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Iniciativa impulsada por la Facultad de
Comunicaciones de la Universidad del Desarrollo,
cuyo proposito es promover la indagacion,
reflexiéon y divulgacion sobre dinamicas de
comunicacion en las organizaciones y

comunidades.




e Proponer temasrelevantes parala
investigacion exploratoria.

o Bj ETIVOS e Analizary discutir los hallazgos

obtenidos.

e Ampliarlareflexiony el debate hacia
decisiones que fortalezcan la

comunicacion en nuestro pais.




PERCEPCION DE LA CONFIANZA SEGUN EL ENTORNO



CONTEXTO



Confianza Organizacional - Pulso 2024

El estudio fue desarrollado por Futuro del Trabajo SOFOFA Capital
Humano y Almabrands, y tiene como propoésito analizar como se
configura y percibe la confianza en las organizaciones en Chile,
abordando sus dimensiones clave y los factores que la influyen en el

contexto laboral y empresarial.




Evolucion de la confianza organizacional Q

14% 43% Neto = (%6+7) - (%1 a 4)

. Alto desemperio (%notas 6y 7)
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Desempeno evolutivo dimensiones
Desempefio neto = (%6+7) - (%1 a 4)

Caida generalizada en la confianza organizacional D
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El Estudio de Confianza 2025, elaborado por
PwC Chile y la Universidad Diego Portales en
colaboracion con la Achs, aborda como se
construye y gestiona la confianza en el entorno
empresarial, entregando insumos clave para
fortalecer las relaciones con publicos internos y
externos.



Brecha de confianza

B Directores " Consumidores
(% “creen que confian”) (% “confia altamente”)

A A
Brecha de Brecha de
53 puntos 49 puntos
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2024 2025
B Directores Colaboradores
(% “creen que confian”) (% “confia altamente”)

Brecha de Brecha de
35 puntos 36 puntos

2024 2025



Acciones para construir confianza

Acciones que construyen confianza entre los colaboradores. ;Qué tan bien lo hacen las empresas?

I Colaboradores B Directores
(% “muy importante”) (% “muy bien”)

2024 2025

Comunicaciones claras

Estabilidad financiera
° T ' b
Necesidades T antsine s aore

Me paga adecuadamente

del colaborador

Protege los datos de
los colaboradores

Ofrece adaptabilidad laboral

Ofrece oportunidades de
promocién profesional

Evita las controversias o
escandalos publicos

Facilita la participacion de los
colaboradores en sindicatos u
otras organizaciones



Acciones para construir confianza

Acciones que construyen confianza entre los consumidores. ¢ Qué tan bien lo hacen las empresas?

- Consumidores B Directores
(% “muy importante”) (% “muy bien”)

2024 2025

Protege los datos de
los consumidores

Comunicaciones claras

Necesidades

Valores de la empresa estan
alineados con los mios

del consumidor

Responde y resuelve
rapidamente las
preocupaciones

Estabilidad financiera

Ofrece una experiencia de
cliente coherente y fiable

Ofrece productos y
servicios asequibles




Acciones que han erosionado la confianza

Ultimos 12 meses

Calidad de los productos o servicios
recibidos no concuerdan con lo ofrecido

Incumplimiento de compromisos posventa

E deficiente o complejidad innecesaria
O
:E Cobros indebidos 21%
§ El propésito de la empresa 8%,
o) no comulga con sus valores '
(& R
Problemas de reputaciéon y/o imagen 4%
publica de la empresa o del sector
Ninguna de las anteriores —| 5%
Liderazgos que no | 23°%
concuerdan con sus valores
Condiciones laborales o contractuales _ 19%
Desvinculaciones manejadas [ 180/,
n inapropiadamente
£ scriminacion I 18
% Acoso o discriminacion 9
< Falta de coherencia ética [ 1%
e
o Problemas de reputacioén y/o imagen . 2%
[«] T . .
O publica de la empresa/organizacion

El propésito de la organizacion l 1%
no es convincente

Problemas de impacto ambiental o social
Ninguna de las anteriores N 6%

Nota: Gréfico no presenta comparacion de datos con 2024 por cambios en el tipo de respuesta.
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2 D o Quisimos explorar la confianza de acuerdo con el
generoy el lugar. Para ello se diseno una encuesta
I B B C Q M cuya pregunta principal fue:




En una escalade 1a10 donde 1 es muy baja confianza y 10 muy alta

confianza: ;Queé grado de confianza siente usted al desenvolverse en los

siguientes lugares, pensando que esta en ellos al fin de la tarde?



53 respuestas Género

@ Masculino
@ Femenino
@ Otro
Esta pregunta fue
aplicada durante agosto
2025 a varios segmentos.
53 respuestas Edad

@ Menos de 36 afios
@ Entre 36 y 50 afios
€ Mas de 50 afios




GRAFICOS OBTENIDOS



Lugares y confianza
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Lugares y confianza por tramos de edad
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Lugares y confianza por géneros
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Reunion con
nuestros expertos

Junto con Maria Cristina Silva, Directora

Aseguramiento de la Calidad Facultad de
Comunicaciones UDD, Ménica Reyes,
Académica facultad de comunicaciones vy
Sebastien Leroux, Director Ejecutivo de Diteil y
fundador de ThePlan, se llevo a cabo una reunion
para reflexionar sobre el tema. Esto fue lo que

Compartieron con nosotros:

:Qué impacto estan teniendo las condiciones de falta de

confianza en la vida cotidiana de las personas?




"‘Ejemplos de construccion o recuperacion de confianza se
observan en Carabineros, Bomberos, ciertos medios que
involucran a sus audiencias y universidades por su rol formador
y experto”.




“La confianza esta afectada por factores globales como la crisis
del modelo liberal democratico, el impacto de la tecnologia en
la informacion y la desigualdad derivada de la globalizacion”.




"Experiencias subjetivas como el desencanto con instituciones
publicas, promesas empresariales incumplidas y crisis eticas
profundizan la desconfianza”.




“A nivel personal, la falta de confianza genera emociones como
miedo, incredulidad, pesimismo y desencanto”.




"Para las marcas, existe una oportunidad de fortalecerse si
logran comprender el fenomeno de la confianza, escuchar a
sus audiencias y cumplir sus propésitos de manera
consistente”.




O

CONCLUSIONES



Espacios privados y de pertenencia

- Hogar, universidad y trabajo son percibidos como lugares de
mayor seqguridad y confianza.

- El trabajo y la universidad cumplen un rol relevante en Ia
sensacion de seguridad emocional de las personas.




Espacios publicos

« Centros civicos, ferias, malls, parques y reparticiones publicas
concentran los mas altos indices de inseqguridad.
 Los lugares de encuentro ciudadano (centros comerciales,

centros civicos y ferias) son percibidos con altos niveles de
temor.




Percepcion de seguridad por género

« No existen diferencias significativas entre hombres y mujeres.
- En contra de la creencia social, las mujeres muestran incluso
un leve mejorindice de seqguridad que los hombres.




El barrio como espacio intermedio

« No se percibe como un lugar de alta seqguridad, sino mas bien
de seguridad mediana o baja.




Desafios y oportunidades

« Urge pensar politicas y estrategias para aumentar la confianza
en los espacios publicos y ciudadanos mas alla de la vigilancia
policial.

- El fortalecimiento de universidades y trabajos como nucleos
de sequridad abre la posibilidad de replicar elementos de
pertenencia en otros entornos.
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