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l. Introduccion

En mayo de 2024, se detectaron productos falsificados de Leche Nido en diferentes puntos del
pais, los cuales eran distribuidos en formatos irregulares y envasados de forma artesanal.
Estos se vendian principalmente en ferias libres y comercios informales de las regiones
Metropolitanay de Valparaiso, presentando un riesgo significativo para la salud publica.

Nestlé identificé que los productos de leche, que simulaban ser de su marca Nido, se
presentaban en formatos de 700 gramos y 1 kilo (no utilizados por la marca) en envases tipo
doypack y zonas transparentes que evidenciaban su contenido. Lo anterior no sélo
comprometia la calidad e iba contra la inocuidad alimentaria de este producto, sino que
también afectaba de manera directa a la reputacion de la marcay la empresa.

Dado que se trataba de un producto altamente sensible y de consumo masivo, como es la
leche infantil, Nestlé abordé la contingencia con responsabilidad, reforzando su compromiso
con la seguridad alimentariay la proteccidon de sus consumidores.

La deteccion de estos casos de falsificaciones requirié de una accion coordinada y agil,
liderada por Nestlé Chile, con las autoridades, alertando tempranamente a la PDIly Sernac.

La compafhia decidié actuar de forma rapida y transparente, asumiendo un rol activo en la
proteccion de las personas. Su objetivo no solo fue alertar del hecho y cuidar la salud de sus
consumidores, sino también proteger la integridad de sus productos, reforzando la confianza
de los clientes en sus altos estandares de calidad e inocuidad.

Esta situacidon se convirtié rapidamente en un tema de interés nacional, generando
preocupacién en consumidores y autoridades.
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1. Estrategia

La estrategia fue primeramente robustecer y proteger su reputacion, posicionandola como
una empresa transparente y proactiva con productos de la mas alta calidad. Esto a través de
un plan comunicacional que combiné acciones en prensa, digital y asuntos publicos.

Su foco estaba puesto en transmitir la importancia de proteger la salud de los consumidores,
controlando la narrativa publica frente a la crisis externa, centrandose en el compromiso de la
compania con la seguridad alimentaria y la colaboracién institucional como un pilar
importante de su actuar ético.

Asimismo, la reaccioén transparente, rapida y colaborativa con las autoridades pertinentes,
permitié reforzar el posicionamiento de Nestlé como una empresa responsable y proactiva
frente a situaciones de riesgo alimentario como son la falsificaciéon de productos.

Los ejes tematicos de este plan fueron la seguridad alimentaria y proteccién al consumidor,
asi como la responsabilidad empresarial frente a crisis externasy la lucha contra el comercio
informalyy la falsificacion.

Audiencias y posicionamiento esperado:

® Consumidores y clientes: La confianza de nuestros consumidores es fundamental

para nosotros. Nuestro principal objetivo fue alertar a los consumidores sobre este
producto falsificado y los posibles riesgos para la salud asociados.

@® Medios de comunicacidnregionalesy nacionales: Nestlé es unaempresa de renombre

y proactiva que buscdéd optimizar la comunicacién en beneficio de la salud del
consumidor mediante una conferencia de prensa con los principales medios de
comunicacion del pais, junto con las autoridades.

@® Autoridades regulatorias y sanitarias: Nestlé es una empresa confiable y abierta al
desarrollo de alianzas publicas y privadas. Gracias a la colaboracién y las sélidas
relaciones que mantenemos con diversas autoridades, pudimos comunicarnos de

manera conjuntay coordinada.

@® Opinidn publicavinculada a laresponsabilidad empresarial: Nestlé demostré un fuerte

liderazgo entre los actores clave del sector, incluyendo asociaciones y otros actores,
sensibilizando en colaboracién con las autoridades y combatiendo este tipo de
situaciones que afectan a muchos actores de la industria alimentaria.
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1. Ejecucion

La crisis fue liderada por las Gerencias de Legales y Asuntos Corporativos, Servicios al
consumidor, Nutricion Infantil y Regulatorio, quienes conformaron un Comité de Crisis para
analizar el caso en detalle. Esto incluyd un anélisis de los reclamos de consumidores, el
analisis quimico de los productos falsificados y la escucha social en medios digitales.

Con este analisis, Nestlé hizo la denuncia e inform¢é proactivamente a la autoridad sanitaria
de la Region Metropolitana, al SERNAC y a PDI para actuar en conjunto y alertar sobre esta
situacioén a los consumidores.

Posteriormente, el Servicio Nacional del Consumidor y Nestlé emitieron una alerta oficial, a
través de una conferencia de prensa conjunta donde se informé sobre esta situacion. En la
oportunidad, estuvo presente Andrés Herrera, director nacional del SERNAC; y Rodrigo Ortiz,
Gerente de Nutricion Infantil de Nestlé Chile, quienes enfatizaron en la peligrosidad de estos
productos y el rol preventivo de la compafia. Dias después, Carabineros y PDI logré
desmantelar la bandaresponsable de procesar leche en polvoy envasarla, utilizando la marca
Nido, quedando en el caso en manos del Ministerio Publico.

Los canales utilizados para abordar esta situacion fueron los siguientes:

@® Medios de comunicacion (televisidn, radio, y online prensa escrita): La exposicion

mediatica del caso fue tan significativa que pudimos aprovecharla para fortalecer la
marca, presentandonos como accesibles, proactivos y transparentes al abordar el
problema.

@® Redes sociales institucionales: Se desarrollo una campafa digital que consistié en
publicaciones en redes sociales de Nestlé y Nido, un articulo en el sitio web y un
boletin informativo (newsletter) dirigido a lideres de opinién clave que hablaron sobre
nuestras credenciales de calidad y nutricion

® Comunicacién interna: Informamos e nuestros mas de 7 mil colaboradores para que

alertaran en sus contactos sobre esta situaciény levantaran informacidén internamente
con el area legal en caso de encontrar este tipo de productos en los comercios.

@® Asuntos Publicos. Coordinacién directa con SERNAC, PDIy autoridades sanitarias: El

gobierno, las asociaciones comerciales y las autoridades se involucraron plenamente
desde el principio para afrontar esta crisis juntos.
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Iv. Resultados

El tema generd un gran interés periodistico, con 119 publicaciones registradas durante el
periodo de contingencia. De estas, el 35% aparecié en medios TIER 1. La mayoria de las notas
(66%) fueron publicadas el 10 de mayo, segundo dia de la crisis.

En cuanto a formatos, cerca del 80% de la cobertura fue en medios online. El enfoque de la
cobertura destacé principalmente el riesgo de consumo, la falsificacion como delito y el
actuar preventivo de Nestlé.

Aunque se tratd de una noticia negativa en su origen para la compainia, se logrd posicionar la
narrativa publica sobre la alerta sanitaria. Asi, los medios y autoridades reconocieron el rol
activo de la empresa en la deteccidn y denuncia del hecho, y su colaboraciéon efectiva para
proteger a los consumidores y esclarecer los hechos.

Por otro lado, Nestlé demostrd un fuerte liderazgo entre los grupos de interés, al concientizar
sobre esta problematica que afecta no sélo a la industria de alimentos, sino que a varios
sectores de la economia.

La estrategia implementada evité un dafno mayor a la reputacion de la marcay permitioé que la
ciudadania diferenciara claramente entre el producto falsificado y el portafolio original de
Nestlé. La visibilidad del trabajo conjunto con autoridades reforzé la confianza en la empresa
como un actor responsable, transparente y comprometido con la salud publica.

Indicadores cuantitativos complementarios:

@® Totalde notas en prensa: 119
T1:42
T2:19
T3:58

® KPIlde RRSS sociales:
Alcance META: 7.728
Interacciones META: 78
Engagement META: 3,4%
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Nuestras marcas

Chile, mayo 24, 2024

JATENCIONI! Leche NIDO falsificada

Hemos sido slertados de la comerciclizacion en ferias Wbres y
establecimientos comerciales e la Regin Metropoktana y Valparaiso, 2024
e un producto de origen desconocido en envase tipo “doypack” de
700 grs y 1 kilo, que se identifica como leche “Nestie Nido Entera”,

que se elabora en nuestras fabricas en Cancura y Lianquihue, Chie.

El refendo producto s 3 todas luces un producto falsificado, el cual
considera diferentss slementos que hacen evidente I3 no
conespondencia a un producto elaborado por Nestlé, siendo el mas
Eamativo su formato (700 gramos y 1 kilo) y envase (se distingue por
tener una zona transparente donde se puede aprecir su contenido, o

portafolio.

para I salud, de este producto falsificado, dado que se desconoce su
contenido, asi como fas cond o 3

sado, por lo cual existe la posbilidad de contaminacson fisica, qu
microbiolégica ylo alerginica.

Notificamos a la- Serem: 6o Salud da fa Region Metiopolitana y al
SERNAC, ya que se liata de un producto destinado @ engarar  los
consumidores, Guienss creen estar comprando un producto febricado
por Nestié Chile bajo los altos esténdares de calidad y sabor que nos

Declaracion Publica Nestlé Chile 28 de mayo de

caracterza hace 90 ailos en el pais.
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Verdaderd®
SFALSO
iProtege la s?ﬂ)d de tu familial

Los alimentos falsifi no séla son un fraude
sin tamhién ina amenaza para tu salud.

Conoce todos nuestros
envases originales en Nestle.cl

Yordaderd®
Q@FALSO

{Protege a salud de tufamillal
Imen vad: nfraude

Conace todos nuestros
nales en Nestle.cl
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Prensa

LA VENDIAN EN FERIAS Y MINIMARKETS

Sernac y Nestlé mostraron las diferencias entre sus envases

Gerente explica como reconocer la leche Nido falsa

FALSIFICADA

ORIGINAL

Lo pnmero que salta a la vista es color café tipo
cartén del envase malo.

o

l 'na especie de gufa para la
deteccién de I3 leche Nido
falsificada entregaron este

miéreoles la empresa Nestlé, su

fabricante, junto Servicio Nacional
del Consumidor {Sernac).

El gerente de nutricién infantil
de Nestlé, Rodrigo Ortiz, junto al
director del Sernac, Andrés Herre-
ra, mostraron los productos falsifi-
cados y los originales, para que los
consumidores y los vendedores pue-
dan distinguirlos, El producto falso
viene en dos formatos en envases
doypack, uno transparente que
permite ver el polvo amarillo en su
interior y en el frente, una etiqueta
cuadrada, con la marca Nido Entera.
Tiene un contenido de 700 gramos,

formato en el que no se comerciali-
za el original. El otro envase, de un
kilo, también es doypack de plastico
transparente, pero con una etiqueta
amarilla que cubre todo el frente.
En ambos casos la parte de atrds
es de un material parecido al car-
tén. El producto original, en cambio,
es completamente amarillo y lleva
1a leyenda “formato conveniente”
en un rectangulo rojo en el frente,
“Nuestro envase es mas grueso y
estad compuesto de tres capas de
diferentes materialidades para
preservar 3 calidad del producto.
En el caso del falso, el material del
envase es claramente mds delgado
y por detrds tiene cartén”, explicé
Rodrigo Ortiz, gerente de nutricion
infantil de Nestlé.

Segdn contd el ejecutivo, los pro-

ductos falsificados fueron detecta.
dos en ferias libres, almacenes y
minimarkets de Santiago y Valpa-
ralso, a un precio un 409 inferior
a la leche original. “No sabemos si
es leche y ya estamos realizando
los andlisis para saber de qué estd
compuesto su contenido”, agregé
Ortiz.

El director del Sernac, Andrés
Herrera, a su vez, sefialé que Ia
institucién entregé los anteceden-
tes recopilados al Ministerio Pabli-
co para que inicie |a investigacién
pertinente. “Es importante que los
comerciantes que han detectado es-
tos productos hagan las denuncias
pertinentes, y que quienes hayan
comprado se abstengan de consu-
mirlos, porque no sabemos qué hay
en su interior”, sefialé.




