Reconstruyendo

desde la confianza

Las marcas y la confianza en

el contexto de la
crisis social




@ El modelo Icreo® y la metodologia

@ El contexto y los datos clave

@ La categoria mascotas

@ Conclusiones y Recomendaciones
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METODOLOGIA ICREO

Estudio realizado en Hombres y Mujeres, mayores de 18
anos, de los estratos socioeconémicos ABC1, C2, C3y D,
residentes en la Region Metropolitana.

Se midieron:

271 vrrcas 37T catecorias

Mas de B35 evaluaciones
por cada marca y categoria

C3 D 18-34 ' 35-54  55*

426 | 302 | 308 | 401 | 509 | 562 | 546 | 813 | 804 | 1617

El margen de error de la muestra total es de 2,5%
(4,3% de error a nivel de marca). Medicion 2019 realizada entre el 31
de Julio y el 25 de agosto de 2019.




ICREO® ALMABRANDS
Dimensiones de la Confianza

O

HONESTIDAD Y
TRANSPARENCIA

Son honestas y
transparentes, dicen
la verdad y no
ocultan informacion

Q2

RESPONSABILIDAD

Son responsables,
cumplen lo que
prometen y se hacen
cargo de sus errores

Y

EMPATIA

Se preocupan de
verdad por los
intereses de las

personas

N
0

RESPALDO

Su trayectoria me
da seguridad y
respaldo

I

CERCANIA

Son cercanasy
accesibles

VALOR

Ccreo

@ almabrands
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cQue podemos decir del
contexto desde nuestra
iInformacion?

confilanza entre ciudadanos y
organizaciones



Estabamos situados como el pais mas critico en sus @
niveles de desconfianza.

- o “ -
B cConfianza
Neutro

0% B Desconfianza
-33% -31% -27%
o o o o o
-1% 0% 7% 12% 20% neto
Confianza: Confio completamente + Confio bastante Desconfianza: Confio poco + No confio nada.

Fuente: Estudio ICREO LATAM 2019 Neutro: No confio ni desconfio Neto: Confianza - Desconfianza @ alma



Sin grandes variaciones ni movimientos en los ultimos 4 @
anos, manteniendo un bajo nivel de confianza

Evolucion ICREO 2015 - 2019
7.0 1

6.0 A

50 1
3!8 318 3’9 3!9

4.0 1 3,5

3.0 7

2,0 A

1,0 T T T T 1
2015 2016 2017 2018 2019

(Base Total 2019: 1617 casos) @ alma



Donde las variables mas relevantes para las personas eran @
las menos desarrolladas por las empresas/instituciones

. NUEVA CONFIANZA

'g 30 TRANSPARENCIA P i

é 25 RESPONSABILIDAD ¢ i

§ 20 EMPATIA & i

"g | € RESPALDO

g5 i

10 i o CONFIANZA
: i TRADICIONAL
- 5 10 15 1 20 25 30

DESEMPENO

(Base Total 2019: 1617 casos )

@ alma



Sin mostrar alzas o mejoras significativas desde que e
comenzamos las mediciones

2016 m2017 m2018 2019
Desempeio

Dimensiones
30% -
25% 23%24%

20%

21% 29%
19% 19%

° 13% 13%
12% 119

TRANSPARENCIA RESPONSABILIDAD EMPATIA RESPALDO CERCANIA

“Promedio de asociacion a marcas en cada dimension

(Base Total 2019: 1617 casos ) @ alma



Y son en estas dimensiones que estamos aun mas @
desconectados que otros paises de la region

m Argentina mChile m Colombia mPeru mUruguay

@©
N
S 25% 24%  24%
"‘é 20% 207 18%
o o15% 13%
O 11% 12% 37 11%

6% 5 5% 6% 6/; %

1%

] = I ]
© . -0_3% 1% -2%
N o%™* -7%-8%
& Transparencia Responsabilidad Empatia Respaldo Cercania
C
8
o
Z

Fuente: Estudio ICREO LATAM 2019 @ alma



Casi todas las instituciones venian debilitando sus @
niveles de confianza

Desempeno Historico Categorias Agrupadas

2016" m2017° m2018" m2019"

________________________________________________________________________________________

52

39 39

MEDIOS BENEFICENCIA GOBIERNO EMPRESAS

________________________________________________________________________________________

"Valores homologados a escala Edelman 0 a 100.

(Base Total 2019: 1617 casos ) @ alma



Medios de Comunicacion

Camilo Catrillanca

Pedaleando la Vida L 4
@TwiteroEnBici

Aqui el engafio de @canali3 y #AlfonsoConcha, otra mentira
mas de este pseudo periodista sin ética. Vealo con sus propios
ojos >>>youtu.be/5YYCOmRLeYI
#QueSeSepa#Canal13Miente#OtraMentiraMasDeAlfonsoConch
a#QueNoTeVendanPomadas#FunaCanal13#FunaTeletrece#Fu
naAlfonsoConcha

@ YouTube @YouTube

r1'5 ADOCTRINAMIENTOENELUCEO 1?7 |

Expertas critican rol de la prensa en homicidio del
comunero Camilo Catrillanca

Representantes del gremio de los periodistas apuntaron al sesgo
comunicacional que existe en nuestro pais y reprocharon la actitud
conformista de algunos medios ante la informacién entregada por el
Gobierno.

Martes 20 de noviembre 2018 17:08 hrs.

Paro Portuario M

SONENTIROSOS

Semper Paratus L 4
@ExpertoPrevenci

Diego Alonso Geldiegoalo.. 21 Diego Alonso v
Me encuentro aim en Beldiegoaonso
2a Sot resulta que

nos Informa que
debido a la

@Mega haciendo el trajo sucio de Valparaiso para afectar la
imagen de San Antonio,donde los distintos terminales trabajan
en completa normalidad #MegaMiente cc @comunidadpce

y graves inc:
marcha del £8M

Aca el video original que

. : 3 £D:aDel, SENE N pertenece al 21 de Diciembre.
@PuertoSTI @juanolivares® @PortalPortuario baicsn y la verdad es que no habia
nada. Es més esas imigenes no

@imsanantoniocl ahoranoticias.cl/noticias/nacio... corresponden a hoy Sitio del Suceso @sitiodelsuceso

¥ % 3 AMPLIACION VALPARAISO.
Manifestantes atacan con pintura y
bombas molotov a Carabineros en plaza
Sotomayor

[VIDEO] Paro Portuario: Trabajadores de Iquique y San Antoni...

Ademés los puertos de Antofagasta, Caldera, Chafiaral, Huasco,
Coronel, Ventanas, San Vicente en el Biobio, Puerto Montt y Punta
mega.cl

EDEGA S |ENTE
2w LR

Q 1:30 PM - Dec 18, 2018 - Santiago, Chile [}

AN #MegaMlente alma!

MECA

15 NO CONSUMA #TUBASURA




Una fuerte deslegitimacion de algunos medios de
comunicacion tradicionales que reproducen sin
cuestionamiento la informacion oficial

Evolucion del Desempeno de los Medios
de Comunicacion Tradicionales y Servicios Online

7.0
w= Radios == Servicios Online w= Diarios Canalesde TV

5.0 2 5.4 5.4
5.0- 4.8 46 47

4.4
a0l 39 38 4

38 38 33
307 3 31
2.0 T . T

2016 2017 2018 2019

"Valores homologados a escala Edelman 0 a 100.

(Base Total 2019: 1617 casos ) @ alma



Diarios perdiendo toda su legitimidad humana con
las personas, a excepcion de aquellos con una
decidida postura critica

Comparacion de Desempefio de Dimensiones de Diarios y Periédicos vs The Clinic

H 2018 12019 H 2018 2019

DIARIOS Y PERIODICOS THE CLINIC

18% 18%

17% 16%
° ° 15% 15% 13%
o, o, (]
11% 12% 11% 11% 11% 12% o
o, ) o
9% 9% 9% l 8% 8% 10 8%
Transparencia Responsabilidad Empatia Respaldo Cercania Transparencia Responsabilidad Empatia Respaldo Cercania

(Base Total 2019: 535 casos )

@ alma




Todas las instituciones de gobierno y Fuerzas @
Armadas debilitadas en sus niveles de confianza

Evolucién de la Confianza en Fuerzas Armadas y diversas instituciones Estatales

H 2018 12019

32%

30%

Iz3’4

(Base Total 2019: 535 casos ) @ alma

27%

zz"/l
19‘7l
15% 15%
12% 11°/al
8% 7%
.5/o 5% 4% 4% .374 4% 3% 2%

Registro C|V|l Carabineros Fuerza Aerea Sl Armada SERNAC Ejercito Gendarmerla CORFO Tribunales de Fiscalia ONEMI SENAME
Justicia




Carabineros, en su peor posicion despues de haber @
sido una de las organizaciones de mayor confianza en
el pais

70% A . .
& Carabineros de Chile
M 60% - === Promedio de Confianza
AT 48% Lugar en Ranking
50% A
40%
o 28% o
30% A 2 277%
2 % | \
? : : 9%
10% - 19 39
8 o
OO/O T T T 9 1
2016 2017 2018 2019

(Base Total 2019: 535 casos ) @ alma



Y las empresas que aparentemente mejoraban sus e
hiveles promedio....

Desempeno Historico Categorias Agrupadas
2016° E2017° E2018" 112019

________________________________

52

39 39

MEDIOS BENEFICENCIA GOBIERNO

EMPRESAS

"Valores homologados a escala Edelman 0 a 100.

(Base Total 2019: 1617 casos ) @ alma



Estaban polarizandose: entre las empresas de primera

necesidad vs las de segunda necesidad

Categorias que Retroceden Marcas de Je€pologia

Liefdas para.el
g rar@ignt@r"deLHogar

Seviciosonline querﬁ"w'ércados

Alimentos y bebidag _g*®entros comerciales
a Aerolinea ~#-Efandes Tigndas
8 S EnEs E-Commerce y Delivery
© “de Servicio ® Marcas de Cuidado€
N o
< ¢ Bandos .  clinicas # Higiene Persorial
= ® Servicios tla_ggl.c-o Comida répida
g Companias de A
o TeLecomunicaci?f]g—;;s.--"' Inmobiliarias

Far‘r.T_wegLas -
Transporte. Pdblico ¢
_._,.0"'\éépres
4 AFPs
- Categorias que Avanzan
Confianza 2019 9 q

Promedio ICREO 2019

(Base Total 2019: 1617 casos )
21

Categorias que Avanzan

Tecnologia
Mejoramiento del Hogar
E-Commerce y Delivery
Cuidado e Higiene
Personal

Comida Rapida
Inmobiliarias

Categorias Retroceden

Bancos

Servicios Basicos
Telecomunicaciones
Farmacias

Isapres

AFP



Debilitando aun mas su confianza en el ultimo periodo @
de medicion

7.0 1 Evolucion y profundizacion en la Confianza en Categorias con un Rol Primordial

6,0 -

= Supermercados

= Clinicas

= Servicios basicos

Farmacias

Transporte Publico
Isapres

AFPs

1,0 T T T
2016 2017 2018 2019

(Base Total 2019: 535 casos ) 22 @ alma



..en las variables mas relevantes para construir
confianza

Desempeiio Dimensiones Empresas con Rol
m 2018

Prioritario

15% 1 11%

10% A
5% 1
0% A

9%

147%13%

2019

13%

11%

21%20%

180/017%

TRANSPARENCIA

RESPONSABILIDAD

(Base Total 2019: 1617 casos )

EMPATIA

RESPALDO

CERCANIA

23

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Desempeio Dimensiones Empresas con Rol no
Prioritario 2018 = 2019

217%20%
169616%

17%617%

2g930%  30%30%

TRANSPARENCIA  RESPONSABILIDAD

EMPATIA

RESPALDO CERCANIA



¢Veiamos venir la Crisis Social?

Honestamente NO...
Pero tuvimos indicios claros del
malestar..



no estamos bien!

consenso en laimagen de
un pais que se ve bien,
pero que no esta bien

:qué esta mal? ;en qué estamos mal?

PENTA, CAVAL, SGM...
iNO HAY CASO CON
LOS POLITiCOS!

AL CONTRARIO,
LO QUE MAS HAY
SON CASOS

CORRUPCION Y
ABUSO DE PODER

INJUSTICIAY
DESIGUALDAD
SOCIAL

DESCONFIANZA
EN LAS
INSTITUCIONES

Fuente: Estudio Cualitativo, 3 al 9 de Octubre de 2019, Almabrands

@ almal



CORRUPCION Y
ABUSO DE PODER

“Creo que estamos bien en general, pero estan
apareciendo temas un poco conflictivos. La
corrupcion se esta apoderando de gran parte

de la actividad del pais™
—55a 70 C1C2

“El alza de las cosas, ahora mismo el pasaje de
metro, de la locomocion colectiva, el aumento

de la luz, los sueldos aun asi se mantieneny
todo sube. Es como un abuso de poder por parte
del gobierno hacia la gente” _38a50C3D

Fuente: Estudio Cualitativo, 3 al 9 de Octubre de 2019, Almabrands



INJUSTICIAY
DESIGUALDAD
SOCIAL

“La gente que no puede pagar una salud

privada debe optar a una mala salud, también
el tema de la educacion, creo que hay hartas
falencias en cuanto a bienestar social en Chile”

—21a 30 C1C2

“¢Encuentras justo que un politico gane lo que
gana? Una vez una ministra dijo que no puede

vivir con menos de 9 palos, y uno que vive con el
minimo”

—38a50C3D

Fuente: Estudio Cualitativo, 3 al 9 de Octubre de 2019, Almabrands



DESCONFIANZA
EN LAS
INSTITUCIONES

“La confianza se deterioro en las instituciones.

Yo creo que los seres humanos seguimos siendo
personas confiables, mayoritariamente. Pero las
instituciones han perdido, Carabineros en Chile,

la Iglesia Catélica”
—55a7/0

“Pérdida de creencias en general, en las
instituciones”

—21a30C3D

Fuente: Estudio Cualitativo, 3 al 9 de Octubre de 2019, Almabrands



Y llego el Viernes 18
de Octubre..
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Y que pasa con la confianza
dentro de las organizaciones?



Si bien al interior
de las
organizaciones
parece existir
mayores niveles
de confianza

Fuente: Estudio ICREO Organizaciones, OTIC SOFOFA - ALMABRANDS 2019

5,2

. Alta confianza (6,0 a 7,0)
Media confianza (4,0 a 5,9)

. Baja confianza (1,0 a 3,9)

@ alma



Soélo un 35% de los trabajadores declara un nivel de Alta e
Confianza en la empresa u organizacion donde trabaja

35%

Alta confianza 56% 51% 55%
(6,0 a 7,0) Regiones Nivel Nivel
Escolar Operativo

: 64% 60%
Baja confianza Técnico Profesional
(1,0a3,9) |

Ejecutivo

Alta confianza ( Media confianza
6,0a7,0) (4,0a5,9)

Baja confianza
(1,0 a 4,0)

Fuente: Estudio ICREO Organizaciones, OTIC SOFOFA - ALMABRANDS 2019 @ almabr



Cercania, colaboracion
y participacion

Aunque todas las Preccupacion por e
dimensiones son

relevantes a la hora
de construir
confianza, algunas
dimensiones hoy
realizan un mayor
aporte” en el Conexion y compromiso con
indicador general: e

Responsabilidad y
cumplimiento de
compromisos

Capacidad de manejar los
conflictos

Respeto y ética

Competencias adecuadas y
fomento al desarrollo
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Claridad y honestidad en la
comunicacién

"Aporte o importancia obtenida en base a regresion lineal multiple de las
dimensiones en relacion a la confianza en la empresa en general.

oTIC
@) aimabrancs SOFOFA @) aima-




MAPA GESTION DE LA CONFIANZA

Mapa Importancia v/s Desempefio Dimensiones -

. Area de Fortalezas

. Area de Oportunidades Primarias Area de Oportunidades Secundarias

35.0%

30.0%

<_( 25,0%
O
Z
< 20,0%
= ' RESPONSABILIDAD Y CUMPLIMIENTO DE PREOCUPACION POR LAS
g COMPROMISOS (5,1 CONDICIONES LABORALES (5,5)
o 15.0% @
Z | CAPACIDAD DE MANEJAR c&
LOS CONFLICTOS (5,0) RESPETO Y ET'CA
10,0% ORGANIZACIONAL (5,4)
COMPETENCIAS
ADECUADAS Y FOMENTO
5.0% AL DESARROLLO (5,0)
CONEXION Y COMPROMISO CLARIDAD Y HONESTIDAD
o0 CON EL ENTORNO (4,8) EN LA COMUNICACION (5,2)
4,7 4.8 4.9 50 51 52 53 54 55 5,6 57 58 59 6.0 6.1
DESEMPENO

Fuente: Estudio ICREO Organizaciones, OTIC SOFOFA - ALMABRANDS 201 @ almal s



cQue paso en el
desempeno de las
categorias”?




RANKING CATEGORIAS ICREO 2019

Desempeno promedio de la categoria en las 5 dimensiones de Confianza

Categorias con Desempefio Positivo

Radios

Tecnologia

Deportivas

Cuidado e Higiene del Hogar

Tiendas para el mejoramiento del Hogar
E-Commerce y Delivery

Alimento para Mascotas
Supermercados

Sevicios online

Importadoras y Distrib. de Automoviles
Cuidado e Higiene Personal

Centros comerciales

Grandes Tiendas

Outdoor

Alimentos y bebidas

Comida rapida

Aerolineas

Estaciones de Servicio

Clinicas

Inmobiliarias

Instituciones de beneficencia y voluntariado

Categorias con Desempeno Deficiente

Instituciones de Educacion Superior
Bancos

Diarios o Periodicos

Companias de Telecomunicaciones
Servicios basicos

Canales de Television

Instituciones y servicios del Estado
Fuerzas Armadas

Farmacias

Transporte Publico

Instituciones Religiosas

Gobierno de Chile

Isapres

AFPs

Figuras politicas

r~=" . .
| , Categorias medidas por 1ra vez

A Categorias que mas suben
v Categorias que mas bajan @ alma



Y que pasa con

&

las MARCAS”




RANKING TOP 20 ICREO 2019

Posicion relativa de las marcas en funcion de su
desempeno en las 5 dimensiones de confianza

MARCA LUGAR | LUGAR | LUGAR | Prom.
2017 2018 2019 2019
? BOMBEROS 1 1 1 66%
SODIMAC 2 2 2 60%
SODIMAC

SAMSUNG SAMSUNG -- 3 3 54%
\\ - - %

a‘d%as“ ADIDAS 4 49
COPEC COPEC 3 4 5 47%
[CoLun) COLUN 30 9 6 47%
FALABELLA 5 6 7 46%
D) METRO 4 7 8 46%
Pl NIKE -- -- 9 44%
PLATAM LATAM 6 5 10 42%

MARCA LUGAR LUGAR LUGAR Prom.
2017 2018 2019 2019

lider -, LiDER 10 8 11 40%
= JUMBO 18 10 12 40%
Q COOPERATIVA 17 20 13 38%
‘f7‘ | DR. SIMI 15 17 14 37%
4 APPLE -- 12 15 37%
EASY 21 23 16 37%

TELETON 9 16 17 36%

U. CATOLICA 22 21 18 36%

B U. DE CHILE 12 14 19 35%
S WHATSAPP 7 13 20 35%

* Marcas medidas por 1ra vez

Total marcas medidas 2019:; 271

@ almal




creo

Un paso mas alla:
PROPOSITO mas alla de
las utilidades

‘Empresas comprometidas no
solo con tener buenos
resultados en su negocio, sino
ademas con generar un
impacto positivo en el mundo
y la sociedad”



creo

1

Replantear profundamente rol
y proposito de las empresas en la
socledad

Especialmente en categorias fundamentales para las personas
‘salud, educacion, transporte, pensiones”



Se mantiene la cantidad de personas que esta de acuerdo con que las e
marcas deben tener un proposito, sin embargo baja las que declaran
conocer alguna marca que lo tenga.

(877% 2018)
867%

de los consumidores estan
de acuerdo que las marcas patagonia (P2 {}),

deben tener un proposito
39% 2018) @ w/
¥
D  Dove

(48% 2018

) (
76 °
40 % 467
Declara conocer alguna marca que
tenga proposito

Brand Purpose Gap

Algunas marcas mencionadas
con proposito

P. ;Cuan de acuerdo estas con que las marcas debieran tener un Proposito?
P. ;Conoces marcas que tengan un Propodsito, que marquen una diferencia positiva en el mundo o la sociedad?

(Base Total 2019: 1617 casos ) @ almalbrands



Sin embargo, cada vez, el propdsito juega un rol mas preponderante en @
diversos aspectos de relacionamiento de las personas con las marcas.

Considerando los siguientes 3 tipos de marcas, Una marca con Una marca Una marca

ccon cual de ellas es mas probable que tu..? Propésito Conveniente de Calidad

(Resultados en %) ‘18 19 18 19 ‘18 19
Tendria una conexion emocional positiva 59 70 19 17 21 13
La apoyaria si se instala en mi comuna 54 67 25 18 20 15
Me sentiria orgulloso de relacionarme con ella 53 66 22 15 24 19
La defenderia 47 62 22 15 30 23
Compartiria informacion o historias sobre ella 47 59 24 20 28 21
Seria mas leal 45 57 25 20 30 23
Recomendaria que compren sus productos 41 55 | 28 """ 22 29 23
Compraria sus productos 32 40 39 lllll 35 29 25

P. Considerando los siguientes 3 tipos de marcas, ;con cual de ellas es mas probable que tu..?

(Base Total 2019: 1615 casos ) @ alma



¢;Cuales son los nuevos indicadores de exito?

“Una economia donde el éxito se mida por el bienestar de las
personas, de las comunidades y de la naturaleza, donde
las empresas resuelvan problemas reales con la persona al centro
del modelo de gestion, respondiendo de esta manera, a todos los
publicos relacionados con la organizacion y no solo a sus
accionistas. Hemos buscado construir las mejores empresas no
del mundo, sino “para el mundo’.

@ alma



P

Ampliar la empatia
La empatia tiene una importante
dimension social hoy



Empatia mas alla del consumo /En que temas sociales deberian
involucrarse, tener opinion o participar las marcas?

——
& o 5
50% 46% 45% 38%

Cuidado del medio Pensiones y Acceso y calidad de Adulto mayor
ambiente y cambio jubilaciones la salud
climatico

Q, 2 8 &

36% 34% 30% 24% 19%

Corrupcion y
transparencia

@ alma
O En rojo aquellos temas que crecen significativamente respecto de 2018.



3

Del performance a la escucha
en el escenario actual
y sistematicamente como una forma
de hacer las cosas

cIndicadores, metodologia mas adecuadas?



La empresa como una de las redes
mas significativa para generar
cohesion social

Mas equidad
Mas colaboracion/ participacion
Mas confianza al interior de las empresas



Reconstruyendo

desde la confianza

Las marcas y la confianza en

el contexto de la
crisis social




