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Un reciente estudio de Ipsos Perti revela
la reputacidn de catorce sectores econdmicos
en ambitos urbanos del pais.

[ por PATRICIA ROJAS* |

a gestion de la re-

putacion corpora-

tiva cada vez cobra

mayor importancia
en las empresas del pais. Sin em-
bargo, al tratarse de una especialidad
aun joven, la investigacion tradi-
cional se ha orientado a evaluar la
reputacion empresarial por medio
de diversos rankings, donde —como
es previsible— suelen figurar aque-
llas firmas que tienen una mayor
visibilidad. Sin embargo, en algunos
casos se confunde reputacion con
recordacion o con las gestiones
propias del marketing.

(*) Consultora de proyectos de Ipsos Pert.
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Para entender la reputacién de una empresa se
deben mirar dos frentes: su gestion y el espiritu del
sector en el que se desempefia. Es una relacién de
ida y vuelta. Pero la reputacién de un sector no solo
depende de la gestion de las empresas con mejor
desempeifio en el mismo, sino mds bien comprende
el desempeno conjunto de todas las firmas que en
él participan, ya sean grandes o pequenas, buenas o
malas. Por ejemplo, la mala reputacion de los sectores
minero y pesquero también se debe a la gran informa-
lidad que existe en ellos y ala trayectoria de empresas
que no han tenido un comportamiento responsable.

Para contribuir con el conocimiento de esta
realidad en el pais, Ipsos Perti utilizé su modelo (ver
recuadro “Cémo leer la pirémide de reputacién”)
para construir la reputacion de catorce sectores
econdmicos, agrupados en retail moderno, consumo
masivo, servicios basicos, financiero y extractivo.

EL MUNDO DEL RETAIL MODERNO

En el mundo del retail, los supermercados e hipermer-
cados gozan de niveles de conocimiento casi totales
a nivel nacional, seguidos por los centros comerciales

Como leer la piramide
de reputaciéon

consistente

favorabilidad

familiaridad

crecimiento

Para entender la reputacion, Ipsos
considera a la confianza consistente
como el principal indicador. Si bien es
exigente, permite observar al nicleo de
personas que realmente confian en un
sector y que son las que otorgaran los
valores tangibles e intangibles que se
buscan al construir una buena reputacion.
Naturalmente, existe un grupo que puede
confiar en el sector sin conocerlo bien
0 muy bien, pero ese no es el que se
muestra en la piramide, pues su opinion
representa una predisposicion emocional
positiva, pero también es vulnerable ante
distintos estimulos negativos.

En la base de la piramide se en-
cuentra el grupo que conoce el sector
(desde poco a muy bien). Le siguen solo
aquellos que lo conocen bien o muy bien
(familiaridad). Pasan al siguiente nivel
solo quienes tienen una opinién favo-
rable del mismo (favorabilidad) y luego
aquellos que confian en €l (confianza
consistente). Finalmente, en la cuspide
de la piramide se ubican todos aquellos
que, cumpliendo con las condiciones an-
teriores, hablarian bien espontaneamente
del sector (apoyo). Cabe mencionar que
los porcentajes de la piramide se leen
sobre el total de la poblacion.

y las tiendas por departamentos. Cabe
destacar que el conocimiento de estos
sectores es mayor en Lima que en el
resto del pais, quizds por la trayectoria
y la concentracién de estas empresas
en la capital. El menor conocimiento lo
presenta la region Oriente.

Las tiendas por departamentos son
las que menor reputacién muestran en
el mundo del retail moderno. Es posible
que los problemas de trato a sus trabaja-
dores —expuestos en algunos medios de
comunicacién— sean la principal razén
de este desempenio. Por otro lado, casi
la cuarta parte de la poblacién confia
consistentemente en los supermercados

e hipermercados, que ostentan la mejor
reputacion entre los sectores evaluados.

Para el caso de los centros comercia-
les modernos, los estudios realizados por
Ipsos muestran que estos suelen ser muy
conocidos y tener buenos indicadores
de reputacion. De hecho, puede ocurrir
que un centro comercial totalmente
nuevo alcance rdpidamente y sin mucho
esfuerzo una reputacién de dos digitos.
Y es que, a pesar de que el publico al
principio podria no conocerlo bien, la
reputacion del sector emana una imagen
positiva, pues los centros comerciales
suelen traer consigo dinamismo, moder-
nidad, trabajo alas dreas que los rodean,
etc. Sin embargo, al igual que para los
supermercados, no se deben descuidar
aspectos relacionados con la seguridad,
el tréfico, el cuidado del medioambiente
y el apoyo alas comunidades, atributos
sobre los cuales serdn juzgados por sus
stakeholders, sobre todo en sus areas de
influencia.

Reputacion comercial (%)

TIENDAS POR
DEPARTAMENTO

CENTROS COMERCIALES
MODERNOS

SUPERMERCADOS/
HIPERMERCADOS

Fuente: Ipsos Peru. Estudio Nacional-Urbano,
agosto 2013 / Base: 1.238 casos

EL MUNDO DELOS
SERVICIOS BASICOS

Como es de esperarse, el conocimiento
de los servicios basicos evaluados es
alto, lo cual se debe a su penetracién
en el Pert urbano. Sin embargo, estos
sectores no alcanzan la reputacién del
mundo del retail. Las empresas de te-
lefonia —donde Movistar y Claro son
consideradas como las mejores por la
opinién publica— muestran las més
grandes oportunidades de mejora, con
solo 6% de confianza consistente, frente
aun 10%y 12% en empresas de agua 'y
luz, respectivamente.

Reputacion servicios basicos (%)

TELEFONIA

LUz

AGUA

Fuente: Ipsos Peru. Estudio Nacional-Urbano,
octubre 2013 / Base: 1.199 casos

Si bien la reputacién de las firmas
de telefonia es pareja entre regiones, no
sucede lo mismo con las de luz y agua,
que muestran una mejor reputacion
fuera de Lima. En distribucion eléctrica,
en Norte, Sur y Oriente, la opinién pa-
blica del pais tiene una visién bastante
mas positiva del sector que en Lima »
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y el Centro. Esta diferencia se puede
deber a que en el interior la llegada de
estos servicios es mas que bienvenida,
lo cual redunda en una predisposicién
emocional mds positiva.

Las mejores en telefonia

Fuente: Ipsos Peru. Imagen corporativa entre

movistar
la opinion publica, 2013.

ELMUNDO DEL
CONSUMO MASIVO
Al tratarse de un sector que tiene una
presencia importante en la vida coti-
diana de la mayoria de los peruanos,
el nivel de conocimiento de alimentos
y bebidas no alcohdlicas es también
bastante alto. Sin embargo, su repu-
tacion —medida como la confianza
consistente— es de apenas 11% y 8%,
respectivamente. Para ambos rubros
esta confianza consistente es signifi-
cativamente mads alta en los NSE Ay
B a nivel nacional. Casila quinta parte
de estos dos niveles confia en el sector
alimentos, mientras que el 18% y el
13%, respectivamente, confia en el de
bebidas. Si bien el indicador de repu-
tacion es superior que el de sectores
como el minero, estos numeros podrian
ser mejores, pues la naturaleza de estos
negocios hace que sus segmentos prio-
ritarios estén en los NSE mds bajos.

En alimentos existe una diferencia
significativa entre Lima (15%) y el resto
del pais (6%). Quizés la menor presen-
cia de informalidad en estos sectores
en la capital sea una de las principales
razones de ello. Asimismo, la mayoria
de empresas de alcance nacional em-
pez6 en Lima, desde donde atiende a
las otras localidades del pais. Es decir,
su trayectoria también influirfa en la
reputacion del sector.

Es importante mencionar que, para
la opinién publica, las mejores empresas
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en alimentos son Alicorp, Gloria, Mo-
litalia, Laive, Nestlé y San Fernando.
Por su parte, en el caso de bebidas no
alcohdlicas —salvo Backus—, las men-
ciones a las empresas que las producen
son limitadas, pues la opinién publica
suele hacer referencia, mas bien, a las
marcas que estas producen.

Reputacion consumo masivo (%)

ALIMENTOS

BEBIDAS ALCOHOLICAS

A

Fuente: Ipsos Peru. Estudio Nacional-Urbano,
mayo 2013 / Base: 1.223 casos

Las mejores en alimentos

&
H

Fuente: Ipsos Perd. Imagen corporativa entre
la opinion publica, 2013.

EL MUNDO FINANCIERO

Si bien la reputacidn de la banca es
claramente superior ala de los seguros
privados y las AFP, atn tiene un dificil
camino por recorrer, pues la confianza
consistente en el sector no representa a

un porcentaje importante de la pobla-
cién. En el caso de las AFD, su exposicion
en medios por el cambio de comisién
y la suspension del aporte obligatorio
para trabajadores independientes han
incrementado el conocimiento del sector,
mas no su reputacion. Las aseguradoras
tienen una reputacién baja también,
aunque su nivel de conocimiento ape-
nas supera a la mitad de la poblacion
del Peru.

Reputacion financiera (%)

BANCOS

AFPs

SEGUROS

Fuente: Ipsos Peru. Estudio Nacional-Urbano,
septiembre 2013 / Base: 1.200 casos

Por otro lado, a diferencia de lo que
ocurre a nivel internacional, donde la
reputacion de los bancos se ha visto
afectada por la crisis iniciada en el
2008, el crecimiento econdmico en el
Peru ylos esfuerzos por incrementar la
bancarizacidn parecen haber sostenido
la reputacién del sector. En gran parte
este desempeiio es producto del des-
pliegue que han venido realizando los
bancos que son considerados como los

mejores entre la opinion publica: BCP,
BBVA Continental, Banco de la Nacién,
Interbank y Scotiabank.

Cuando analizamos la composicién
de la confianza en los bancos vemos
que esta es mayor en el Norte, donde
la quinta parte de la poblacién confia
consistentemente en estos. Otro aspecto
relevante es el NSE: a medida que se
incrementa, la confianza aumenta.

ELMUNDO

EXTRACTIVO

Al analizar la reputacién del mundo
extractivo observamos que en ningin
sector evaluado (mineria, petréleo,
pesca) la confianza consistente supera
al 4% de la poblacion. En el caso del
petrolero, el mayor referente es Petro-
pert, pero la empresa estatal ha estado
en el ojo de la tormenta tras el debate
generado por su intencién de compra
de Refineria La Pampilla a Repsol y
la gran inversion que demandaria su
modernizacién, lo cual redunda en los
indicadores de reputacion del sector.
Sin embargo, es importante observar
que si bien la exposicion del tema en
medios fue alta, para la opinién publica
el conocimiento del sector petrolero es
minimo: solo la mitad dice conocerlo
y apenas el 8% de la poblacién estéd en
el nivel de la familiaridad.

En cuanto al sector minero, su repu-
tacién mejora cuanto mayor es el nivel
socioecondmico, con lo que alcanza una
conflanza consistente del 10% en el NSE
A. Sibien esta investigacion solo se ha
realizado en el &mbito urbano, es claro
que existen diferencias entre regiones y
las respectivas empresas que operan en
cada una de ellas. Vale la pena recordar
que en un estudio elaborado por Ipsos
Perti para APOYO Consultoria en agosto
del 2012 se encontré que la imagen de
las empresas mineras es significativa-
mente superior en Arequipa que en
Cajamarca. Cerro Verde ha jugado un
papel clave en esta region y es una de
las empresas en las que mds confia la
poblacién arequipena.

En el caso del sector pesquero,
menos conocido que los otros dos

evaluados, la base de la pirdmide es
superior en el Norte y Centro del pais,
lo cual impacta positivamente en el
indicador de confianza consistente: 6%
y 7%, respectivamente.

En términos generales, la reputacion
del sector extractivo tiene el mayor reto
por delante, sobre todo en aspectos
como la contribucién al desarrollo de
sus comunidades y el pais, asi como en
su gestion ambiental.

Reputacion extractivas (%)

MINERAS

PETROLERAS

PESQUERAS

8
46

Fuente: Ipsos Peru. Estudio Nacional-Urbano,
diciembre 2013 / Base: 1.231 casos

Las mejores bancos

) BCP ) e ga;1gic:1mtal

7> Banco de la Nacién

Ointerbank § Scotiabank’

Fuente: Ipsos Peru. Imagen corporativa entre
la opinion publica, 2013.

EN CONCLUSION

Si bien la reputacién de distintos sec-
tores economicos obedece a su vez al
desemperfio de las empresas que parti-
cipan en ellos, muchas veces depende
también de las autoridades y de otros
actores relevantes, asi como de la propia
gestion gremial del sector. Por ejemplo,
las empresas mineras contribuyen con
el canon o las regalias que les corres-
ponden —ademds de otros proyectos
sociales que manejan directamente—,
pero estos recursos no siempre son
utilizados eficientemente. Gran parte
del descontento de la poblacién tiene
que ver con una baja percepcién de
progreso, que también estd relacionada
con el acceso a servicios publicos bé-
sicos que deben ser provistos por el
Estado. Entonces, parte del problema
estd en que las instituciones carecen de
legitimidad ante la opinion publica, lo
cual genera que la poblacién no confie
ni en la empresa ni en el Estado, y este
es un problema generalizado en el pais.
Por tdltimo, los gremios no siempre
comunican bien su contribucién a la
sociedad.

Para cada sector es clave entender
cudles son los pilares sobre los cuales
debe construir su reputacion, lo que
no solo se da con una buena estrategia
de comunicacién, sino mediante un
correcto relacionamiento de la empresa
con sus stakeholders. A veces el esfuerzo
conjunto sectorial puede tener un
mejor impacto que el individual. Es
importante entender cudndo se requiere
de una accién individual y cudndo de
una colectiva, asi como cudles son los
principales atributos que la empresa o
el sector deben gestionar para construir
una buena reputacion.

La calidad de productos o servicios
no es el unico pilar sobre el que se
construye la reputacion, también estdn
la ética, el apoyo a las comunidades, el
trato a los trabajadores, la estrategia
de comunicaciones, etc. Es cuestiéon
de entender la naturaleza del sector y
la empresa, y a los stakeholders que la
rodean. [d

Mis informacion: wwwipsos.pe
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