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¢, QUE ES EL ESTUDIO DE REPUTACION CORPORATIVA?

historica y un modelo de medicion nacional que se actualiza segun los cambios socioculturales

@ Estudio sobre la reputacion corporativa entre clientes y publico general, con 20 afios de serie
e historicos del pais.

X

MODELO DE REPUTACION MUESTRA EMPRESAS EVALUADAS

Modelo historico compuesto 5120 encuestados de todo 100 empresas evaluadas
por 6 dimensiones y 26 el pais a través de distribuidas en 25 sectores.
atributos. encuestas online y cara a
cara. Considera tracking histérico
de sus resultados
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DESEMPENO

MODELO DE REPUTACION CORPORATIVA

DIMENSION

26 ATRIBUTOS EN 6 DIMENSIONES —
PRODUCTOSYe

SERVICIOS

° SOSTENIBILIDAD
° COLABORADORES

GESTION
Y LIDERAZGO

DIMENSION EMOCIONAL DESEMPENO FINANCIERO

N\ )

SOSTENIBILIDAD
Cuidado del medio ambiente\

Recordacion
Admiracion
Identificacion
Relevancia
Confianza

Solvencia econdmica
Es rentable para sus
grupos de interés

COLABORADORES

Atraccion de talento
Retribucion a sus
colaboradores
Conciliacion vida
laboral y personal
Renovacioén de
competencias
Estabilidad laboral
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GESTION Y LIDERAZGO

Vision de futuro
Gestion y eficiencia

Liderazgo en el sector

Honestidad y
transparencia

Presencia de mujeres

en altos cargos

~

Compromiso con la
comunidad

Inclusion

Contribuye a la calidad de

vida

Tiene un proposito social ~ /

PRODUCTOS Y SERVICIOS

J

~

Calidad

Respeto por sus usuarios
Innovacion
Recomendacion




¢, COMO SE INTERPRETA EL INDICE DE REPUTACION?

El indice se obtiene mediante un procedimiento estadistico complejo que arroja puntajes por
individuo que van en un rango de 0 a 1.000, siendo el punto neutro el valor 500. La escala,
con un nivel de medicion de intervalo, es la siguiente:

Mala Reputacion Reputacion Neutra Buena Reputacion

500 . 1.000

La existencia de ese valor neutro divide la escala en dos mitades: positiva hacia el 1.000 y
negativa hacia el 0. Debido a esto, la “intensidad” de la reputacion aumenta hacia los
extremos de la escala y disminuye hacia el centro.
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MUESTRA

® ONLINE PRESENCIAL

49% ’H\li\ 519, | 2-120 j REGIONES:

ENCUESTAS - Region Metropolitana

_— - Arica y Parinacota
Tarapaca

18-29 27% - Antofagasta

Atacama

- 0 - Coquimbo
TRAMOS > ot - Valparaiso

Maule
Nuble
Biobio

61-75 10%

ETARIOS 4560  28% 9 . OhHiogns

Araucania

ABC1 18% Gran Santiago 42% - Los Rios

C2 13% Regiones 58% : k?iéﬁ?g‘)s

C3 28% - Magallanes

D 41% /

Fecha de campo: 3 de septiembre a 23 de octubre 2021.
Resultados ponderados segun proyecciones de poblacion INE
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¢, COMO SE ENTIENDE EL CONCEPTO DE REPUTACION CORPORATIVA?

Del siguiente listado, por favor seleccione los 4 conceptos con los que mas relaciona a la “Reputacion Corporativa” de una empresa
Base: 1000 casos

Preocupacion por sus trabajadores y trabajadoras | NI £ 0%
Honestidad y transparencia I 32°%
Cumplimientode la ley | IENEGTGTNGNGEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 2 -
Cumplir lo que se promete  |IIIIINDDEEEEEEEEEEEE G-
Prestigio [IIIINININGGG 24 %
Preocupacion por el medio ambiente | NG © 190
Contribuir con productos que den soluciones a los consumidores y consumidoras [ NNNENIGIGINGTNGNGEGEGEGEGEGE 100
Moderna e innovadora | NG 139
Buena calidad de servicio || G 15%
Preocupacion por las comunidades que impacta | INEEEEEE 1%
Respeto por los clientes o usuarios |GG 11%
Cercania / que identifica a la gente | NNNRNEE 11%
Generar buenas utilidades || IEGz<GEE °%
Coherencia entre lo que dice y lo que hace I 9%
Admiracion I 7%
Confianza I 6%
Ser una empresa conocida [ 4% Respuesta multiple

Ninguno [l 2%
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ROL DE LOS LIDERES Y LAS EMPRESAS EN TEMAS SOCIALES

¢, Qué tan de acuerdo esta usted con las siguientes afirmaciones?
Base: 1000 casos

m Acuerdo m Desacuerdo

]
10%

Los lideres de las empresas deben Un lider conocido y responsable es Es importante que las empresas tengan
involucrarse en los grandes problemas importante para generar una buena un rol mas activo y tomar posiciones
que aquejan a nuestra sociedad reputacion en las empresas respecto a temas de interés social
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EN CHILE HAY UNA SOSPECHA INSTALADA SOBRE LAS ACCIONES
SOCIALES Y/O MEDIOAMBIENTALES DE LAS EMPRESAS

Distintas empresas han estado llevando a cabo programas de ayuda comunitaria, social o0 medioambiental vinculadas a su gestidén corporativa

¢, Cual de estas frases representa mejor lo que usted piensa de estas iniciativas?
Base: 1000 casos

La mayoria de las empresas lo hace para ganar mas dinero

Algunas empresas tienen interés genuino por contribuir
socialmente, pero muchas lo hacen para ganar mas dinero

La mayoria de las empresas tiene un interés genuino por
contribuir socialmente

No sabe
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LA REPUTACION DE LAS EMPRESAS SE MANTIENE RESPECTO DEL
2020 INICIANDDO UN NUEVO CICLO EN TORNO A LOS 600 PUNTOS

Después de la mayor crisis de la reputacion corporativa en el pais, en el 2020 se observé una tendencia a la
recuperacion, pero con un bajo puntaje reputacional. Este puntaje en torno a los 600 puntos se confirma este afo y
comienza a marcar una nueva etapa de la reputacion en Chile.

Puntaje reputacional

800 -
750 A

700 A

650 -
600 | ‘l’ l l
Crisis .
550 - _ Caso La Colusion
Farmacias Polar, papel l

500 1 -52 puntos pollos confort

-21 puntos -13 puntOS ESta”'dO
4507 social

-78 puntos

400

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
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REPUTACION POR SEGMENTOS SOCIODEMOGRAFICOS

En el GSE D se ha construido la menor reputacion por parte de las empresas.
Los clientes de cada empresa las observan como reputadas, lo que se instala como una fuente de lealtad.

Puntaje reputacional

900 - .
RELACION

CON
EMPRESA

*
673

.

586

D

615 6

RM  Regiones ; Clientes No
| clientes

594 614 15 612
2 C3

18a29 30a44 45a60 61a75 , ABC1 C

Hombre Mujer

602 ! 600 606

14 — © Ipsos | Reputacion Corporativa 2021




PUNTAJE POR DIMENSION REPUTACIONAL

Empresas reputadas desde su gestion financiera y los productos y servicios que ofrecen. Pero, la gestién de
colaboradores y de la sostenibilidad de la empresa son las dimensiones de menor reputacion.

Puntaje reputacional
700 -

650 -
602
600 -
550 -

500 -

450 -

400 -
RRC Reputacién D2. Desempefio D6. Productos y D5. Gestiony D1. Emocional D3. Sostenibilidad D4. Colaboradores
Financiero Servicios Liderazgo

2 [ ¥ & &
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EVOLUCION DEL PUNTAJE POR DIMENSION 2002-21

Se mantiene la recuperacion de todas las dimensiones reputacionales observadas en el 2020, excepto por el
desempefio financiero que baja en 12 puntos. Las empresas ya no son observadas como rentables y fuertes en lo
financiero como en el pasado.

——D1. Emocional ——D2. Financiero ——D3. Sostenibilidad ——D4. Colaboradores ——D5. Gestion y Liderazgo ——D6.Productos y Servicios
Puntaje reputacional

850 -

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
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DIMENSIONES: LOS ULTIMOS 4 ANOS

En un escenario de mantencion de puntajes, disminuye la percepcion de desempefio financiero de las empresas
respecto del 2020, aunque no alcanza el nivel observado en el 2019. Sb6lo Sostenibilidad tiende a la mejora.

Puntaje reputacional m 2019 m 20202 m 2021

+1 +1

653
575 602 602 586 619 620 56 602 603 584 602 603 585 r, 573 579

D2 - D6 - D5 - D1 - D3 - D4 -
DESEMPENO PRODUCTOS GESTION Y EMOCIONAL SOSTENIBILIDAD  COLABORADORES
FINANCIERO Y SERVICIOS LIDERAZGO

2 [ ly i
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RANKING DE SECTORES SEGUN REPUTACION

IRC

Tecnologia

Alimentos

Tiendas para el Hogar y Construccion

Belleza y cuidado personal
- Multitiendas y Marketplace
Autos

Supermercados

Bebidas

, Comida rapida
Tecnologla es la Servicios de correos y entregas
Categon’a mas Universidades e Institutos profesionales

Estaciones de Servicio
rePUtada- Farmacias

Mientras que las Mutualidades
Delivery

AFP en Chile Gas

Corl’esponden aun Centros Comerciales
Bancos

sector de Clinicas y Centros de Salud
reputacic')n negativa Telecomunicaciones
Aerolineas
Transporte terrestre
Compafnias de seguros
Isapres

AFPs
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LOS 5 SECTORES DE MAYOR ALZA RESPECTO DEL 2021

/i I 2020~ 2021~

Tiendas para el hogary la
construccion 622

653

Multitiendas 623 645

Servicios de delivery 583 596

Correos y servicios expresos 607 619

Isapres 519 526
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APORTE DE EMPRESAS PARA ENFRENTAR PANDEMIA: AUMENTA LA
PERCEPCION DE NO APORTE DE EMPRESAS

¢ Cuanto cree usted que han aportado las empresas chilenas para para enfrentar la pandemia? Por favor piense no solamente en las
medidas de sanitarias que pueden haber tomado, sino que también en como puedan haber adaptado sus productos o servicios, apoyado a
sus clientes o trabajadores en la crisis econdmica

Base: Total muestra en cada ano

®m Han hecho un aporte positivo m Han hecho solo lo minimo esperado ® No han aportado

44%
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RUBROS 2021 DESTACADOS POR SU APORTE EN PANDEMIA

Pensando en todas las empresas que operan en Chile, mencione aquella que podria destacar por su aporte a enfrentar la crisis del
coronavirus.

Base: 2.705 casos, solo quienes declararon al menos una empresa o rubro Empresa con mas menciones por rubro

Supermercados

lider

Retail

/a/abe//a.

Bancos

Manco de Chile

. ‘ 4
Farmacias CiiVerde

0%
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RECONOCIMIENTO ESPONTANEO DE EMPRESAS DESTACADAS POR
SU APORTE EN PANDEMIA 2021

Pensando en todas las empresas que operan en Chile, mencione aquella que podria destacar por su aporte a enfrentar la crisis del
coronavirus.

Base: 2.705 casos, solo quienes declararon al menos una empresa o rubro

1° lider 6°

2° falabella. 7°  @unimarc,
3° & 8°

mercado
MBanco de Chile g° QY5 fies

5°  FWBancoEstado
CrizVerde.
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RANKING 2021

Colun

Samsung

Google

Doctor Simi

Nestlé

Sony

LG

Mercado Libre

The CocaCola Company
Toyota

Sodimac

Apple

Natura

P. Universidad Catdlica de Chile
Universidad de Chile
Copec

Nissan

Hyundai

Chevrolet

Jumbo
Lider/Walmart
Casaideas

Entel

Soprole

Vifia Conchay Toro
Chilexpress
INACAP

Loreal

Easy

Paris

Falabella

Papa John's

Santa Isabel

Correos de Chile
Unimarc
Lipigas
Abastible
Burger King
Ripley

KFC

Tottus

Banco BCI
Mall Plaza
Banco de Chile

Mutual de Seguridad |

CCu

Luchetti |

ACHS
Uber Eats

DUOC UC |
Carozzi |

Banco Scotia

Rappi |
Wom |

Clinica Alemana

McDonalds |

Mall Costanera Center

Universidad Andrés Bello. |
Shell |

Salcobrand

Banco Falabella |
Metro de Santiago |

Starken

IST (Instituto de seguridad..

Gasco
Cruz Verde

Banco Santander
Cerveceria AB InBev Chile

MG Motors |

Latam
Banco ltau
Red Salud

Universidad Diego Portales.
Integramedica |

Petrobras
Cornershop

Farmacias Ahumada |

Sky

Parque Arauco |

Seguros SURA

EFE

Chilena Consolidada/Zurich
Consalud

Banco Estado

Metrogas

Seguros Metlife |
Universidad Adolfo Ibanez.

Movistar
Claro

Cruz blanca |

Camena
Banmédica

VTR |

TurBus

Isapre Nueva Masvida
AFP Habitat

AFP Cuprum

AFP Modelo

AFP Capital

AFP Provida |
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SOBRE LA REPUTACION EN GENERAL

U Tras la fuerte caida de los Indicadores de Reputacion Corporativa durante el estallido social y una leve recuperacion en el 2020, la principal
pregunta correspondia a qué iba a ocurrir en el 2021, afo en el que se ha vivido un paulatino retorno a la normalidad. En materia de

reputacion corporativa se observan dos importantes hallazgos:

1. La reputacién corporativa de las principales empresas de Chile en el afo 2021 se mantiene estable respecto del afio 2020 (602 puntos),
asi como la distribucién del peso de las dimensiones que la componen. Esto nos indica que en relacion a construir fuertes reputaciones,
el comportamiento de las empresas y la observacion del publico general se ha mantenido en una suerte de “stand by”, sin avanzar o
retroceder en la materia.

Los resultados muestran que estamos en presencia de un nuevo ciclo donde la reputacion de las empresas es mas baja (en torno a los
600 puntos), resultado distante del periodo dorado (2002 y el 2008) donde la reputacion superaba con facilidad los 700 puntos o el ciclo
entre el 2009 y el 2018, donde la reputacion de las empresas bajé a un promedio en torno a las 650 estando dafiada por colusiones y
noticias negativas del mundo empresarial en el pais.

U Se esperaba que los 602 puntos del afio 2020 fueran un punto de reconstruccion de la reputacion y que las empresas empezaran una
tendencia de recuperacion tras la fuerte caida de 2019. Sin embargo, la mantencion del puntaje en esta medicion muestra que las empresas
entran en un nuevo ciclo, reflejo de una ciudadania cada vez mas exigente respecto del rol del sector privado en Chile y su aporte a la
reconstruccion del pais en plena crisis social, econdmica y sanitaria. Es asi, como aquellas empresas que tradicionalmente eran las que
gozaban de la mejor reputaciéon y que mantuvieron su forma de hacer las cosas sin importantes cambios ni diferenciacién, hoy bajaron
significativamente sus indicadores producto de una evaluacion ciudadana mas neutra y que no los asocia desde su percepcion a grandes
contribuciones a su calidad de vida.
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SOBRE LA REPUTACION EN GENERAL

Si se considera al grupo de empresas mas reputadas (Grupo Oro) como casos exitosos a observar y ejemplos a seguir, la evidencia indica
que su reputacion se basa en la confianza que han logrado construir entre las personas, lo que se traduce en recomendacién. A la base de
esto esta la imagen de liderazgo, de innovacion y de calidad de sus productos y servicios. Son empresas con vision de futuro y que son
relevantes para las personas y el pais.

Sin embargo, las empresas del grupo oro tienden a la baja de sus puntajes en este afo (de 701 a 693), mostrando un mayor nivel de
exigencia de los consumidores hacia las grandes empresas.

Los resultados del Estudio 2021 indican que estamos en presencia de un desafio para las empresas en Chile. Es el momento de disefar,
revisar, pero por sobre avanzar en acciones en funcién de un propdsito social. Se debe establecer y comunicar eficazmente la contribucién
social, ambiental y econdmica de las empresas al pais y a las comunidades que constituyen sus entornos. Asi como fortalecer liderazgos
corporativos que alineen este propdsito y que sean los principales garantes del impactos positivos de la organizacion en la sociedad.
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SECTORES Y COMPANIAS 2021

AEROLINEAS ALIMENTOS BANCOS

- ?\
2 LATAM Cuprumus @ L/ Z A BancoEstado
’ Una compaiia (Q Principal TOYOTA

MBanco de Chile

SOIY. B iaBTAT SSrole HYLNDAI ~Bci

| = € Scotiabank
afp @ modelo @ CHEVROLET
o ©
| ProVidaAFP ' =ty 2 Banco
h AT I< carozzi N @ ralabella

g’/ﬁ; < ’ T
arpCapital o |
lnp sura= N@tlé
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SECTORES Y COMPANIAS 2021

BEBIDAS BELLEZAY CUIDADO CENTROS CLINICAS Y CENTROS COMIDA RAPIDA

PERSONAL COMERCIALES DE SALUD

LOREAL \O) N\ REDSALUD

cCu

N nip Naturaa&co ParqueArauco’

o
‘ IntegraMédica . ®

ABInBev _
PAPA JOHNS
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SECTORES Y COMPANIAS 2021

COMPANIAS DE
SEGUROS

DELIVERY

suras Wi

Cornershop

@ Uber
ZURICH

B MetlLife
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ESTACIONES
DE SERVICIOS

coPec

Dshell

PETROBRAS

FARMACIAS

N
-7

FARMACIAS DEL DR.SIMI

CruzVerde.

Ml chiciicdd

e

©) Gasco

Lipigas.

METROGAS

7 abastible

energfa limpia




SECTORES Y COMPANIAS 2021

ISAPRES

Colmena

Usted no esta solo

PARTE DE

BU;EJL
CruzBlanca .

& consalud

'3 idsvida
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MULTITIENDAS Y
MARKET PLACE

/a/abe//a.

RIPLEY

MUTUALIDADES

\st

Instituto de Seguridad del Trabajo

/][]

MUTUAL

de sequridad

SERVICIOS DE

CORREOS Y ENTREGAS

/1! chilexpress

=4

CORREOSCHILE

starken

SUPERMERCADOS

: TOTTUS

Santa \

M univARC.




SECTORES Y COMPANIAS 2021

TECNOLOGIA TELECOMUNICACIONES ~ TIENDAS PARA EL
HOGARY LA
CONSTRUCCION

SAMSUNG

SODIMAC

Casatlldeas

TRANSPORTE
TERRESTRE

METRO

DE SANTIAGO

turbus

TRENES
DE
CHILE
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Caso de estudio sin categoria: Go g|e

UNIVERSIDADES
E INSTITUTOS
PROFESIONALES

Universidad
Andrés Bello*

Wnacap
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