36

ANALISIS | Portada

: s

Revisita a la fama y el prestigio

El arduo ascenso al
Olimpo de las marcas

La 18¢ edicion de “Las marcas que eligen los empresarios”, que Total Argentina Strategic ela-
¢ bora anualmente para Mercado, confirma el liderazgo de Apple, el aprecio del segmento por

- los hoteles, la tecnologia y la industria automotriz y su insatisfaccion con los servicios. Quién es

: quién en la mente del consumidor ejecutivo.



Por Javier Rodriguez Petersen

Para trabajar, una Apple Macintosh, Para dor-
mir, el Palacio Duhau, el Alvear Palace o el
Hilton. Para comunicarse, un iPhone o un Black-
Berry. Si hay que volar, que sea por Lufthan-
sa. ¥ que los camiones y utilitarios de la com-
paia tengan el logo de Mercedes Benz o el
de Scania y, sobre todo, lleven neumaticos
Michelin, Esas 10marcas —entre las que hay dos
de una misma compania- son las que major
calificaron los empresarios en la nueva edi-
cion de este “Olimpo de las marcas”.
Percepcidn de calidad, conocimiento y con-
senso: como se traduce la marca en la mente
del consumidor. Eso es lo que analiza “Las
marcas que eligen los empresarios) la encues-
ta que Total Argentina Strategic elabora afio
a ano para Mercade con el método brand va-
lue en un universo especial de consumido-
res: el de los ejecutivos, decisores del comer-
cio BloB que representa aproximadamente
dos tercios del total de las compras que se
hacen en el pais.

La medicién parte del concepto de brand
equity tal como lo definid el académico y
consultor estadounidense David Aaker en
1991: “El conjunto de actives y pasivos vin-
culados con una marca, su nombre y su sim-
bolo, que se suman o restan del valor objeti-
vo de un preducto o servicio, para una firma
y para sus clientes” El modelo de brand value
s asienta en la conviccion de que la calidad

Segtin pasan los anos

La nota promedio con la que los ejecutivoes cali-
fican aquellos productos que consumen mues-
tra variaciones a lo largo de los afos que pare-
cen estar bastante vinculadas con el humor
empresario; a mayor optimismo sobre [a econo-
mia, las novas suelen ser un poco mejores. En la
primera medicién del "Olimpo de las marcas®,
en 1994, la calificacidn promedio fue de 7,16
puntos; desde entonces fue subiendo hasta al-
canzar un pico de 7,39 en 1996 v empezd a caer
poco antes de la recesion del 1998 hasta tocar
un piso de 6,31 en 2001, cuando terminaba de
desatarse una de las mas profundas crisis econo-
micas argentinas. En 2002 no hubo encuesta ¥
en 2003 la wndencia empezd a reventirse hasta
alcanzar los 7,11 puntos en 2005; retrocedit a
7,06 en 2006; volvid a subir a 7,20 en 2007; cayd
a7, 10en 2008 y a 6,94 en 2009; volvid a subira
7.04 ¢l afo pasado y retrocedio a 6,93 este afo,
por debajo del promedio histérico,

Las 10 marcas mas votadas

Puesto | Marca Promedio general
1 Computadora personal Apple Macintosh 851
2 Hotel Palacio Duhau Park Hyatt 858
3 Meumdticos Michelin 844
4 Hotel Alvear Palace 839
5 Aparato de tebefonia cefular iPhone 829
[ Aparato de tebefonia cefular BlackBerry 827
7 Camiones y utilitarios Mercedes Benz 825
B Linea adrea internacional Lufthansa 823
9 Camiones y utilitarias Scania 822

10 Hotel Hiltan 821

percibida de una marca es una medida cen-
tral de su valor.

Agui se miden el overall quality (puntaje pro-
medio de calidad percibidal, la prominencia
de la marca (su nivel de conocimienta) y el
grado de consenso en cuanto a como es ca-
lificada; solo se deja de lado la satisfaccion
del usuario, ya que el tiempo no habria re-
sultado suficiente para incluirla en el cues-
tionario.

Esta es la 18 edicidn del Olimpo de las Mar-
cas en 19 afos (no se hizo en 2002, en medio
de la crisis). La continuidad permite evaluar
no solo la foto sino también la pelicula. Por
un lado, interesa saber -mas que a nadie, a
los responsables de las marcas- quiénes li-
deran cada categoria y quién es el campedn
anual del ranking general. Pero también im-
porta la evolucion de la imagen, los avances
y retrocesos paulatinos que pueden ayudar
a vislumbrar lo acertado o no de determina-
das estrategias y, sobre tedo, los ascensos y
descensos bruscos que muestran un gran éxi-
to O una crisis.

i¥ qué muestra la medicién de este afio?
Muestra que Apple es cada vez mas lider,
que los sectores que reinan son parecidos a

los de los dltimos ahos, que los directivos
empresarios mantienen un particular apre-
cio por la calidad de los hoteles, las marcas
de tecnologia v la industria automotriz y cues-
tionan, en cambio, lo que ofrecen las firmas
de servicio, sobre todo de las dedicadas prin-
cipalmente al Brof.

El top ten de este afio

De las 10 primeras marcas de 2011, hay tres
que estuvieron en el top ten durante los Gig-
mos cinco afios y otras dos que desde 2006
solo salieron de los lugares de privilegio un
afio. Como en los dltimos anos, la encuesta
es encabezada por marcas de tecnologia,
hoteles y empresas ligadas a |a industria au-
tomaotriz, aungue este ano valvio a entrar en
el top ten una aerolinea internacional, De las
10, cinco tuvieron una mejor nota promedio
gue en 2010 y las otras cinco empeoraron.
La media del top ten cayé levemente (pasé
de 8,382 835).

Las computadoras personales Apple Macin-
tosh retuvieron el primer lugar del ranking,
en el que ya habian estado en 2010 y 2008
(quedaron segundas en 2009) tras un llama-
tivo 512 puesto en 2007, Pero la empresa de

Las segundas 10 marcas

Puesto | Marca Promedio general
1 Tarjeta de crédito Visa 4.2
12 Escuela de Megocios IAE Universidad Austral 818
13 Medicina prepaga Osde 816
14 MNorebooks/netbooks Sony Vaio 816
15 Hotel Four Seasons 813
16 Notebooks/netbooks Macintosh 81
17 Camiones y utilitarios Vol 8.1
18 Escuela de Negodios Universidad de San Andrés 81
19 Universidad de 5an Andrés 8,1
0 Automatores de flota Toyota 808
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la manzanita cold esta vez una segunda mar-
ca entre las mejor percibidas: los iPhone que-
daron quintos, frente al lugar 27 al que ha-
bian caido el ano pasado tras ocupar la 152
posicion en su debut en 2009,

Segundo en el listado quedsd, otra vez, un
hotel. Pero esta vez fue el Palacio Dubhau
Park Hyatt, que habia estado sexto el afo pa-
sado y tercero en 2009, El Alvear Palace, que
habia sido primero en 2007 y 2009 y sequn-
do en X010, ocupt esta vez la cuarta posi-

ciém, un lugar en el que ya habia estado en
2008. El Duhau fue calificado bastante mejor
que el afo pasado, mientras que el Alvear
cayd levemente, El tercer hotel en el top ten
&5 el Hilton, que volvid al grupe de los 10 me-
jores después de tres afos,

El podio lo completd este ano Michelin. La
marca de neumaticos es una de las que per-
manecid entre las 10 primeras durante los
ultimaes cinco anos, con el anadido de que
ocupa es0s puestos de privilegio desde la

Valor de las marcas 2010. Calificacién promedio de calidad.

Puesto Marca

Computadora personal Apple Macintosh
Hotel Palacio Duhau Park Hyatt
Meumdticos Michelin

Hotel Alvear Palace

Aparato de telefonia celular iPhone
Aparato de telefonia celular BlackBerry
Camiones y utilitarios Mercedes Benz
Lima aérea internacional Lufthansa
Camiones y utilitarios Scania

10 Haoted Hilton

Tarjeta de cridito Visa
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12 Escuels de Negocios IAE Universidad Auwstral

13 Medicina prepaga Osde

14 Norebooksnetbooks Sory Vaio
15  Hotel Four Seasons

16 Notebooks/nethooks Macintash
17 Camisones y utilitarios Volvo

18 Escuels de Megocios Universidad de San Andrés

19 Universidad de San Andrnés

20 Automotores de flota Toyota

21 Camiones y utilitarios Toyota

22 Tarjeta de crédito American Express
23 Universidad ITBA

24 Notebooks‘netbooks Dell

25  Hotel Caesar Park

26 Hotel Faena

27 Universidad Auwstral

2 Couner DHL

2 Hotel Sofitel Arroyo

0 Motebooks/nerbooks HP

31 Escuela de Negocks Universidad ITBA
32  Equipos de impresion HP

33 Linea aérea internacional British Ainways
34 Couvier Federal Express

35 Linea aéres internacionales Lan

36 Operador logistico DHL

37 Linea adrea internacional Air France
38 Computadora personal Dell

3%  Computadora personal HP

40 Universidad Di Tella

41 Aparato de telefonia celular Mokia
42 Automotores de flota Vielkswagen

primera vez que se les pidid a los empresa-
rios que la calificaran,

En el sexto lugar (detras del Alvear y el iPho-
ne) quedaron los celulares BlackBerry, que en-
traron al top fen én su tercer ano después de
ocupar las posiciones 16y 15. El séptimo y el
noveno lugar lo ocupan los camiones y utili-
tarios Mercedes Benz y Scania, respectivamen-
te; los Mercedes estan entre los 10 primeros
desde hace anos; las dos marcas sacaron no-
tas més bajas que en 2010. Octava queds la

Promedio Puesto Marca Promédio
general general
861 43 Auwtomotores de flota Ford 7
B.58 44 Combustible Shell 170
B44 45 Hotel Sheraton Park Tower 7.69
B39 46 Hotel Intercontinental 7.65
829 47 Escuela de Negocio Universidad Di Tella T.64
827 48 Hotel Plaza Marrion 7.62
825 49  Linea aérea de cabotaje Lan 1.59
823 50 Neumndticos Bridgestone Firestone 7.58
822 51 Cenfrales telefdnicas Skemens 7.50
821 51 Escuela de Negocios Universidad Cema 749
8,20 53 Camiones y utilitarios Ford 748
818 54 Linea aérea internacional KLM 748
816 55  Aparatode telefonia celular Motorola 746
8,16 56 Cenificadora de calidad IRAM 745
813 57  Combustible YPF 742
amn 58  Auditores Ermst & Young 140
B.10 59 Courier LIPS 738
E10 &0 Linea aérea internacional United Airlines 7.38
8,10 61  Linea aérea internacional American Alrdines 137
808 62  Centrales velefdnicas Panasonic 7.36
805 63  Equipos de impressn Xerox 7.35
8,00 &4 Camiones y utilitarios Volkswagen 7.34
798 65  Sequnes de vida Zurich Int. Life 733
7.95 66 Notebooksnetbooks Toshiba 133
F] 67 Universidad Catdlica Fkd |
79 68 Meumdticos GoodYear 730
789 69 Aparato de telefonia celular Samsung 725
787 0 Computadora personal Lenove 724
787 71 Medicina prepaga Swiss Medical 723
a7 71 Aparato de telefonia celular Sony Ericsson 718
Ta6 73 Auditores PricewaterhouseCoopers  # 717
784 74 Automotores de flota Renault 716
782 75 Universidad de Buenos Alres 116
781 TG Tarjeta de crédito Mastercand 715
78 77 Universidad del Cema FALS
780 T8 Banca corporativa Citi 713
7.78 79 MNotebooksnetbooks Lenovo 703
777 B Camiones y utilitanios vico FA )
.76 81  Banca corporativa Santander Rio 710
.75 B2  Equipos de impresion Epson 110
.72 83  Banca corporativa Galicia 108
L 84 Certif. de Calidad BVQUL - Bureau Veritas Quality Internac, 707
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Puesto Marca
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110
m
12
113
114
115
116
17
118
119
120
L Fi
122
123
124
125
126
127

129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139

141

Escuela de Negocios Universidad Catdlica
Automotones de fota General Motors
Sequros de vida Binaria Vida (Grupo Osde)
Seguros generales Mapire

Medicina prepaga Medicus

Certif. de calidad DMV, - Det Norske Veritas
Automotones de flota Chrysler
Notebooks/netbooks Compag

Seguros de vida Mapfre

Sequrod generales Sandor

Neumdticos Pirelli

Auditores Deloltte

Sequinds de vida Metropolitan Life
Uniwversidad UADE

Escuela de Negocios EDDE (UADE)
Medicina prepaga Galeno

Hotel Emperador

Sequras generales HSBC La Buenos Alres
Banca corporativa BEVA Banco Francés
Esc. de Megocios Universidad de Buenaos Aires
Operador logistios Andreani

Medicina prepaga Omint

Certificadora de calidad 5.6.5.
Universidad del Salvador

Equipos de impresion Konica-Minoha
Aparato de telefonda celular HTC {Google)
Cowrier TNT

Tedefonia celular Nextel
Combustibde Esso

Centrales telefonicas Mec

Combastibde Petrobras

Equipos de impresidn Samsung

Equipos de impresién Toshiba

Auditores KPMG

Banca corporativa HSBC

Equipos de impresidon Ricoh

Aparato de telefonda celular LG

Tetefonia celular Movistar

Banca corporativa Standard Bank

Linea aéreas imernacional Tam

Sequnos Generales Federacibn Patronal
Computadora personal Acer

Banca corporativa [tad

ART Mapire

Seguros generales La Caja

Sequros generales Meridional

Operador logistice Cruz del Sur

Opierador logistico Gefoo

Certificadora de Calidad TUV Rheinland de Argentina
Empleos temporarios Manpower

ART La Caja

Seguros de vida HSBC Vida

Tarjeta de erédite Tarjeta Naranja
Telefonia celular Personal

Universidad de Bebgrano

Equipos de impresion Lexomark

Escuela de Negocios Esade

Proméedio
general

7.06
7,05
7.05
T.05
704
70
7.00
7.00
6,99
6,99
6497
6,56
6,96
6,545
6,54
6,93
691
6,90
687
6,86

6,79
6,78
677
6,76
6,75
6,74
6,73
671
6,10
6,70

6,7
6,10
6,69

6,68

6,64

6,63
6,57

bakk

6,52

Puesto Marca

143 Empleos temposarios Adecco
143 Sequros generales La Segunda
184 Auditores BDO
145  Meumdticos Fate
146 Telecomunicacionss: Transmisebn de voz Telecom
147 Banca corporativa Patagonia
148 Seguros generales San Cristabal
149 Banca Corporativa Macro
150 Automotores de flota Fiat
151 Banca corporativa Credicoop
152 Notebooks/nerbooks Banghd
153  Escuela de Negocios Tecnolbgico de Montermey
154  Computadora personal Banghd
155 Seguros de vida Consolidar Vida
156 Centrales elefdnicas Alcatel
157 ART Berkley
158  Banca corporativa Provincia
150 Telecomunicaciones: Transmisidn de voz Telmex
160  ART Consolidar
161  ART Prevencicn
162 Notebooksnetbooks Asus
163  ART Liberty
164 Notebooksnetbooks BGH Posithva
165  ART Asociart
166  Linea aéreas internacional Iberia
167  Auditores Crowe Horwath
168  Banca corporativa Comah
160  Empleos temporarios Sesa Select
170 ART Prowincia
171 Telecomunicaciones: Transmisién de voz Iplan
172 Seguros de vida Alico
173 Telecomunicaciones: Transmision de voz Telefbnica
174 Banca corporativa Macidn
175 Tarjeta de crédite Dinkrs
176  Empleos temporasios Bayton
177 Operador logistico Explogistica
178 Telefonia celular Clano
179  Equipos de impresidn Brother
180 Centrales telefonscas Nortel
181 Segures generabes Provincia
182 Seguros de vida Macidn
183 Medicina prepaga Staff Médico
184  ARTCNA
185  Auditores Grant Thomton
186 Centifcadora de Calidad DS - (ex UL Argentina)
187 Notebooksneibooks Exo
188 Computadosa personal Exo
189 Linea adrea de cabotaje Aerolineas Argentinas
190 Linga adrea internacional Aerolineas. Argentinas
191 Linea aérea de cabotaje Austral
192 Operador logistico Calico
193 Empleos temporanios Guia Laboral
Promedio

Promedio
g:n:ﬂ:l
6,38
6,36
6,35
6,32
6,30
6,25
6,25
6,23
6,21
6,19
6,14
6,18
617
6,16
614
611
611
610
6,09
607
6,06
605
604
599
399
5.98
596
5,96
595
595
592
591
586
582
5.76
373
575
573
5.74
572
567

564
563
363
543
532
5,30
5.28
515
495
489
6,93



aerolinea Lufthansa, al borde del séptimo
puesto que habia logrado en 2007 aunque
esta vez mejor puntuada. Y el listado de los
10 o cierra el Hilton.

Puestos de honor

Del puesto 11 al 15 siguen la tarjeta de crédi-
10 Visa (que habia quedado quinta el afo pa-
sado); la escuela de negocios 1AE de la Uni-
versidad Austral (19.en 2010}; la prepaga Osde;
las notebooks y netbooks de Sony Vaio, y el
hotel Four 3easons. Aungue son lugares to-
davia privilegiados, tanto Osde como Sony
Vaio y el Four Seasons registraron en 2011 su
peor perfarmance desde 2005: en estos seis
anos, es la primera vez que la prepaga no esta
en el top ten, y lo mismo pasa con las notebo-
oks y netbooks de Sony, que estuvieron pri-
meras en 2005 y 2006, quintas en 2007, sex-
tas en 2008 y 2009 y novenas &l ano pasado;
el hotel ya habia estada 15 en 2006,
Decimosextas quedaron las notebooks y net-
books de Macintash (asi, los productos Apple
representan casi 20% de los 16 mejor califi-
cados), por delante de los camiones y utilita-
rios Volvo, la escuela de negocios de la Uni-
versidad de San Andrés, la propia Universidad
de San Andrés y los automotores de flota To-
yota.

El promedio de los que ocuparcn los pues-
tos 11 al 20 fue levernente inferior al del ano
pasado, con seis marcas que sacaron notas
mas bajas y cuatro que la mejoraron, Los 20

Ficha técnica

La investigacidn para realizar ¢l “Olimpo de las
marcas” se realizé con un método conodido
como Brand Vitlue que presenta (nes parimetnos.
El principal ex el de percepeidn de calidad: como
ven los empresarios a cada una de las marcas
por las que se les pregunta, en un rango que va
de uno a 10. El segundo es el de prominencia,
que muestra qué porcentaje de los entrevistados
cree conocer @ una marca lo suficiente comao
para calificarla (bien o mal). Y el tercero, el de
consenss, qué sefiala cudn coincidentes fueron
las opiniones: un mayor porcentaje indica gue
las respuestas fueron similares, incluso si la co-
incidencia estuvo en criticar una marca.

Este afio, la contestaron 300 directivos de em-
presas. Muchos mis de la mitad (62,3%) son
gerentes y los demds ocupan jefaturas depana-
mentales o de division (19,5%), otras jefaturas
[ 13.6%) y otros cargos (4,696). En cuanto a las
dreas que representan, 25,2% son de Genencia

primeros de este afio estaban el ano pasado
en alguna de las 25 primeras posiciones del
ranking. ¥ de los que estaban entre los 20
primercs en 2010, solo dos abandonaron ese
grupo: el hotel Sofitel Arroyo, que cayd del
20 al 29, y los vuelos internacionales de Lan,
que pasaron de la posicion 13 a la 35, en la
mayor caida entre las marcas lideres.

El listado de los primeros 25 se completa con
las camiones y utilitarios Toyota, |a tarjeta de
crédito American Express, la universidad del
ITBA, las notebooks y netbooks Dell y el hotel
Caesar Park. Asi, entre las 25 marcas mas des-
tacadas hay seis de aparatos tecnoldgicos
{computadoras y teléfonos), seis vinculadas
a la industria automotriz (camiones, autos y
neumaticos), cinco hoteles, cuatro casas de
estudio, dos tarjetas de crédito, una aeroli-

heay una prepaga.

Los de abajo

Las permanencias también volvieron a darse
en el fondo del listado: de las altimas 10, cin-
co ya ocupaban ese grupo el ano pasado,
una recién se sumd a las calificaciones este
ano y las otras cuatro habian estado en 2010
comodamente del promedio para abajo. Este
bottom ten promedid 5,32 puntos, 16 déci-
mas por debajo de los 5,48 que habian pro-
mediado los Gitimos en 20010,

La nota mas baja la sacd esta vez la empresa
de personal temparario Guia Laboral. En or-
den ascendente siguen el operador logistico

General; 22,2%, de Comercial; 9,6%, de Admi-
nistrativa, v el resto se divide entre Produccidn,
Relaciones Institucionales, Investigacion y Desa-
rrollo, Publicidad, Recursos Humanos, Finanzas
¥ Sistermas.

Del total de consultados, 68,5% se desempena
en empresas con sede en la Capital Federal o
Conurbano Bonaerense v el resto representa a
firmas del interior. Cuatro de cada 10 (39,1%)
estin en empresas de hasta 30 empleados; 21,9%,
en empresas de entre 31 v 200 empleados; 18,5%,
en firmas de entre 201 v 1,000 trabajadores, y el
resto [ 20,5%), en compaiias mds grandes.
Entre los que respondieron el cuestionario son
mayoria los representantes de empresas de servi-
cios (48,7%), seguidos por los de firmas de in-
dustria y mineria (21,2%), comerciales [ 18,%%),
agropecuarias (4%) v de la construccion (4%);
&l restante 3,3% es de otras actividades.

Ranking de categorias.

1 Hotel 7.90
2 | Camionesy utilitarios 779
3 | Counier 745
4 | Aparatos de telefonia colular | 745
5 Universidad 735
] Neumaticas 732
7 Automotores de flota 128
8 | Escuela de Negoio 1.7
9 Linea aérea internacional 718
10 | Combustible 7,13
11 | Tarjeta de cridite 712
12 | Computadora 7.06
13 | Notebooks/nerbooks 7.02
14 | Medicina prepaga 6,57
15 | Equipos de impresion 681
16 | Certificadora de Calidad 6,74
17 | Centrales telefanicas 6,69
18 | Auditores 6,60
19 | Sequros de vida 6,55
20 | Banca corporativa 651
21 | Telefonia celular 6,39
22 | Operador logistico 6,38
23 | ART 68,10
24 | Telecomunicaciones 6,07
25 | Linea adrea de cabotaje 601
26 | Empleos temporarios 589

Calico, Austral y Aerolineas Argentinas (en sus
vuelos internacionales y de cabotaje), las com-
putadoras y las notebooks y netbooks de Exo,
la certificadora DQS, la auditoria de Grant
Thornton (que registré una de las caidas mas
fuertes de un afio a otro: perdia 28 lugares) y
la ART CMA, De las nueve gue tenian medi-
ciones anteriores, Seis empeorancn Con res-
pectoa 2010,

Las que el afic pasado estuvieron entre las
altimas 10y este afo consiguienon evitar €508
lugares son los seguros de vida Provincia (lo
hicieron apenas: quedaron 182 de 193), los
seguros generales Nacion (181), la firma de
amplea termporario Bayton (176), 1a ART Pro-
wvingia (170) y la banca corporativa Provincia
(gue paso del 190 al 158, con uno de las me-
jorias mds notorias de todo el listado). Cuatro
de las que salieron del fondo -aunque haya
sido por poco- son empresas estatales.

Las 193 marcas calificadas promediaron 6,93
puntos, 11 centésimas menos que las 194 que
habian sido medidas el ano pasado. Y |a dife-
rencia entre la primera y la dltima crecié de
3,66 puntos en 2010 a 3,72 en esta edicién
del ranking.
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