Estudio de Reputation Institute:

Firmas locales entre las 50
mds reputadas del mundo

Carozzi, Soprole, Iansa y Sodimac estdn entre las mis
confiables. Detrds de EE.UU., con siete empresas, se ubican
Alemania, Dinamarca, Espafia, Chile y Japén, con cuatro.

MAGDALENA WINTER D.

La compania italiana Barilla,
dedicadaala produccién de pas-
tas, lidera el estudio realizado
por el Reputation Institute (RI),
organismo de investigacién y
consultorfa internacional.

Le siguen la empresa fabri-
cante de juguetes Lego y la ale-
mana Lufthansa. La sorpresa es-
td en que entre las 50 firmas mds
reputadas del mundo se sitian
cuatro empresas chilenas: Ca-
rozzi, Soprole, Iansa y Sodimac.

“Las compaiifas chilenas es-
tdn al mismo nivel de sus pares
mundiales en cuanto al grado de

Barilla

(Italia) 1650

(Alemania)

reputacion que alcanzan entre
los consumidores”, explica Wi-
lliam Pullen, director del RI en
nuestro pais.

Asflorefleja el estudio, aplica-
do por primera vez a nivel mun-
dial y al cual tuvo acceso “El
Mercurio”.

Predisposicion

“La reputacidn es relevante,
porque indica la predisposi-
cién que tiene la gente —ya sea
positiva o negativa— a colabo-
rar con una determinada em-
presa, lo que se traduce en con-
ductas de apoyo. Si una perso-
na conffa en una empresa, si
tiene una buena percepcidn de

Carozzi
(Chile)

(Chile)

Soprole

ella y si cree que hace las cosas
bien, va a estar dispuesta a
comprar sus productos, a tra-
bajar en ella y la va a recomen-
dar”, explica Paulina Gémez,
profesora de la Facultad de Co-
municaciones de la Universi-
dad Catdlica, entidad que cola-
bor6 en la elaboracién local del
estudio, en su calidad de aso-
ciado académico del RI para
Chile.

Detrds de Estados Unidos, que
con siete firmas encabezé el lis-
tado de paises con mds compa-
fifas entre las cincuenta mejor
evaluadas, se situaron Alema-
nia, Dinamarca, Espafia, Japén y
también Chile, con cuatro em-
presas cada uno.
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REPUTACION CORPORATIVA \ Cuatro compafias Iocéles estan entre las 50 mejor evaluadas del mundo:

Firmas electrdnicas y de alimentos
generan mas confianza en consumidores

Fl estudio de la consultora Reputation Institute compard, por primera vez.a nivel global, mds de 750
empresas de 25 paises, Carozzi, Soprole, lansa y Sodimac lideran el lstado de compaiifas chilenas con

mejor reputacin entre los consumidores locales.

MAGDALENA WINTER
ompra usted los productos
de a compatifa en que con-
6 fia, busca trabajo en la em-
presa que admira o reco-

mienda la marca de la firma que le gusta?

Definitivamente si. Los estudios revelan
que las percepciones y estima general que
tengan los consumidores sobre una deter-
minada marca tienen un impacto real sobre
los resultados de una empresa.

Sin ir més lejos, casos emblemdticos co-
mo el de Nike, firma deportiva estadouni-
dense ala que se acusd hace unos afios de
emplear mano de obra infantil en sus ffbri-
cas asidticas, 0 ¢l de Arthur Andersen, em-
presa auditora que debid cerrar sus puertas
en el mundo al perder la confianza de los
clientesapartirdel caso Enron, eflejan esta
realidad.

Debido al alto interés de las empresas en
conocer la imagen y confianza que despier-
tan en su entoro, el Reputation Institute
(RI), consultora internacional especialista
en reputacién corporativa, realizd este afo,
por primera vez a nivel mundial, un estu-
dio sobre la materia que permite comparar
mids de 750 compatifas —70) de las cuales
tienen presencia en Chile— de 25 paises,
incluidos cuatro latinoamericanos,

Los resultados? Al menos para las em-
presas locales, auspiciosos. Cuatro compa-
ffas chilenas se bican entre Jag 50 mds re-
putadas del mundo: Carozz, Soprole, lansa
y Sodimac,

Onman ands 2dln dnn mmsmnun Dabadan Tlad

Las empresas con mejor_ reputacion on Chle

O Robusta @ Buena  ® Moderada

Nesté e
Caro ‘79,1
Nokia 77
Soprole hm
lansa —77.1
Hp RIS 1o
Sadimac I ¢
The Coca Cola Company RN 76,1
Conchay Toro 75,
Mefro S 75
Watts .52

Laboratorio Chle (NN 74,7

Lucchett T
ACHS 73 2

Copec 77

Microsoft 7.5
oy 23
dimbo S 77 )

Emboteladora Andina - [EERRN 71,3

Procter & Gamble - 708
Entel B 08
Unilever . 106
CMPC . 04

Agrosuper [ 094

Codelco
BancndeChe
Polla Chilena de Beneficenti
Laboratorios Andrimaco
Masisa
Falabella
Shell
Gasco
Farmacias Criz Verde W{ﬁ:b
ARP Cupum
)
Bancostado
Lan
Johnson & Jonson
BBVA
Salfacorp
Farmacias SalcoBrand £ 62,8
Banco Santander Santiago 1 62,6
Banco Skotiabank f622

Citibank J6L5
Bl J614
Chlecta 1613
T T N T

Las 25 mejores reputaciones
corporativas del mundo

h |

o o
1 Baila () T 75
2160 Onanarcs) |
3 uftarsa (enri) [
4 IKEA (Sieci) I
W ()
oot
70 WMk D)
§ Femero () .

9 Samsung (Corea el Sr) [N

10 Kraft Foods (EEUV)

11 Aker (Noruega)

12 Jofnson & Johmson (EE.UU.) -

13 Philips (Holanda) s

14 Migros (Suiza) .}

15 Rema 1000 (Noruege) N

16Tesco RevoUrico) 1

17 BMW (Alemania) “

18 honde Mot ptr)
oo
i
ol
P
o

19 Tata Group (India)
20 Aldi (Alemania)

21 Carozzi (Chile)

22 Pepsico (EE.UL.)
23 Haler Group (Ching)
24 Kone (Finlania)



puntosy obtiené una sdlida reputacion.

dos, representado porsiete firmas en el ran-
king, Junto con Chile, también cuentan con
la presencia de cuatro empresas en el ran-
king de las top 50 Alemania, Dinamarca,
Espafia y Japdn.

SegtinSandroSolari, gerente general cor-
porativo de Sodimac, “la clave es involu-
craratodala organizacin —tiendas, bode-
gas, oficinas de apoyo— en ¢l desafio de
servir al clente”. Tanto €| como los ejecut-
vos de Soprole y Carozzi recalcan el papel
dea innovacin y el iempo que levan en
sus rubros como factores preponderantes
en la'buena evaluacidn obtenida.

Entre las empresas internacionales con
presencia en Chile, Nestlé, Nokia y HP en-
cabezan el listado. En el caso de la primera,
ésta aparece mejor evaluada en Chile que
en su propio pais de origen, Suiza. Esto po-
dria explicarse por distintas razones, segiin
William Pullen, director del Rl en Chile, co-
mo trayectoria, estrategias, percepciones y
posicionamientos diferentes en cada pas.

Predisposicion hacia la firma

“Lareputacion s relevante, porque indi-
calapredisposicion que tiene la gente, posi-
tiva o negativa, a colaborar contigo, lo que
se traduce en conductas de apoyo”, afirma
Paulina Gémez, académica de la Facultad
de Comunicaciones
de la Universidad

Catdlica, entidad
que ejerce como §0-
cio académico del
Reputation Institute
en Chie.

En el estudio, sclo
e incluyd a las fir-
Mas con mayores in-
gresos durante 2004
y 2005, con una pre-
sencia “significati-
va" entre los consu-

REPUTATION INSTITUTE

P ESTA ORGANIZACION internacio-
nal, fundada en 1997 en Estados Unidos
por Charles Fombrun y Cees van Riel,
cuenta con afios de investigacion y con-
sltorfa en materia de reputacion corpo-
fativa, entendida como la estima general
que el piblico se forma de una compafiia
y como esto impacta en sus resultados
finales. Destle 2004 cuenta con una sede
en Chile.

midores y que fueran familiares para el pi-
blico general. Para medir las empresas se
entrevistd a través de internet a mds de 28
mil personas.

Las tinicas cuatro empresas que fueron
consideradas y evaluadas en los mercados
locales e los 25 paises fueron Coca Cola,
Microsoft, McDonald's y Nokia.

. Gracias a esto, entre ofras cosas, los in-
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vestigadores lograron crear un “ben-
chmark” o referencial, y asf reducir as des-
viaciones de la muestra producidas por las
diferentesformas de contestar de los consu-
midores de cada pais.

(Casos destacados

A nivel global, las industrias mejor eva-
luadas por los consumidores resultaron ser
electrénica y alimentos.

Por el contrario, los sectores con la més
baja confianza entre el publico son teleco-
municaciones y servicios bisicos.

“Los casos que a nugstro juicio son infe-
resantes, son aquellos en los quesi se com-
para el promedio e a industria con la em-
presa; hay una gran diferencia”, explica Wi-
lliam Pullen.

Ejemplo de ello son el Metro, la Asocia-
cién Chilena de Seguridad (ACKS), Copec,
Sodimac y Entel, entre ofras.

Todas ellas obtienen un puntaje quese si-
tda, al menos, diez puntos por sobre el pro-
medio de sus industrias,

La metodologfa usadaen  brid que el resultadode esta  llamado "RepTrak Score
¢l estudio "Global RepTrak ~ dimension emocional y ¢l Card" considera 7 dimensio
Pulse 2006" utiiza un mo-  resultado final del modelo  nes y 26 atributos que
delo que surgi6 como resul  era prdcticamente el mismo, - explican el capital reputa-
tado de més de diez aios de  llevando.a un cambioenla  cional de una empresay que
experiencia e investigacion  metodologia s aplicd por primera veza
eneldreadelareputacion  Asise paso.a considerar  nivel mundial con este estu-
corporativa. [a dimension delatractivo  dio delRL

Los modelos tradicional-  emocional comoelcentroo ~"El objetivo de este estu-
mente usados para medir "corazGinlatiente de la dio es evaluar y monitorear
reputacion incorporan entre  reputacion’, explica Wiliam 2 reputacion corporativa,
la diferentes dimensiones @ Pullen,director delRIen ~ de manera de r viendo

evaluar, una conocida como
"atractivo emocional” (emo-
tonal appeal,en ingls).

Chile. Se e dio el nombre de
"Pulse",ya que mide el pulso
de a reputacidn. £l Pulse

¢dmo va evolucionando en el
tempo, qué factoresinfl-
yen y queé caracteristicas del

Esta dimension midela  permite conocer en térmi-  entorno laafectan. Este
teaccidn emocional e intuiti-  nos comparativos la reputa-  primer estudio va a entre-
Va quielas personas tienen  cion corporativa. Perono  gar datos que permiten
cuiando se les preguntapor  permite saber el porqué de  hacer este seguimiento’,
{na marca o empresa deter-  esa evaluacion, queeslo  afima Paulina Gmez,
minada. que reflea la aplicacionde  experta en comunicacion

Tras afios de investiga- ~ todo el model. corporativa de fa Universi-
cidny aplicacion, se descu- ~ Elesquema completo,  dad Cat6lica.

El caso mds llamativo es Entel. El sector ~ porativo de la firma.

telecomunicaciories aparece con lamds baja
teputacién, 56,8 puntos, mientras que la
firma chilena obtiene 70,8, lo que segdin el
estudio estd catalogado como una reputa-
cion sdlida.

ConCopecsucedealgosimilar, Laindus-
tria de 12 energfa tiene 60,5 puntos prome-
dio a nivel global, comparado con los 72,7
que obtiene a empresa del grupo Angelini,

Las razones del éxito

Segiin el gerente general de Empresas
Carozzi, José Juan Liugany, las claves de la
alta reputacidn obtenida por su compaifa
son maltples. “Innovacidn constante, tra-
ducida en mas de 2,000 productos, calidad
de excelencia, adaptacidn a los cambios en
los habitos de consumo, como ha sucedido
hoy con la comida preparada y hace 108
aos con la introduccidn delas pastas secas
en Chile", explica el ejecutivo.

En Sodimac, entanto, revelan sus dos es-
trategias centrales. Por un lado la capacita-
cidn constante, que se concretd en la crea-
cidn de la Universidad Sodimac hace seis
afios, y una polica de “escucha efectiva”
de sus clientes. “Sodimac es una empresa
que estd innovando permanentemente”,
explica Sandro Solari, gerente general cor-

En Soprole coinciden con este tltimo
punto.“Laclavetiene que ver conlamisin
autoimpuesta de estar permanentemente
innovando”, asegura Sebastidn Tagle, ge-
rente comercial.

Productos comolas leches cultivadas, los
yogures frutados, los postres tradicionales
0lamarca Next, enfocadaa la muer, se en-
marcan dentro de este objeivo. ‘

Para José Luis Irarrézaval, gerente 0~
mercial de Empresas [ansa, este estudio
muestra que su empresa estd enel “camino
correcto”. “La innovacidn y la calidad ocu-
pan un rol clave como parte de nuestra s-
trategia de negocios. Estamos permanente-
mente buscando soluciones integrales y
prcticas novedosas que se traduzcan en
actualizaci6n de nuestros procesos”, dice.

Lamayorta de los ejecutivos constltados
coincide en destacar la importancia de la
antiguedad y tradicion de sus compaffas.

Mientras Jansa y Soprole tienen 53 y 56
afios de presencia en el mercado, respecti-
vamente, Carozzi ya cuenta con 108 afios
de historia.

Vea letuciocompleto ce Reptation”
Institute en wwwinformesynel
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Magdalena Winter D.

El estudio de la consultora Reputation Institute comparo,
por primera vez a nivel global, mas de 750 empresas de
25 paises. Carozzi, Soprole, lansa y Sodimac lideran el
listado de comparfiias chilenas con mejor reputacion
entre los consumidores locales.

MAGDALENA WINTER D.

¢Compra usted los productos de la compafiia en que confia, busca
trabajo en la empresa que admira o recomienda la marca de la firma
que le gusta?

Definitivamente si. Los estudios revelan que las percepciones y estima
general que tengan los consumidores sobre una determinada marca
tienen un impacto real sobre los resultados de una empresa.

Sin ir mas lejos, casos emblematicos como el de Nike, firma deportiva
estadounidense a la que se acus6 hace unos afios de emplear mano de
obra infantil en sus fabricas asiaticas, o el de Arthur Andersen, empresa
auditora que debib cerrar sus puertas en el mundo al perder la confianza
de los clientes a partir del caso Enron, reflejan esta realidad.

Debido al alto interés de las empresas en conocer la imagen y confianza
que despiertan en su entorno, el Reputation Institute (RI), consultora
internacional especialista en reputacion corporativa, realizé este afio,
por primera vez a nivel mundial, un estudio sobre la materia que
permite comparar mas de 750 compafiias -70 de las cuales tienen
presencia en Chile- de 25 paises, incluidos cuatro latinoamericanos.

¢Los resultados? Al menos para las empresas locales, auspiciosos.
Cuatro compafias chilenas se ubican entre las 50 mas reputadas del
mundo: Carozzi, Soprole, lansa y Sodimac.

Como pais, s6lo nos supera Estados Unidos, representado por siete
firmas en el ranking. Junto con Chile, también cuentan con la presencia
de cuatro empresas en el ranking de las top 50 Alemania, Dinamarca,
Espafa y Japoén.

Segun Sandro Solari, gerente general corporativo de Sodimac, "la clave
es involucrar a toda la organizacion -tiendas, bodegas, oficinas de
apoyo- en el desafio de servir al cliente”. Tanto él como los ejecutivos de
Soprole y Carozzi recalcan el papel de la innovacion y el tiempo que
llevan en sus rubros como factores preponderantes en la buena
evaluacion obtenida.

Entre las empresas internacionales con presencia en Chile, Nestlé, Nokia
y HP encabezan el listado. En el caso de la primera, ésta aparece mejor
evaluada en Chile que en su propio pais de origen, Suiza. Esto podria

explicarse por distintas razones, segun William Pullen, director del Rl en
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Chile, como trayectoria, estrategias, percepciones y posicionamientos
diferentes en cada pais.

Predisposiciéon hacia la firma

"La reputacion es relevante, porque indica la predisposicién que tiene la
gente, positiva o negativa, a colaborar contigo, lo que se traduce en
conductas de apoyo", afirma Paulina Gbmez, académica de la Facultad
de Comunicaciones de la Universidad Catélica, entidad que ejerce como
socio académico del Reputation Institute en Chile.

En el estudio, sdlo se incluy6 a las firmas con mayores ingresos durante
2004 y 2005, con una presencia "significativa" entre los consumidores y
que fueran familiares para el publico general. Para medir las empresas
se entrevisto a través de internet a mas de 28 mil personas.

Las Unicas cuatro empresas que fueron consideradas y evaluadas en los
mercados locales de los 25 paises fueron Coca Cola, Microsoft,
McDonald's y Nokia.

Gracias a esto, entre otras cosas, los investigadores lograron crear un

"benchmark" o referencial, y asi reducir las desviaciones de la muestra
producidas por las diferentes formas de contestar de los consumidores
de cada palis.

Casos destacados

A nivel global, las industrias mejor evaluadas por los consumidores
resultaron ser electronica y alimentos.

Por el contrario, los sectores con la mas baja confianza entre el publico
son telecomunicaciones y servicios basicos.

"Los casos que a nuestro juicio son interesantes, son aquellos en los que
si se compara el promedio de la industria con la empresa, hay una gran
diferencia”, explica William Pullen.

Ejemplo de ello son el Metro, la Asociacion Chilena de Seguridad (AChS),
Copec, Sodimac y Entel, entre otras.

Todas ellas obtienen un puntaje que se situa, al menos, diez puntos por
sobre el promedio de sus industrias.

El caso mas llamativo es Entel. El sector telecomunicaciones aparece con
la mas baja reputacion, 56,8 puntos, mientras que la firma chilena
obtiene 70,8, lo que segun el estudio esta catalogado como una
reputacion sélida.

Con Copec sucede algo similar. La industria de la energia tiene 60,5
puntos promedio a nivel global, comparado con los 72,7 que obtiene la
empresa del grupo Angelini.

Las razones del éxito

Segun el gerente general de Empresas Carozzi, José Juan Llugany, las
claves de la alta reputacion obtenida por su compafiia son multiples.
"Innovacion constante, traducida en méas de 2.000 productos, calidad de
excelencia, adaptacion a los cambios en los habitos de consumo, como
ha sucedido hoy con la comida preparada y hace 108 afios con la
introduccion de las pastas secas en Chile", explica el ejecutivo.

En Sodimac, en tanto, revelan sus dos estrategias centrales. Por un lado
la capacitacién constante, que se concretd en la creacion de la
Universidad Sodimac hace seis afios, y una politica de "escucha efectiva"
de sus clientes. "Sodimac es una empresa que esta innovando
permanentemente”, explica Sandro Solari, gerente general corporativo
de la firma.

En Soprole coinciden con este ultimo punto. "La clave tiene que ver con
la misién autoimpuesta de estar permanentemente innovando”, asegura
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Sebastian Tagle, gerente comercial.

Productos como las leches cultivadas, los yogures frutados, los postres
tradicionales o la marca Next, enfocada a la mujer, se enmarcan dentro
de este objetivo.

Para José Luis Irarrazaval, gerente comercial de Empresas lansa, este
estudio muestra que su empresa esta en el "camino correcto”. "La
innovacion y la calidad ocupan un rol clave como parte de nuestra
estrategia de negocios. Estamos permanentemente buscando soluciones
integrales y practicas novedosas que se traduzcan en la actualizacion de
nuestros procesos”, dice.

La mayoria de los ejecutivos consultados coincide en destacar la
importancia de la antiguedad y tradicion de sus compaiiias.

Mientras lansa y Soprole tienen 53 y 56 afos de presencia en el
mercado, respectivamente, Carozzi ya cuenta con 108 afios de historia.

EN INTERNET:
Vea el estudio completo del Reputation Institute en www.informes.eyn.cl
La metodologia del estudio

La metodologia usada en el estudio "Global RepTrak Pulse 2006" utiliza
un modelo que surgié como resultado de mas de diez afios de
experiencia e investigaciéon en el area de la reputacion corporativa.

Los modelos tradicionalmente usados para medir reputacion incorporan
entre las diferentes dimensiones a evaluar, una conocida como
"atractivo emocional” (emotional appeal, en inglés).

Esta dimension mide la reaccién emocional e intuitiva que las personas
tienen cuando se les pregunta por una marca o empresa determinada.

Tras afos de investigacion y aplicacion, se descubrié que el resultado de
esta dimensidon emocional y el resultado final del modelo era
practicamente el mismo, llevando a un cambio en la metodologia.

Asi, se paso a considerar la dimension del atractivo emocional como el
centro o "corazoén latiente de la reputacion”, explica William Pullen,
director del Rl en Chile. Se le dio el nombre de "Pulse", ya que mide el
pulso de la reputacién. El Pulse permite conocer en términos
comparativos la reputacion corporativa. Pero no permite saber el porqué
de esa evaluacion, que es lo que refleja la aplicacion de todo el modelo.

El esquema completo, llamado "RepTrak Score Card" considera 7
dimensiones y 26 atributos que explican el capital reputacional de una
empresa y que se aplicd por primera vez a nivel mundial con este
estudio del RI.

"El objetivo de este estudio es evaluar y monitorear la reputacion
corporativa, de manera de ir viendo como va evolucionando en el
tiempo, qué factores influyen y qué caracteristicas del entorno la
afectan. Este primer estudio va a entregar datos que permiten hacer
este seguimiento”, afirma Paulina Gomez, experta en comunicacion
corporativa de la Universidad Catolica.

REPUTATION INSTITUTE

ESTA ORGANIZACION internacional, fundada en 1997 en Estados Unidos
por Charles Fombrun y Cees van Riel, cuenta con afios de investigacion
y consultoria en materia de reputacion corporativa, entendida como la
estima general que el publico se forma de una compariia y como esto
impacta en sus resultados finales. Desde 2004 cuenta con una sede en
Chile.

EL CASO DE ENTEL: Mientras el sector telecomunicaciones aparece
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como el rubro con mas baja reputacion a nivel global, Entel lo supera
por 14 puntos y obtiene una sdlida reputacion.
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