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SUMMA:

La empatia y las marcas

En entornos volatiles, inciertos e hiper
competitivos como el actual, es mas importante
que nunca que las empresas sean capaces de
establecer y mantener relaciones duraderas con
sus publicos de interés. Y para ello, |la empatia es
un factor clave.

Una marca empatica es aquella que posee y
emplea la inteligencia emocional y que tiene la
habilidad de escuchar y entender de verdad a sus
publicos, poniendose en su lugar en todo
momento y compartiendo con ellos sus
necesidades, aspiraciones e intereses.
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¢ Por que Empathic Brands?

En SUMMA creemos que la capacidad empatica de las
marcas es clave para su desempeino. Por eso, hemos llevado
a cabo el estudio Top Empathy Brands, que tiene el objetivo
de evaluar el grado y perfil empatico de las marcas.

La empatia juega un rol clave en la construccion de
marcas, porque refuerza y potencia la experiencia y la
conexion emocional que las personas tienen con ellas.

Ademas la empatia genera entornos estimulantes y
positivos que fortalecen el liderazgo e impulsan el
compromiso y aumenta la eficacia y el impacto de las
interacciones que las marcas tienen con sus publicos
de interes.
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FICHA TECNICA

El primer estudio centrado en
empatia realizado en Espana

METODOLOGIA

FASE 1

Estudio de la empatia a nivel
bibliografico, y academico para definir el
marco teécnico de referencia del estudio.

Ibex 35

FASE 2

Realizacion de dinamicas de grupo para
analizar como entienden la empatia los
consumidores y que esperan en este
sentido de las marcas, asi como determinar
as variables que construyen la empatia.

FASE 3

Estudio Cuantitativo para evaluar el peso
de los atributos y drivers clave enla
construccion de empatia de marca, asi
como su valoracion en el entorno IBEX 35
y Su peso especifico.
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FICHA TECNICA

FASE 3. Estudio cuantitativo
enelIBEX 35

35 MARCAS

monitorizadas.

POBLACION INFORMADA ENTRE 25 Y 65 ANOS

que lee prensa economica y sigue habitualmente
las cotizaciones en bolsa.

15 SECTORES Q 944 ENTREVISTAS
de actividad. de 12 a 15 minutos a traveés de
la plataforma online. Realizado
en el 4°tr 2017. Error muestral £3,15

(7 M. Confianza 95,5.
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FASE 1
Naturaleza dela
empatia

Se alimenta conla Conecta atodo tipode
COMUNICACION RELACIONES: personales,
presencia, dialogo familiares, laborales.

Requiere APRENDIZAJE-
ENTRENAMIENTO luego
es afectable, accionable.

Se vincula conideas, servicios,
instituciones y marcas detras
esta el factor HUMANO

El factor SOCIAL colectivo Seinserta enla CULTURA,

y publico la favorece educacmﬁ,la ideologia,
el civismo.
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FASE 2
Dinamicas grupales cualitativas

Conocer como interpretan el concepto
“empatia’los consumidores

Establecer la dimensionalidad de dicho concepto
y las adyacencias.

Profundizar en la relacion empatica o no empatica
de los consumidores con las marcas

|dentificar los atributos que construyen la empatia
de las personas hacia las marcas

Validar los atributos y su ponderacion de caraala
validacion cuantitativa.

Establecer como opera el factor “edad” enla
jerarquia de dichos atributos.




v Agresividad

v Discriminacion

v Superficialidad

v Agresividad
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Dinamicas grupales

cualitativas

Varianzas del discurso del 18 - 25 26 - 35 36 -50 +50

consumidor por segmento

de edad @
> Vv Solidaridad v Cercania v Alegria v Honestidad
N— v Cercania v Bien comun v Bien comun v Realismo
I: v Buentrato v Equipo v Cercania v Accesibilidad
m v Alegria v Vinculo v Cotidianeidad v M. Ambiente
° J/ Bienestar v Interés social v Respeto v Humor
o B v Sensibilidad v Transparencia v Evolucion

v Accesibilidad
g v Discriminacion v lIrrealidad v lIrrealidad v Opacidad
- v Gris v Maltrato v Lejania v Elitismo
lE v Abuso emocional v Agresividad v Arrogancia v Desprecio
v Lejania v Prepotencia v Engano v Vulgaridad

E v Inalcancable v Negatividad v Opacidad v Discriminacion
-
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FASE 2
Dinamicas grupales
cualitativas

Las dos partes de la ecuacion

“...una marca tiene que saber
cual es minecesidad y adaptarse
alo que necesito...”

Top Empathic Brands 2018

LA QUE SOY CAPAZ

DE GENERAR

A partir de mi experiencia

y sensibilidad como persona
en actos de apoyo, ayuda,
comprension y respeto hacia
mis pares.

Ibex 35

EMPATIA

LA QUE SOY CAPAZ

DE RECONOCER,

PERCIBIR O SENTIR

Se traduce en un sentimiento
de pertenencia a todos los
humanos y que provoca
Bienestar.
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Las variables que construyen la empatia

Me aportay se ajustabien Es honesta y transparente
AUTENTICIDAD alo que esperodeella 4 P

, - Se preocupa por el medio ambiente y Tiene conciencia
RESPONSABILIDAD Tiene una conducta €tica trabaja por un mundo o una vida mejor social v humanidad

Me gustala forma como se

Me entiende y sabe
ME ENTIENDE - ponerse en milugar D habla/se comunica conmigo - Me respeta tal y como soy

- Es amigable y sabe Sabe escuchar, entender y
INTERACCION tratarme bien esta atenta al entorno

La conozco, tiene experiencia

i Esta presente, disponible
CERCANIA y me es préxima y me da confianza

RELEVANCIA Juegaunpapelimportante Me ayuda,.motiva yse ______  Mehacelavida mas facil
en midiaadia ajusta a mis necesidades

: ja bi ' ' ' Me transmite
IDENTIFICACION Refleja bien y comparte mis Me siento bien estando let -
CACIO valores y personalidad asociado aella vitalidad y positividad

* Elindice de empatia se
construye de acuerdo alos
20 atributos que fueron
destacados por el publico - Es vanguardista, sabe Despierta miinterés y deseo

> > INNOVACION sorprender y ser original saber mas sobre ella
consultado y que se han

agrupado en 8 drivers.
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FASE 3
La empatiaenlas
marcas del IBEX 35

En el IBEX se encuentran muchas delas
grandes marcas espaiiolas, con
actividades en mas de 15 sectores y una
importante relevancia economica.

Por eso, hemos decidido iniciar el estudio
Top Empthy Brands analizando este
importante colectivo economico, aun
siendo conscientes de que por el tipo de
actividades de algunas de estas
empresas y su caracter corporativo,
desarrollar la empatia podia ser unreto
para muchas de ellas.

Esperamos que este estudio contribuya
a orientar mejoras en este ambito, aun
poco explorado.
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Universo de estudio

SV4
bankinter gasNatural 2 GRIFOLS

fenosa

MAPFRE

Ba N

Kld ferrovial :K (CaixaBank Viscipfan

Dio INDITEX AGERINON Velefonica MEDIASETespana,
CNACS MELI /Z\ ©Sabadell Arceloﬁ IAG ARNES
" BBVA %ERDROLA ®abertis SIEMENS Gamesa Aaena
| ndra Jacciona > B s X
& Santander aMaDEUS < REPSOL - c°|on.a| cellnex

*Resultados y analisis individuales por marca disponibles.
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PERFIL DE MARCA IDEAL ENEL IBEX

AUTENTICIDAD 16%

RESPONSABILIDAD

ME ENTIENDEN - 10%

INTERACCION - 6%

CERCANIA - 12%
RELEVANCIA - 14%

IDENTIFICACION 10%
M-

28%

INNOVACION

x Importante gap entre el perfil ideal
demandado y el desemperio real de las
marcas del IBEX.

La Responsabilidad es una gran asignatura

pendiente segun los encuestados.

Identificacion, Relevancia y "Me entienden”

son dimensiones que las marcas del IBEX
aun no han conseguido activar, y por tanto
una oportunidad.

Ibex 35

v
v

Importanciarelativa de cada driver en el Ibex 35

DESEMPENO REAL DE LAS MARCAS DEL IBEX (MEDIA)

12%
10%

3%

16%

36%

1%

0%

21%

Cercania (presencia) es la palanca

predominante en la activacion de la empatia
en las marcas del IBEX.

La Innovacion y la Interaccion son

activadores frecuentes de la empatia en
varias de las marcas.
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Matriz de desempeno empatico del total Ibex 35

e 000 Nuestros metodos analiticos y Ia
— Tiene una conducta ética ‘ matriz empa’tica (Empathy MAP)
3:' permiten informar del desemperio e
identificar oportunidades de mejora,
........................................................................................................................................................................... asi como las tendencias emergentes
que ayudan a desarrollar empatia
por parte de las marcas.
‘ Tiene conciencia social y humanidad
EI ‘ Se preocupa por el medio ambiente
L . Esta presente, disponible y me es préoxima
Q ‘ Me entiende y sabe ponerse en milugar
<
2 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
[=
<T Se ajusta a mis necesidades ‘ _ .
5 ‘ La conozco, tiene experiencia
1] . L ‘ Me hace la vida mas facil
0. Juega un papel importante en mi dia adia .
D e e e m e e L T e L.
LLl
Es amigable, y sabe tratarme bien ‘ ‘ Es vanguardista, sabe sorprender
‘ Sabe escuchar, responder
. ‘ Me respeta tal y como soy
o B ‘ Me gusta la forma como habla
=
<
80

DESEMPENO REAL
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1
. 2
Top 10 Empathic Brands 2018
Resultados Ibex 35 3
4
5
6
7
8
Tpgﬁigetrlwlgg:en cuenta los diversos motivos por los que 9
usted considera una marca como em,patica por favor
valore de 0 a 100 su grado de empatia hacia esta marca.
10

n=944,
m.e +3,15

Ibex 35

MELIA

INDITEX

Dia (4

MAPFRE

- REPJSJOL

" BBVA

€ CaixaBank

Yelefonica

INTERNATIONAL
AIRLINES
GROUP

MEDIASETeSpana.
006 ©0e0

667

64

626

618

60>

598

563

563

56-2

56-2
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AUTENTICIDAD RESPONSABILIDAD INTERACCION ME ENTIENDE CERCANIA RELEVANCIA IDENTIFICACION INNOVACION
12% 10% e o b o 0% CURIOSIDAD
Top 5 Empathy Brands 2018
- *
Resultados por Driver
- Vam i N
1.01 1% o 1 ¢enagas 1 Dia 1 cellnex’ 1 amapbeus 1 amapeus
: . I
2 %acaona 2 ©Sabadell 2 ﬂ Colonial 2 indra 2 INDITEX 2 GRIFOLS MERLIN 2
. A
3 I 3 =abertis 3 IBBVA 3 GRIFOI.S 3 IBBVA 3 ArcelorMittal 3 -~ REPJSOL 3 -—
-+ - = RED &
4 naa 4l t" 4 sevevs Ganes 4 Dia 4 & Santander 4 vnerre 4 B a 9N enosa
A
gQSNaturGl \/;’/ . II1 II1 . MEDIASETespafia INTERNATIONAL .
5 fenosa B o MERLIN MERLIN 5 < CaixaBank B sosetes 5 IAGE 5 Tepinica
Me aportay se Tiene una Ect ; Refleja bieny .
ajustabienalo Me entiende y sabe Es amigable y sl comparte mis Es vanguardista,
conducta : disponible y me sabe sorprender
que espero de ella s ponerse en mi lugar sabe tratarme w valoresy -
es proxima personalidad y ser origina

Se preocupa por el

Me gustalaforma

bien

Sabe escuchar,

La conozco, tiene

Me siento bien
estando

Despierta mi
interés y deseo

Eshonestay medio ambiente y como se habla/se entender y esta o
: , , experienciay me :
transparente trabaja por un comunica conmigo atenta al entorno P Y asociado aella saber mas
mundo o una vida da confianza
mejor sobre ella
p ta: _ - Me transmite
regunta. Tiene co.nC|enC|a Me respeta tal vitalidad y
¢Hasta que punto cada uno de estos aspectos hace que ) SOClalldy . y COMO Ssoy positividad
umanida

Ud considere que esta marca es o no empatica?
(Posicion ranking primeros 5, valoracion de 0 a 10).

*Segun criterio de desemperfo
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The empathy gap:
Empathy vs Market cap

El coeficiente empatico de las marcas
IBEX no parece guardar una correlacion
directa con el peso economico de las
organizaciones que representan.

Solo 4 delas 10 marcas del Top 10
Empathy Index estan en el el Top 10 de
capitalizacion bursatil y viceversa.

*Capitalizacion bursatil a 31de Agosto 2017.

Top Empathic Brands 2018

Top Empathy Brands IBEX 2018

1

2

10

MELIA

INDITEX

Dia

MAPFRE

<« REPSJFOL

" BBVA

€ CaixaBank

YVelefonica

INTERNATIONAL
AIRLINES
GROUP

MEDIASETeSpana.
606 20060

66.7

64.8

62.6

61.8

60.5

59.8

56.3

56.3

56.2

56.2

Ibex 35

Capitalizacion bursatil (en M de Euros)*

10

INDITEX

& Santander

! BBVA

Yelefonica

!",-}
IBERDROLA

€ CaixaBank

{aena

ArcelorMittal

dMaDEUS

endesa

103.117

86.731

48.936

45.360

43.269

25.684

24.278

22.736

21.972

21.450




CONCLUSIONES



SUMMA:

Principales conclusiones

Top Empathic Brands 2018

Los resultados evidencian una clara oportunidad
para desarrollar un perfil empatico mas eficaz enlas
marcas analizadas.

Ibex 35

2

De acuerdo a las expectativas expresadas por el
publico analizado, la empatia se explica en un 68%

(con un coef. de correlacion superior a 0,6)
fundamentalmente por cinco drivers:la
responsabilidad, la relevancia, la cercania, el

entendimiento y la identificacion.
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Principales conclusiones

Top Empathic Brands 2018

La empatia de de las marcas del IBEX se construye
fundamentalmente en base a variables de caracter

operativo y funcional, como por ejemplola

presencia fisica y su capacidad de lanzamiento de
productos. Sin embargo, su desempeno en
variables mas emocionales como la identificacion, la
relevancia o el entendimiento de las necesidades
son en general bastante mejorables.

Ibex 35

4

No se da una correlacion entre la importancia
economica (capitalizacion bursatil) de las

marcas y su capacidad empatica. Se observan

notables desempenos, pero tambien algunas
ausencias destacables tanto a nivel sectorial
como individual.
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Principales conclusiones

Top Empathic Brands 2018

Las matrices de desempeio empatico
concretan importantes gaps y demandas
insatisfechas y de mejora (ética, honestidad,
medio ambiente, no cumplen mis

expectativas, no me entienden). son factores

de “desconexion empatica’ que sin duda hay
gue mejorar cuanto antes.

Ibex 35

Las marcas del Top5 desarrollan de forma diferente
su capacidad empatica. Melia y BBVA consiguen los

maximos resultados en “me entienden*, mientras que
Dia e Inditex lo hacen en “presenciay visibilidad".
Amadeus, Telefonica y CaixaBank destacan en
ambitos como la innovacion y la curiosidad, mientras
que Dia y Mapfre lo hacen en interaccion y Repsol en
generar identificacion, segun el publico encuestado.
Iberdrola destaca en responsabilidad y Grifols y
Cellnex por surelevancia y contribucionalasaludy a
la conectividad respectivamente.
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Principales conclusiones

Top Empathic Brands 2018

La analitica empatica de los resultados
sectoriales obtenidos entre las marcas

corporativas del IBEX ponen de manifiesto
caracteristicas empaticas diferenciadas basadas

mas en modelos y resultado de practicas de
marketing, que en las expectativas

humanizantes que demanda el publico hoy. Entre

las marcas top10 que saben gestionar mejor la
empatia esta el sector turismo y viajes, retail,
banca, medios, petroleo y seguros, entre otras.

Ibex 35

La capacidad empatica de una marca requiere un
despliegue integrado de diversas practicas, como

branding, RSC, liderazgo, comunicacion o patrocinios. Es
necesaria una intervencion transversal en todos los
puntos de contacto, para mejorar el rendimiento empatico
de las marcas. Asimismo, se observan una creciente
exigencia hacia las marcas para que jueguen un papel mas
relevante y cumplan mejor las expectativas

“humanisticas’’ que el publico espera de ellas.




Gracias!
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We brandify

¢Le gustaria saber mas?

Si quiere saber mas sobre el estudio o
conocer como podemos ayudarle a
mejorar las competencias empaticas de
sus marcas y a desarrollar todo su
potencial, contacte con nosotros.

summd.es

Contactanos en;

Top Empathic Brands 2018

Brand Strategy
Brand Creation
Brand Activation
Brand Management

Brand Metrics

Madrid Barcelona Lisboa

Almirante9, 3 izq, Roger de Lluria 124, largo do Andaluz, 15-2°D
28004 Madrid 8 planta 1050-004
madrid@summa.es 08037 Barcelona lisboa@summa.pt

Tel: 9151583 38 barcelona@summa.es Tel: +351218290182

Tel: 9320810 90

Ibex 35
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