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1. Introduccion

¢,Qué es la Reputacion?

Segun la Real Academia Espafiola:

reputacion.
(Del lat. reputatio, -0onis).
1. f. Opinion o consideraciéon en que
se tiene a alguien o algo.
2. f. Prestigio 0 estima en que son
tenidos alguien o algo.

Segun el Foro de Reputacion Corporativa:

La reputacion corporativa es el “conjunto de

percepciones que tienen sobre la empresa
los diversos grupos de interés con los que

se relaciona ésta (stakeholders o Grupos de
Interés), tanto internos como externos”.
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1. Introduccion

Muchas empresas lo consideran como el riesgo mas importante y, sin embargo, la
mayoria no disponen de sistemas formalizados de control del mismo . Segun el
estudio publicado cada 2 afos por AON acerca de la prevision sobre los riesgos mas
importantes, en 2007 las empresas pensaban que el riesgo mas importante al que tendran
gue enfrentarse en el bienio 2008-2010 sera el riesgo reputacional.

El mismo estudio realizado en 2009, marcado por la actual situacion econdémica global,
seguia contemplando el riesgo reputacional entre los 10 riesgos mas importantes.

Ranking Risk description Change In ranking vs 2007

I Economic slowdown &7

2 Regulatory/legisiative changes =4

3 Business interruption -1

4 Increasing competition Mew entry

5 Commaodity price risk Mew entry
( Damage to reputation > -5

7 Cash How/Tiquidity risk New entry

8 Distribution or supply chain failure -

9 Third party liability -6

10 Failure to attract or retain top talent -3

Source: AON GLOBAL RISK MANAGEMENT SURVEY 2009
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1. Introduccion

La gestion de la reputacion corporativa aumenta la capacidad de creacion de valor,
mostrandose como una forma de defensa para las empresas mas importantes.

Segun la Memoria Anual del Foro de Reputacion Corporativa del ejercicio 2009, las

empresas mas reputadas en Espafia han mantenido practicamente estables sus indices de
respeto y admiracion:

Impacto de la reputacion en la cotizacion

Cotizacidn de las empresas de mayor reputacion frente al indice general del S&P500
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1. Introduccion

La reputacion global de una empresa depende de
la percepcion de sus diversos Grupos de Interes
(accionistas, financiadores, clientes, proveedores,
empleados, reguladores, organizaciones no
gubernamentales o las comunidades donde opera
la empresa) y del comportamiento de la empresa
en categorias claves (marca, calidad de
productos y servicios, gobierno corporativo,
relaciones con empleados, servicio al cliente,
capital intelectual, desempefio economico-
financiero y comportamiento social y
medioambiental).

La gestion de cada uno de estos aspectos debe
desembocar en una serie de planes dirigidos a un
adecuado gobierno de la reputacion de la
compania. Esto sera posible mediante el
establecimiento de actuaciones que permitan
minimizar los riesgos a los que esta expuesta y
maximizar las oportunidades que generan los
distintos Grupos de Interés identificados.
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1. Introduccion

La gestion de la reputacion implica que este sea percibida , buscando que no exista un
GAP entre la realidad de la compaiiiay la interpretacion de los Grupos de Interés:

L . Riesgo latente :
Reputacion > Realidad incapacidad de una

organizacion de
= cumplir con las
expectativas.

Oportunidad de mejora
inadecuada relacion con
algun grupo de interés
especifico.

Realidad > Reputacion
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2. Riesgo reputacional

Los eventos de riesgo reputacional pueden manifestarse tanto a nivel de negocios especificos como a nivel
corporativo. Algunos ejemplos de riesgos son:

 Mercado: Tener mayor concentracion que la competencia en sectores de alto riesgo;

Ejemplos . _
Mala reputacion de operaciones aseguradas.

a nivel
ifi « Comercializacion de productos : Reclamaciones no aisladas de clientes, motivadas por
un gap de expectativas o fallos respecto a un producto o servicio.

« Normativa : Incumplimiento de preceptos de proteccion de datos, con impacto en clientes.
* Fraude: Relacién directa o indirecta con operaciones de blanqueo de capitales.

 FEtica: Comportamiento del personal no alineado con los valores de la empresa
(especialmente, por parte de directivos y consejeros de la organizacion).

» Seguridad : Vulnerabilidad de los mecanismos de salvaguarda fisica y/o logica.

¢ Medios de comunicacion : difusién de rumores negativos —y/o infundados- sobre la
organizacion.
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2. Riesgo reputacional

Principales fuentes de riesgo reputacional

Incapacidad para anticiparse a los cambios

Riesgo Reputacional
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2. Riesgo reputacional

El siguiente esquema recoge, de manera detallada, qué aspectos concretos pueden
determinar la Reputacion de una organizacion y qué aspectos deben ser analizados para
su estudio, asi como los factores externos e internos de los que depende:

Mision, Valor,
Valores y Codigos
. Gestionar la reputacion
Implica gestionar la
organizacion en su
conjunto y asegurar que
esta gestion es percibida
por los grupos de interés.
Es la clave para generar
confianza vy
credibilidad: Foco en los
productos y servicios Yy
en el cliente en un
entorno de Gobierno

Corporativo solido.

Servicio al cliente

ON
IOV IINANOD

Comportamiento
laboral,
economico, social
y medioambiental

NC

~~
S8leuosiay

COMUNICACIC
S8saug)u)

Educacion

Costumbres y
Tradicion
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3. Gestion del Riesgo Reputacional

Que es lo importante a la hora de gestionar el Riesgo Reputacional:

Grupos criticos
Enfoque Integracion

1. Andlisis de riesgos
y oportunidades

2. Integracién en el
Modelo de riesgos

3. Integracién de las
areas y negocios

PR Gobierno  ~
economico JRRE = " Corporative

Comportamiento

amie | Comportamiento | oM portamients.  Productos
Y ambiental Wy Servicios
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3. Gestion del Riesgo Reputacional

¢, Donde pueden ponerse de manifiesto los Riesgos Reputacionales?
La identificacion de los riesgos y las oportunidades a través del Sustainability Value Map v2.0:

recimicnto de ingreso

Retener y aumentar la
clientela Mejorar la eficiencia de la
interaccion con el cliente

Adquirir nuevos clientes

Innovacion de

Marketing & Gestionde | | Venta cruzada . =
ventas productos & cuentas. y sobreventa Retencién E l l | Fortalezas de la "
servicios dici . - Factores externos
Marketing & Servicioy Entrega de empresa
Ablici d;gnd Ventas soporte al pedidos y
e P cliente facturacién

Mejorar la efectividad de la Mejorar la capacidad de
i ' Jorar ja cap:
gestion y el gobiemo corporativo ejecucion
Planiticacion v Gewion ——
claboracién de Gobierno Planificacion | | Cumplimiento | | 420 €5 n acion y [ [0 SE Agilidad y Activos
presupuestas corporativo del negocio del programa negocio operativa colaboracion relaciones flexibilidad estratégicos

Rendicion de cuentas v
estructura del pobiemo

Mejorar el nivel de Mejorar la Corpomtivo
responsabilidad estrategia y el
respecto de los gobierno
productos y ) corporativo
servicios de cara al E— =% Tnteraceion con Ja
cliente = Z comumi,

Compromiso de los grupos
de interés =

Nommas v requisitos
estahlecidos por ley

Mejorar la gcsrit‘)n
v la revelacion de Gesrion de I

informacion sobre mwnn;w'l_i‘llidlk_i al
e] negocu} medioamental ¥ social

Presentaciin de Deloitte.
informmaciin y
comunicacion
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