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Consumidores mas exigentes

marcan
de Repu

‘endencia en Ranking
lacion Corporativa 2011

Por decimo ano consecutivo, Hill & Knowlton Captivay La Tercera, junto a
Collect GFK, realizan este estudio, gue mide la percepcion de los consumidores
en Chile. Adidas, sequida de Sodimac, lidero el ranking 2011. Nestle, en tercer
lugar, fue elegida la“mejor de las mejores” en una década.
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OS consumidores es-
tdn empoderados: hoy
exigen mds a las mar-
casy servicios que ad-
quieren, buscan cre-
cientemente mejorar
su calidad de vida e involucran en
ello alas distintas industriasy sus
respectivas estrategias de marke-
ting. Esta tendencia, que se haido
acentuando con los afios, se refle-
ja ciento por ciento en la version
2011 del Ranking de Reputaciéon
Corporativa, que anualmente rea-
lizan Hill & Knowlton CaptivayLa
Tercera, junto a Collect GFK, y
que es el inico en Chile que mide
la percepcién que las personas
tienen de las empresas.

En esta entrega del estudio, de
hecho, no sélo éstas disminuyeron
su puntaje respecto de afios ante-
riores, sino que, ademds, el Indi-
ce de Reputacion alcanzé su nivel
mads bajo desde que partié la me-
dicion, hace ya una década, cuan-
do promedi6 744 puntos, en una
escala de uno a 1.000. En 2011,
ese indicador alcanzo a 643 pun-
tos. “El descenso tiene directa re-
lacién con el rol clave del consu-
midor en la evaluacién de las em-
presas y en como esto ha
movilizado y sofisticado los mer-
cados”, explica Max Cano, direc-
tor de Areas Corporativas de Hill
& Knowlton Captiva.

Elranking abarcé un universo de
4.500 encuestas a consumidores
entre 18 y 60 afos, quienes evalua-
ron a 70 empresas de 22 diferen-
tes industrias, en seis dreas rela-
cionadas con desempenio finan-
ciero, ambiente laboral,
responsabilidad social y produc-
tosy servicios de una determina-
da organizacion.

En esta ocasion, la muestra se ex-
tendio a nivel regional, conside-
rando nueve grandes ciudades de
norte a sur, ademds del Gran San-
tiago, e incluy6 a cuatro nuevos
sectores, AFP, laboratorios, asocia-
ciones de seguridad y automévi-

les. Estos ultimos se ubicaron ra-
pidamente entre las marcas de
mejor reputacion.

Estas no fueron las inicas nove-
dades del estudio. En 2011, en linea
con la tendencia a una vida mads
sana, por primera vez una marca
de ropa deportiva, Adidas, se ubi-
c6 en el top del ranking de las 50
principales empresas, agrupadas
en las categorfas de oro, plata 'y
bronce. También se incorporo al
listado de las tres mejores la firma
de materiales de construccion y
mejoramiento del hogar Sodimac
(ver paginas14y15), y en tercer lu-
gar estuvo la productora de ali-
mentos Nestlé, multinacional que,
asimismo, fue escogida como “la
mejor de las mejores”, dada su
destacada trayectoriaalolargode
10 afios de existencia del ranking
(ver nota en p4agina 16).

O Los consumidores

Enuna década, los consumidores
han cambiado y hoy son mas
conscientes de su poder de mer-
cado. “El consumidor discute y
pelea sus derechos en las tiendas
o ante las compafias que le pres-
tan servicios; reclamay, sillega el
punto, incluso demanda. La mis-
ma relacién mantiene con el Esta-
do, al cual percibe como otro pres-
tador de servicios”, dice Gonzalo
Villamar, gerente de Estudios de
Collect GFK.

Almismo tiempo, “han resurgi-
do con fuerza las capas medias y
han aparecido otras, como el seg-
mento D, como un actor econdémi-
co relevante. Por otra parte, ha
explotado el consumo de determi-
nados bienes de alto valor, espe-
cialmente tecnologicos, y el con-
sumo se ha diversificado mucho,
tendencia que las empresas han
seguido”, agrega el ejecutivo.

Estas tendencias se reflejan en el
Indice de Reputacién Corporativa.
Labaja experimentada, segun Vi-
llamar, no sélo refleja la mayor
exigencia de los consumidores

respecto de las empresas. Tam-
bién da cuenta de que, “pese alos
buenos indicadores macroecono-
micos, el bienestar de los chilenos
no ha tenido los cambios positivos
que la gente esperaba”.

® Novedades de este afio
Laampliacién de la muestra are-
giones significo la entrada de nue-
vas firmas, como la sanitaria Ess-
bio. “La reputacién no se juega
s6lo en Santiago. Eso es muy po-
tente”, afirma Max Cano, porque,
entre otras cosas, los efectos nega-
tivos o positivos que tienen las ac-
ciones de una determinada em-
presa se reflejan fuera de Santia-
go. También se agregaron nuevas
marcas, como Farmacias del Doc-
tor Simi, en el caso de las cadenas
de farmacias. Lo sorpresivo, en
este caso, es que la firma de capi-
tales mexicanos resulto con la me-
jor evaluacion dentro de su sector
y se ubico en el numero 34 del
ranking de las 50 mejores.

Nuevamente este afno, las marcas
de ropa deportiva estuvieron en-
tre las destacadas. jLarazon? “La
promocién de la vida sana pasé de
‘ponerse de moda’ a una forma
derelacionamiento y concordan-
ciadeintereses”, afirma Cano. Las
marcas de esta industria, por su
parte, se han apropiado del con-
cepto de vida sana. Y a diferencia
de otros sectores, apunta Villa-
mar, “no han sufrido el impacto
negativo de ciertos temas de opi-
nion publica, que si han golpeado
a transportes, farmacias, multi-
tiendas, alimentos, AFP, mineras
y clinicas. Las marcas deportivas
estdn lejos del ojo del huracdn de
la opinién publica”, dice.

© La vision por grupos

En la percepcion de los consumi-
dores chilenos, el Desemperio Fi-
nanciero es, entre seis, la dimen-
sion mejor evaluada, con 713 pun-
tos, y en las antipodas estd la
categoria de Responsabilidad So-

cial, con 592 puntos. Por grupos
socioeconomicos, Nestlé es la fir-
ma preferida del ABC1, grupo en
el que, ademds, las marcas de au-
dio, videoy TV Samsungy LG apa-
recen en segundo y tercer puesto.

Distinto es el caso del C2, donde
Sony -la segunda mejor evaluada
en regiones y que avanzé del no-
veno hasta el quinto lugar en este
ranking- es la marca mds destaca-
da, seguida de Adidas y Nike. En
este segmento, el Hospital Clinico
dela UCaparece como cuarta pre-
ferencia.

Para los consumidores del gru-
po C3, en cambio, la marca de ali-
mentos Carozzi es la niumero uno,
secundada por Sodimac y por Adi-
das. Esta ultima, a su vez, es la pre-
ferida de la poblacion del segmen-
to D, por los hombres en general
-quienes agregan Nike a su top of
mind-y por los consumidores en-
tre 19 y 44 anos. Para las mujeres,
en tanto, las marcas de alimentos
Nestlé y Soprole son las preferidas.

A nivel general, “se observa que
el grupo mds critico estd formado
por hombres jovenes de estrato
alto del Gran Santiago, en tanto
que el grupo mds benévolo son
las mujeres de mayor edad, de es-
trato medio, de la misma zona”,
considera Villamar.

O Empresas locales

A diferencia de la medicién 2010,
en esta ocasion no hubo cinco,
sino tres estatales en el grupo de
las 50 principales empresas del
ranking: BancoEstado (que del
puesto 14 paso al 29), Correos de
Chile (que bajo del lugar 28 al 37)
y Codelco (que subio del nimero
42 al 38). Salieron de la muestra
TVN, debido a que los canales de
television no se incluyeron, y Me-
tro, la operadora del ferrocarril
urbano que en 2008 también
quedo fuera, dados los efectos
del Transantiago. Dos tercios
de las compariias, en tanto, son
chilenas.®

METODOLOGIA

©ELRANKING se elabord sobrela
base de 4.500 encuestas telefoni-
cas aplicadas a consumidores entre
18y 60 afos, delos sectores ABC1,
C2,C3yD, entrejunioyjuliode 2011.
El72% de lamuestra corresponde al
Gran Santiagoy elresto aencuestas
tomadas aresidentes delquique,
Antofagasta, Vifia del Mar, Valparai-
so,Rancagua, Talca, Talcahuano,
Concepciony Temuco. En seis di-
mensiones, se evaluaron 70 empre-
sas, de 22 industrias, y sobre esa
base seelabord elindice enunaes-
calade 0a1.000, donde apartirde
500 se consideraque unafirmatie-
ne buenareputacion.

ENTRANY SALEN

©ENLAMEDICION 2011seincorpo-
raron lasindustrias de AFP, laborato-
rios, asociaciones de seguridady au-
tomoviles. Salieron los canales de
televisiony los sectores de consu-
Mo masivo, organizaciones sin fines
de lucro, manufactureras y muebles
y decoracion.

©LASEMPRESAS que entraronala
medicion fueron Banco Security,
Banco Santander, Clinica Alemana,
Shell,HP, Farmacias del Doctor Simi,
Mas Vida, Laboratorio Chile, Minera
Collahuasi, Puma, Metlife, Chilectra,
Essbio, Unimarc, Mutual de Seguri-
dad, Achs, Chevrolety Toyota.
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LAS CLAVES DEL RANKING DE REPUTACION CORPORATIVA 2011
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