider
Canal 13
Nestlé

Cooperativa

C2

Bomberos
Sodimac
U. Catdlica
Copec
Latam
U. de Chile
Falabella
Metro
Carabineros
BancoEstado
Teletén
Lider
Entel
Soprole
Jumbo
Easy
Gasco
Bio Bio
Nestlé
Chilectra

C3

Bomberos
Sodimac
Copec
BancoEstado
Carabineros
U.de Chile
Latam
Lider
Falabella
Metro
Teletén
Dr. Simi
Pullman
Jumbo
U. Catodlica
Aguas Andinas
Gasco
Entel
Cccu
MEGA

D

Copec
Sodimac
Bomberos
BancoEstado
Metro
Lider
Latam
Aguas Andinas
Carabineros
Falabella
Pullman
Nestlé
Gasco
Dr. Simi
Abastible
Teleton
MEGA
CCcuU
Cooperativa
Luchetti




@ ICREO

TENEMOS UNA BRECHA IMPORTANTE PARA FORTALECER LA 2016
CONFIANZA EN LA RELACION PERSONAS-MARCAS/INSTITUCIONES.

EL DESAFIO ESTA EN FORTALECER LAS NUEVAS DIMENSIONES DE LA
CONFIANZA: RESPONSABILIDAD, TRANSPARENCIA, EMPATIA.

02 03

Honestidad y
transparencia

Responsabilidad

I
[ o S
Son honestas y

transparentes, dicen
laverdady no

Son responsables,

cumplen lo que
prometeny se hacen

cargo de sus errores ocultan informacion

LOS CIUDADANOS-CONSUMIDORES REACCIONAN FAVORABLEMENTE
CUANDO PERCIBEN SENALES EN ESA DIRECCION.






