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B Introduccion AGER)S

“ Seré rico si puedo guardar
mi reputacién”

“"Mas vale el buen nombre
qgue las muchas riquezas”

Plauto

“ El mas puro tesoro al que
puede aspirar un ser humano

Miguel de Cervantes en estos tiempos es una
reputacion sin mancha, que le

sobreviva"

William Shakespeare

Las instituciones financieras sen camo. bas damas de la épaca Victoriana:
la neputacidn era su active mas preciade y al mismo tiempa el mas dificil de
tecupesar en caso de péndida.
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B 2. Reputacion: Definiciones AGER)S

La percepcion que los demas
tienen sobre nosotros, “el que diran”
es una cuestion que a menudo nos
preguntamos, y que refuerza la
teoria de que la imagen que
proporcionamos es un tema que
NOSs preocupa.

Sin embargo en la mayoria de las
ocasiones desconocemos cuales
son los factores que generan esa
“buena imagen”, o lo que es mas
importante, cuales son |las
causas que pueden ocasionar la
pérdida de la misma.
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.2. Reputacion: Definiciones

Hasta ahora el concepto y la gestion de la
imagen corporativa se ha tenido en cuenta en la
mayoria de las ocasiones unica y
exclusivamente desde el punto de vista
comercial o de negocio, ya que esa “percepcion
positiva” permite seguir alcanzando cuotas de
mercado y seguir practicando la filosofia del “Go
to Market”.

En otro escenario, escandalos como el de

Enron, Andersen, WorldCom o el reciente caso
de los Créditos Subprime o de las Preferentes,
han demostrado que la “percepcion negativa” del
mercado, es una de las mayores amenazas a las
que se enfrenta una compafia y que su gestiéon
y medicion, es la mejor forma de asegurar el
futuro gracias a la fidelizacion de clientes y la
aproximacion a nuevos mercados.
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B 2. Reputacién: Definiciones AGER)S

Nacion ¢ reputacion

L0 definicion L

Imagen consolidada

La reputacion es un estadio de consolidacion de
la imagen neta corporativa de la empresa
d " nidn o concideracion aue se “que le confiere un caracter estructural ante
RH{J UIaCion &S { ‘U Id Facion M X sus stakeholders estratégicos” y es
flene de ;p, } 0lgo’ g ”p;[_s\gj'fgm 0 65tim consecuencia de una relacion eficaz y

i comprometida con dichos stakeholders.

4105 hmf (lguien 0 g0
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. 2. Reputacion: Definiciones

Nocion de reputacion

AGER)S

, e Nocidn de reputacion
Hacia una definicion Prestigio
L reputacion co pm(nva es el conjunto de "La reputacion corporativa de una empresa es el
percenciones que tienen sobre ia empresa los prestigio mantenido a lo largo del tiempo,
dlversos grupos de interes ~stakeholders-, basandose en un conjunto de valores
tanto internos como externos. s el resultado compartidos y estrategias, y deviene de I
el comportamiento desarrollaco por ‘excelencia” alcanzada con cada stakeholder,
empresa 0o lo 'rga (el tiempo y describe su asequrando la Sostemb idad y la
capacidad para distribuir valor ¢ los diferenciacion de la compafiia por lo via de lo

I

mencionados grupos”

TUINTEIRE (2006

gestion de su capital intelectual (intangibles)”
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. 2. Reputacion: Definiciones

“‘Dano que para la entidad resulta de
una publicidad negativa en relacion
con sus practicas de negocio, sea
cierta o no, y que pueda afectar a su
base de clientes, a sus costes de
litigacion o a sus ingresos”.

Este “dano” para la entidad debe
considerarse en términos relativos
(por ejemplo, un hecho que afecta a
una entidad igual que al resto del
sector implicaria un menor impacto
reputacional que en caso de ser una
entidad afectada de manera
exclusiva)”.

Banco de Espaia

AGER)S

“El riesgo reputacional se refiere a la
posibilidad de una opinién publica
negativa respecto a practicas
institucionales, sea cierta o falsa, que
deriva en una disminucion de la base
de clientes, litigios onerosos y/o una
caida en los ingresos.

El riesgo reputacional puede producir
falta de liquidez y caidas en la
cotizacion bursatil de la entidad, tal
como ha ocurrido con algunas
organizaciones durante la crisis
subprime”.

Financial Stability Institute.
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. 2. Reputacion: Definiciones

Por otra parte, recordando el concepto
de reputacion corporativa como la
opinion que los stakeholders tienen
sobre la empresa, que la empresa tiene
un determinado comportamiento con
los stakeholders y que éstos tienen
unas expectativas concretas, el riesgo
reputacional se manifiesta cuando la
organizacioén no es capaz de cumplir
con, o defrauda, las expectativas de los
stakeholders.

Dicho de un modo mas simple, si la
reputacidn corporativa se considera
como la diferencia entre las
experiencias de los stakeholders y sus
expectativas, el riesgo reputacional se
presentara cuando éstas sean
superiores a aquéllas.

AQGER)S

|a diferencia
entre las
experiencias de
los stakeholders
y sus
expectativas
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. 2. Reputacion: Definiciones

La gestidon de las expectativas de los
Stakeholders sera, por lo tanto, una
cuestion clave en la gestion del riesgo
reputacional.

La importancia del dafio, dependera de la
influencia del stakeholder.

Conviene recordar que los stakeholders
no son benévolos por naturaleza y que,
por el contrario, algunos son hostiles.

Sera critico, por lo tanto, dibujar un
mapa de los stakeholders de la
empresa, determinar cuales son los
intereses y expectativas de cada grupo
de interés, examinar como cambian a
lo largo del tiempo dichos intereses y
expectativas y analizar el
comportamiento de la empresa con
cada uno de dichos grupos.

AGER)S

Segun Villafafie (2010) la
reputacion corporativa tiene
que ver con el “ser” de la
empresa (considerando la
ética, el sistema de valores, la
confianza, la honestidad, la
responsabilidad, la
transparencia), mientras que
el riesgo reputacional tiene
que ver con el “parecer” (la
forma de adaptarse a las
expectativas de los
stakeholders, para evitar el
riesgo reputacional y el dano
consiguiente).
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B 2. Reputacion: Definiciones; AGER)S

Imagen y Reputacion

* Imagen
Imagen Reputacion
Caracter coyuntural y resultados Caracter estructural y resultados
efimeros duraderos

Proyectos personalidad corporativa Proyecta identidad corporativa

Genera expectativas Genera valor
Resultado de la excelencia parcial Reconocimiento del comportamiento
Dificil de objetivar Verificable empiricamente

¢ Se puede tener una buena reputacion
y una mala imagen?

Fuente: Justo Villafafie. 2010.
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B2. Reputacién: Definicion AGER)S

Marca y Reputacion

MARCA REPUTACION
Los simbolos que usa una empresa para Reconocimiento sobre el grado de
Distinguirse. Sintetiza la promesa de Cumplimiento de la promesa de
una empresa a sus stakeholders marca
“Propiedad” de la “Propiedad” de los
empresa stakeholders

Una Marca es una promesa...
Si cumples lo que prometes, construyes Reputacion

Fuente: Reputation Institute
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. 3. Efectos de la falta de Reputacion
El riesgo reputacional

AGER)S

Figura 1 : Riesgo Reputacional - Origenes/Causas

Factores Internos
(+ Gestionables)

Riesgo de Créedito

Riesgo de Mercado

Riesgo Operacional

Directa
(Cuantificacion)

GEdRdraRERRERARR R RE sivmpadsaianaRinrasaianhgiashaan
spppppsnnpsnpnanmannnnnplarapuns
BEEEA R IR RIRARRENAE

Imagen Corporativa Factores Externos
(- Gestionables)
Riesgo Sistéemico

Riesgo Reputacional Riesgo Competitivo

Riesgo Estratégico

Percepcion negativa

Indirecta
(Prediccion)

4 Perdida de reputacion )

Evento reputacional

00 o=

S
D
O
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Bl 3. Efectos de Ia falta de Reputacion: AGER)S

El riesgo reputacional

Figura 2: Riesgo reputacional - Consecuencias

Dificultad de acceso
a fuentes de
financiacion

Impacto sobre
el valor
de la Entidad/ Activos
Tangibles e
Intangibles

Disminucion de la
creacicn de valor

Riesgo

Impacto negativo Rep utacional

sobre la Retencion y
marcaipérdida de Reclutamiento de
clhientes profesionales

Dificultad en la
Relacion con los
reguladores

P&g. 17

Entendiendo el Riesgo Reputacional
Ernst & Young 2013

Ell ERNST & YOUNG

Quality In Everything We Do



.3. Efectos de la falta de Reputacion: AG E(R)S

El riesgo reputacional

Valor de la reputacion

Gestion del talento

Existe una correlacion del 91% entre las empresas con mejor
reputacion y las mejores empresas para trabajar

FUENTE: Merco 2009

67% empleados comprometidos ‘"QQ@?‘?";%}?’%{E&Q productos de
su empresa frente a 13% empleados no comprometidos.

Q

FUENTE: Ipsos 2008
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Bl 3. Efectos de Ia falta de Reputacion: AGER)S

El riesgo reputacional

Valor de la reputacién

Beneficio de la duda

Precrisis Crisis

(jul07-jun08) (jun08-jul09)  v/5riacién Varen %

Media Espafia 25 empresas (M) 72,7 69,9 -2,7 -3,76%
Mejor empresa 86,1 84 -2,1 -2,47%
Media top5 81,3 79 -2,3 -2,81%
Media bottom5 64,8 61,3 -3,5 -5,33%
Media topl0 78,2 75,7 -2,5 -3,26%
Media bottom10 67,3 64,2 -3,1 -4,59%

{*Mercadona, El Corte Inglés, inditex, Carrefour, Repsol, La Caixa, Cepsa, Gas Natural, Iberdrofa, BBVA, Banco Santander,

Endesa, Movistar, Vodafone, BP (British Petroleum), Ferrovial, Acciona, ACS, FCC, Unidn Fenosa, Telefdnica, Sacyr
Vallehermoso, Orange y ONO)

FUENTE: Reputation | nstitute. Estudio Global Pulse 2009.
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. 3. Efectos de la falta de Reputacion:
El riesgo reputacional

Reaccion stakeholder

AGER)S

Dano en la confianza

Outrage (escandalo,

Originada por

Fraude, actividad ilegal,

Perdida Enrcnmpleto. No

atrocidad) malversacion recuperable

L Disgust (repugnancia, Incompetencia, decisiones Severamente danada. Nun-
indignacién) directivas inadecuadas ca totalmente recuperable
Concern (preocupacién,  Accidentes, sequridad, Disminuida. Recuperable

3 inquietud) reclamaciones producto con alto coste

- Surprise (sorpresa) Juicio/control pobre, problemas ~ Afectada. Recuperable con

cadena suministros buenas Relaciones Pablicas
| Disappointment (de- Comportamiento inconsistente, Cuestionada. Pero recupe-

cepcion, desilusion)

(gap entre politica y realidad)

rable rdpidamente
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Ejes y percepcion de la
Reputacion




. La gestién del Riesgo Reputacional: AG E(R)S
Ejes de la Reputacion

Figura 3 : La Gestion del Riesgo Reputacional
Riesgo

.""""""""""! """""""""" OPORTUNIDAD

Oportunidad

;:'r EERENEEEEEREEENREEE
vy Bl
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B 4. La gestion del Riesgo Reputacional AGER)S

Proceso de Percepcion

Elementos de Ia reputacion

Proceso de la percepcion

PERSONAL

s Como cliente, inversor,
empleado o proveedor
e Expectativas

t Lo b o F = - -
= Valores / prioridades

Experiencia

TERCERQOS

« Historia — Travectoria

« Competidores

= Recomendaciones

« Rumores
<

7
¢4 - o~ i v
= NMiarcos de

Percepciones:
multidimensionalesy
multistakeholder

¢ ¥ 7 !,/' e ) \J ' \‘;\ ‘!\
(fi/, ( /t;‘*)l, = o }‘f\\
Sl ™ — 7
1 e Ll - -

Agenda setting
Marcos mentales

ENMPRESA

* Informacion corporativa
* Publicidad

» Oferta: productos,
empleo, inversion...

Comunicacion

INTERMEDIARIOS

* Medios de comunicacion
*/nternet

* Reguladores

* Analistas

S TR Py hpe
* [ideres de opinicn
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- 5.
Clases de Riesgos
Reputacionales




B 5. Clases de Riesgos Reputacionales AGER)S
y Modelos de Riesgo Reputacional

Los Riesgos Reputacionales +» Los Riesgos Reputacionales Derivados, son
Puros son los que tienen esencia los que producen como consecuencia de un
propia y no se producen como algo riesgo operacional, es decir, riesgos
derivado de un riesgo operacional. operacionales con un impacto en la reputacion
Ejemplos: . cqrporatwa.
. s Ejemplos pueden ser:

la tran.sparenma ¢ los derivados de productos y de servicios

la confianza % del servicio post-venta

el acceso a las tecnologias de % de mercado, de crédito, de liguidez,

la informacién y de las tecnoldgicos, de seguridad fisica, de

comunicaciones (ICT) deteccion del fraude, etc.

el desarrollo econémico s Los directivos de las empresas tienden a

pensar que la mayor parte de los riesgos
reputacionales, provienen de los efectos de
riesgos operacionales en la reputacion

la privacidad y la seguridad
la proteccion del inversor

El cgmbio cIimétiqo o el buen corporativa (en la que, a su vez, influyen
gobierno corporativo distintas dimensiones y variables.
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6.
Gestion de Riesgo Reputacional




6. Gestion del Riesgo Reputacional

AGER)S

Riesgo Reputacional en el Radar de Riesgos 2012

Banking

Insurance
e
N O C;
D )
Q\C‘ Reduced profits %‘,; : '\é’\ ) 2
Q\"b and valuations Q:I‘? "b{\ "%}
‘f-c:" Corporate governance and C}:, 4’{? Competition ’:}(-.
internal control failures for capital Einancial ®
Residual credit Regulatory and shocks
quality issues compliance risk
Regulatory
Reputation risk intervention
Geopuolitical g . ek
] : ; merging risl
macroec 1!;!1{;?;: Human capital markets Managing
s si eluding the non-life
ITHSEIlII;I'!Ed underwriting
compensation Demuographic shift cycle
structures in core markets
Weak recovery / double Channel [
k.l:'( dip recession IT risks (?J % Uncertainty management C:Q
e @ o around b
O ot > ) new taxes <o
., . Organizational s (27 Q@
Q/C‘ change O’Q c Climate change ®)
and catastrophic
events
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. 6. Gestion de Riesgo Reputacional

El Cédigo Unificado de Buen Gobierno espainol, de mayo de
2006, alude al riesgo reputacional en la Recomendacion 49:

AGER)S

Recomendacion 49 Y ASIGNA
Que la politica de control y gestidn de riesgos SU .
identifique al menos: SUPERVISION
A. Los distintos tipos de riesgo (operativos,
tecnoldgicos, financieros, legales, reputacionales,...) a AL CONSEJO
los que se enfrenta la sociedad, incluyendo entre los DE
financieros o econémicos, los pasivos contingentes y _
otros riesgos fuera de balance. ADN,I INISTRA
B. La fijacion del nivel de riesgo que la sociedad ClONr Y EN
considere aceptable. CONCRETO’
C. Las medidas previstas para mitigar el impacto de los A LA
riesgos identificados, en caso de que llegaran a i
materializarse. COMISION DE
D. Los sistemas de informacion y control interno que se AUDITOR |'A
utilizaran para controlar y gestionar los citados riesgos,
incluidos los pasivos contingentes o riesgos fuera de
balance.
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. 6.Gestion de Riesgo Reputacional AGER)S

» En general, la mayor parte de las
empresas gestionan los riesgos en

el marco de COSO I, por lo que los Reprf.-sentacién del modelo COSO II
ERM estan disenados para gestionar

riesgos operativos y financieros, o
eventos externos como pueden ser los

desastres naturales. 1 BiE
: gail
» Es importante recordar que el enfoque g
en el caso del riesgo reputacional S
suele ser, en general, mas reactivo . Respuestaclriesgo | & 0
. o " Actividades de control ¥ o
que proactivo, existiendo planes de " Informacion y comunicacion
contingencia disefiados para los casos Mlaniares
de crisis
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. 6.Gestion de Riesgo Reputacional

AGER)S

Estratéegico

Riesgo Reputacional

Fusiones y adguisiciones
0,92
Iniciativas mas importantes
0.59
Dimamica y Marketing

3 0.56

Gobiermo

0,54

Financiero

Riesgo de crédito
e 1,213
Riesgo de mer cado

s D.64

Riesgo de tipo de int erés
ey, 0,64

Informacion Financiera
s O.B2
Administracion y Gestion financiera

s 0.49

1.33

Grafico 1: Ranking de Riesgos en Entidades
Financieras

Encuesta de Ernst & Young realizada sobre 47 Entidades Financieras a nivel mundial acerca de la vision del
Comité de Auditoria sobre la QGestion de Riesgosen 2007

Operacional

Fallos tecnol 6gicos (1T)
P 1,31
Personas /Recursos Humanaos
] 0,82

Desastres /Planes de continuidad
P 0.59

Ventas Marketing JAtenciom al cliente
M 0,13

Activos fisicos

N <01

Cumplimiento

Implementacion de Basilea 11

0.82

Regulacion especifica

e 0.7T7

Blangueo de Capitales

S 0.9

Cumplimiento/Clientes - Consumo

E— 0,41

Cumplimiento/Sistemas, procesos, procedimient os

B 0.31

La ponde racion asignada a cada riesgo s2 ha realizado en funcion de la valoracion realizad a por los encuesiad os: [5-Riesgo mas imporianbe, (1)-Riesgo menos imporianbs

Ell ERNST & YOUNG
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B 6.Gestion de Riesgo Reputacional AGER)S

El modelo de identificacidon y gestion del

Riesgo Reputacional deberd tener un Figura3:La Gestion del Riesgo Reputacional
enfoque similar al utilizado en otros modelos
de gestion de riesgos normales, con alguna Riesgo

especialidad clara.

OPORTUNIDAD

La principal diferencia la constituye el
modelo de cuantificacion, ya que en los ;
casos de perdidas indirectas debe existir un Buena
modelo de prediccién que permita analizar :
las posibles brechas entre percepciény
realidad, que constituyen la base del origen
multicausal de una pérdida de reputacion.

Oportunidad

Asimismo la medicién de la percepcion
mediante indicadores, con umbrales
especificos, es la base para la puesta en
marcha de planes y acciones a nivel
estratégico que a largo plazo conviertan la
amenaza o el riesgo en una oportunidad (ver
figura 3):
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. 6.Gestion de Riesgo Reputacional

Y esto
es
gestion
de
riesgos
aplicada

>

>

v vvyyvwvyy

AQGER)S

Apetito de Riesgo

» Distribucién

Una organizacion con
enfoque de gestion de
riesgos

Modelo de Procesos de
negocio integrado

» Analisis del Riesgo RP en los
mismos

Responsables del RP
Integracion del RP
Medicién del RP

Planes de respuesta al RP
Modelo de reporte del RP
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.6.Gesti6n de Riesgo Reputacional

Apetito de Riesgo

» Capacidad de riesgo (“risk
capacity”) : la capacidad maxima de
riesgo que puede soportar la
organizacion.

» -« Nivel de riesgo aceptado (“risk
appetite”) : la cantidad de riesgo que
se esta dispuesto a aceptar.

» < Tolerancia al riesgo (“risk
tolerance”) : el maximo riesgo
especifico que se puede asumir en
cada riesgo relevante.

» -+ Objetivo de riesgo (“risk target”) : el
nivel 6ptimo de riesgo que se quiere
asumir en cada riesgo relevante.

» < Limite de riesgo (“risk limit”) :
umbral de riesgo que se desvia del
objetivo de riesgo pero que esta dentro
de la tolerancia.

Figure 2 « Risk Appetite/ Tolerance/Target example:

Risk eiposure

Actal ick ezes
risk foerance, mist
redlcE et sk
postion

Risk (it
(high end)

RISk Imit

(lowend)

AGER)S

Actual isk excesds

rk i, manege
/| s retums
K ity ik postion

Risk farget

............. S ——
Wl /

ad more fisk unless retum
15 nok adnguate

Time

Pag. 33

Entendiendo el Riesgo Reputacional
Ernst & Young 2013

Ell ERNST & YOUNG

Quality In Everything We Do



6.Gestion de Riesgo Reputacional AG E(R)S

St B Hilinanda eriat e A ORGERT Integra la inteligencia reputacional (interna/externa)

Officer Officar - OFicar Officer

Departamentos Operativos

Conecta a todas las funciones con inteligencia reputacional

.Cada funcidn es responsable de sus stakeholders
- Fallure to mest stakeholder expectations

\ ]
\ }
. ; The Board - Shareholders/investors Fallure ta:
Finance Director - Fundl Managers (pensions) - Satisfy shareholders and investors
Investor Relations - Business analysts ~ Manage the business

Internal Autitor/ « Financial media - Dffer competitive product/service
. . . ) . Chief Risk Officer - Deliver results

fquipa a cada empleado con inteligencia reputacional P - Fotantal ehiplovees —
Internal Communications - Existing employses - Conform to ethical standard
Chief Legal Officer - Temporary/voluntary staff - Conform to Health & Safety standards

? m Health & Safety - Unions and trade bodies - Conform to Employment law regulations
Execullve - Engage falrly with unions
RlE'oLU
Commercial Director - Suppliers Failure to:
Chief Legal Officer - Sales agents and distributors - Pay suppliers or contractors
Procurement Director - Sub contractors - Honour contracts
Re pu tacion Contracts Manager - Trading partners. - Support a business relationship

- Co-operate with partners

Mé
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Bl 6.Gestion de Riesgo Reputacional AGER)S

Analisis del Entorno
El primer paso sera, el analisis del

entorno en el que la Entidad T r—

Financiera se desenvuelve, un Multistakeholder =
entorno que cada vez es mas Reguladores Accionistas
dificil gestionar, motivado por su Empleados

constante evoluciéon (nuevas

tecnologias, nuevos mercados, Medios

nuevas normativas, etc.)

Algunos de los agentes mas
significativos en este modelo son:

Clientes.
Accionistas.
Empleados.
Sociedad. Proveedores
Medios.

Reguladores.

Mercados.

Lideres

Activistas de opinlon

Analistas Clientesy

usuafrios

Supervisores

FUENTE fuai Caidoni, 2011
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Dimensiones de Analisis 3 Reptrak
El segundo paso sera, el
estudio/analisis de dimensiones
de la reputacion corporativa. El
Foro de reputacioén
Corporativa (FRC) define en la
actualidad siete tipos de
dimensiones que integrarian el

Oferta Innovacion Trabajo

Satisfaccion de necesidades  Empresainnovadora  Buenos empleados
Gestion satisfoctoriade  Se adaptafacilmenteal  Buen lugar para trabajar
reclamaciones cambio [qualdad de

Buen trato con los clientes  Lanza productosy senvi- — oportunidades

Relacion calidad / precio  cios innovadores Paga a sus empleados

Finanzas

Estima

Liderazgo

entorno fje !a reputacion/imagen 5 ‘ Responde calidad de de forma justa

corporativa: N v Reptck producto/servicio Proporciona bienestar o
Innovacion. %: ; sus empleados
Crecimiento financiero. 3 Trabajo
Liderazgo y Management. Confianza Gobierno Ciudadania Liderazgo
Etica y Buen Gobierno. Bomportumie;todét;md lContr'!bgci:';npositivut:l ﬁi;nc;rgasizadu .
Accién Social y Gokliing s esponsable delpoder lasodedad der fuertey fespetado

) : en el mercado Apoya causas sociales  Vision clara de futuro
Medioambiental. _ .
, Abiertay transparente Protege el medio
Entorno de trabajo. S
Productos y Servicios o
(Calidad). Fuente: Reputation [nstitute, 2011,
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Actuacion sobre los elementos

La actuacion sobre este tipo de Elementos de la reputdcion
dimensiones se consigue Multistakeholder e
mediante un marco estratégico y Reguladores Acclionistos
de gestion apoyado por la Alta Empleados
Direccion que engloba los mejores
principios y buenas practicas Sreilios
sobre los que se sustenta la
reputacion:
Lideres
Activistas de opinion

Mantenimiento y mejora de la
confianza de los clientes.

Comportamiento ético.
Cumplimiento normativo.

Estrategias de inversion
socialmente responsable. Provesdoras

Gestion global de riesgos. Supetvisores
. . TE fuai Cafdoni. 2011

Gobierno Corporativo. R A

Transparencia y fiabilidad en la

ottt do s oxpeciativas INFLUIR EN LOS ELEMENTOS

de los empleados

Analisias Clientes y

" Usuaftios
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INTEGRACION, Y Figura4 : Risk Convergence

COORDINACION e
i Externos — Reguladores, Analistas, Inversores !

Para el desarrO”O del mOdeIO Consejo de Administracién/Comité de Direccion

sera fyndgmental la |n.teg.ra0|én y Comits de Comitéde | otros Comités

coordinacidén de las principales o B

Areas Organizativas capaces de
influir en la gestion, medicion y
control de la reputacion y
capaces de influir sobre todas las
unidades generadoras de
percepcion:

Area de Comunicacion e Imagen.
Area de Auditoria/Control Interno.
Area de Control de Riesgos.

Area de Cumplimiento Normativo. Unidades | Unidades
Area de Calidad/Organizacion. De De
Area de Recursos Humanos. Nenaio ) Nepatlo

Unidades

De

Negocio
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PREMISAS DEL MODELO

En el desarrollo de este modelo se deberan seguir las Figura4 : Risk Convergence
siguientes premisas:

Sistema de identificacion orientado a un mapa de procesos

Externos - Reguladores, Analistas, Inversores

de negocio que tienen que tener como fin, un servicio Consejo de Administracién/Comité de Direccion
proporcionado al cliente Comité de Comitéde | Otros Comités
. .. Auditoria Riesgos
En este sentido es fundamental el mantenimiento y
monitorizacién del mismo. I I I

Integracion con los procesos de calidad/eficiencia que
proporcionan estrategias de generacién de valor y
adaptacion al cambio.

Sistema de medicion y monitorizacion de la percepcion
contra la realidad que permita tomar acciones correctoras
dentro del mapa estratégico de la Entidad

Sistema de medicién de riesgo basado en modelos
predictivos y asociados a los siete tipos de causas/efectos
de materializacidn del riesgo.

Alimentacion del modelo con datos de otros tipos de
modelos de cuantificacion del riesgo (Crédito, Mercado, I —
Operacional) e integracion con los riesgos dificilmente De De

medibles (Sistémico, Competitivo, Estratégico).

Interna

Unidades

De

Negocio | Negocio | Negocio
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La integridad es especialmente

importante en la gestion del riesgo Figura4 : Risk Convergence
repLItaCional . i Externos - Reguladores, Analistas, Inversores 1
A pesar de Contar con unos SIStemaS y Consejo de Administracién/Comité de Direccion
procedimientos concretos de control con Camité de [ Comité &2 [ Ogros Comits

. . s . uditoria iesgos
un alto grado de sofisticacion, existe un I I I

riesgo, también reputacional, de que se
manipulen los sistemas de control por
parte de las personas.

En efecto, si ante el riesgo operacional
estan los procedimientos de control, el
saltarse los mismos puede incluso ampliar
los efectos negativos de este riesgo.

Por ello, es de suma importancia gestionar

, — —

Audit : i i6

Interna Compliance |{Reputaciona tecnoldgica
— — —

la integridad corporativa de la entidad y Unidades | Unidades | Unidades
eso solo es posible si el control se ve De De De
desde la optica de un modelo integrado. Hescio ) Menocio § Megocio
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B 7.cOS0 y Riesgo Reputacional AGER)S
El modelo Ernst & Young

5 > Fases del modelo Ernst&Young
Reprf.sentacmn del modelo COSO II

Fase 1 Fase 2 Fase 3

~ Ambiente interno
wmngﬁjﬁiéﬁiﬁiéﬁfé'aé‘Sﬁjl.éhﬁﬁﬁ"s“Wm"
[dentlflcacmn de eventos s
Evaluucmn de rlesgos i
. Respuestaal T
" Actmdadesdecontrol .
Informucmnycomunlcucmn :
. s Monltoreo

Fase 4 Fase 5

S DUDIPpISgNS

Lo MOISING, e N
_o10bau ap pnmurr-_

PDPHUH

Fuente: Ernst&Young, 2011.
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La reputacion corporativa cada vez tiene mayor relevancia y debe
considerarse como un asunto de importancia estratégica, del maximo
nivel funcional y con presencia continua en la actividad de supervision del
Consejo de Administracion.

Se trata de un objetivo clave del negocio ante el que debe mantenerse
una actitud proactiva y de anticipacion.

En el campo del buen gobierno corporativo, la transparencia es un valor
en alza y, consecuentemente, es importante informar adecuadamente
sobre la reputacion corporativa y el riesgo reputacional.
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Es importante conocer los “value drivers” de la reputacion corporativa; los
aspectos cualitativos de su valoracion son muy relevantes.

Uno de los retos mas importantes en el campo de la reputacion
corporativa y del riesgo reputacional es desarrollar modelos de valoracion
cuantitativa.

Es importante identificar a los stakeholders, determinar sus necesidades y
expectativas, establecer prioridades entre ellos y efectuar un seguimiento
de los cambios en sus expectativas.
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B 8.Una propuesta de conclusiones AGER)S

Las empresas deben alinear sus objetivos y valores, con sus conductas y
actos y con las expectativas y experiencias de los stakeholders.

Las empresas deben dibujar un mapa de riesgos, que incluya los
reputacionales, y desarrollar una politica de seguimiento y control de los
mismos.

Existen herramientas validas para hacerlo, como los ERM basados en
COSO Il.

En todo el proceso de gestion de la reputacion corporativa, una funcion
especifica con un responsable de alto nivel es necesaria.

En el proceso de gestion del riesgo reputacional, esta funcion debe
coordinar adecuadamente todo el proceso.
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Conclusion

La reputacion lo es todo

It takes 20 vears to build a
reputation and five minutes to
ruin it. If vou think about that,
vou'll do things differently.

Risk comes fram not knowing
what you're doing.
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GRACIAS

; ALGUNA PREGUNTA?
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About Ernst & Young’s Risk Advisory Services

Business risks are increasingly global, complex and interlinked. Your ability to
recognize, prepare for and effectively manage these risks will determine your
organization’s performance and progress. Effective risk managementisn’t just
about protecting your business — it’s also about making it better. We do this by
helping you understand your business risks and develop plans to accept, manage
or capitalize on them. The quality of our service starts with our 14,000 risk
professionals — the largest and broadest global risk advisory network of any
professional organization. We harness their diverse perspectives and experience by
bringing together a seasoned multidisciplinary team to work with you in a proactive,
open and objective way. We use both proven, integrated global methodologies and
fresh perspectives in our work. And because we understand that, to achieve your
potential, you need a tailored service as much as consistent methodologies, we
work to give you the benefit of our broad sector experience, our deep subject matter
knowledge and the latest insights from our work worldwide. It's how Ernst & Young
makes a difference.
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