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INTRODUCCION.

¢Qué es la reputacion en el contexto empresarial? La reputacion corporativa es un
término mas amplio y relevante para la empresa que este. Y desde la comunicacion,
también atane mayor desarrollo y saber hacer que la imagen corporativa. La
reputacion corporativa es la realidad de una empresa fruto del cumplimiento a lo largo
de su historia de sus compromisos con sus actores implicados: empleados, clientes,
accionistas, proveedores, comunicada eficazmente.

Una empresa puede tener buena imagen y no reputacion. Aquella no le servira para
nada en su cuenta de explotacion final. Es por tanto la reputacion empresarial un
fenomeno en alza, que tiene la mision de anadir valor aunque se trate de un intangible
no reconocido en el capital de la compania. Y requiere de profesionales de la gestion de
empresas y de la comunicaciéon para generarla y transmitirla. Va mas alla de la
imagen corporativa, pero también de la comunicaciéon empresarial, las relaciones
publicas, el patrocinio o el merchandising corporativo. Es un activo intangible
aglutinador y estructurador de diferentes microesquemas de gestion invalidos
individualmente.

Adentrandonos en la primera parte del libro, Villafafie trata de ubicar el concepto
Reputacion Corporativa en el panorama presente del corporate empresarial, para
después intentar hallar una definicion lo mas completa y rigurosa posible del mismo.
Para ello diferencia dos aspectos teoricos: la definicion, la sustancia por una parte, y
la delimitacion frente a otros términos cercanos y familiares al de reputacion, pero
radicalmente distintos. Para encontrar una clara definicion revisa diferentes
aportaciones de diverso estudiosos y empresarios; en cuanto los limites, lo diferencia
de la Imagen Corporativa, principal concepto con el que se tiende a identificar.
Villafane encuentra cinco grandes diferencias entre Reputacion e Imagen Corporativa:
1) el origen de cada una; la reputacion es la realidad empresarial con origen en su
historia consolidada y demostrada, mientras que la Imagen Corporativa se
fundamenta en un proyecto presente de comunicacion globalmente entendida; 2) la
reputacion es estructural y permanente; la imagen corporativa es coyuntural; 3) la
reputacion es mensurable y verificable empiricamente, mientras que la imagen
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corporativa es dificilmente objetivable; 4) la reputacion anade valor; la imagen
corporativa genera expectativas; 5) la reputacion se genera en el interior de la
empresa; la imagen corporativa se construye fuera de la organizacion.

En el segundo apartado, “La reputacion y los intangibles”, Villafanie relaciona este
concepto con otros intangibles empresariales claves. Para ello parte de la base de que
la reputacion refuerza y por tanto revaloriza estos otros intangibles, asi como el
fortalecimiento de estos consolida la reputacion de la empresa. De este modo
profundiza en la importancia de la marca, uno de los principales capitales de
cualquier empresa hoy por hoy, como maxima expresion de la relacion y compromiso
entre la empresa y sus stakeholders. Habla de la cultura corporativa como “proceso de
socializacion que los miembros de una organizacion hacen de su identidad corporativa
a partir de un conjunto de valores y presunciones basicas que regulan sus relaciones
internas y externas”. Trata la tan de moda responsabilidad social corporativa,
“compromiso de una empresa de mantener un comportamiento corporativo
autoexigente con todos sus stakeholders”. Describe la ética empresarial como nueva
fuente de legitimidad empresarial frente a los resultados y maximizacion de estos. Y
por ultimo, trata del bueno gobierno corporativo,hoy en dia clave en la gestion
empresarial para la consecucion de resultados.

A pesar de no contar en los balances de las companias como capital, la reputacion
tiene la mision de aportar valor.

En el tercer apartado se detalla como la reputacion corporativa solida atrae a los
accionistas, ayuda a la venta de la oferta comercial en el mercado diferenciando los
productos y servicios e identificando emocionalmente al consumidor con una fuerte
componente de fidelizacion, atrae y conserva el talento humano, es decir, a los mejores
empleados, atenta las crisis, y concede liderazgo a la compania.

El cuarto punto del libro quizas sea el mas arduo de los seis. Se centra en la
importancia de la evaluacion de la reputacion. Sin esta fase no se produce
consideracion de reputacion alguna. El autor desglosa las diferentes variables de
evaluacion asi como los diferentes monitores y estudios referenciales de reputacion, de
reconocimiento y validez mundial e internacional, destacando el monitor espanol de
reputacion corporativa (MERCO).

En el quinto punto desarrolla la gestion de la reputacion. A la hora de gestionar la
reputacion hay que tener clara la vision reputacional de la compania, realizar un
diagnostico reputacional de la misma asi como un benchmarking sectorial e
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intersectorial, disefhar una estrategia corporativa o Plan Director de reputacion
corporativa, y comunicar esta reputaciéon. La comunicacion es clave; sin ella la
reputacion no llegara a generarse en la practica y por tanto no aportara valor, sino que
incluso consumira recursos valiosos.

En el sexto punto Villafane se esmera en desmenuzar la importancia de la
comunicacion: qué comunicar, como hacerlo, a quién dirigirlo. Para ello desarrolla un
completo plan de comunicacion de la reputacion. Finalmente, su epilogo es un
decalogo a seguir para llegar a ser una empresa reputada: internacionalizada; lider;
con calidad de oferta comercial; ética; rentable; atractiva para sus empleados;
responsable; dialogante; innovadora; reconocida.



10 PUNTOS CLAVE DEL LIBRO.

PUNTO 1.

DIFERENCIA BE LA IMAGEN CORPORATIVA A LA REPUTACION,

En conjunto, la imagen y la reputacion conforman la percepcion publica sobre una
organizacion, sin embargo se diferencian porque la imagen apela a la figura mientras
la reputacion, pese a las diferencias, es importante identificar que la reputacion es
asociada con una imagen positiva consolidada a través del tiempo.

1. Mientras que la imagen tiene por origen la expresion de la personalidad
corporativa de la empresa, la reputacion se origina en la realidad de la empresa,
en su historia, en la credibilidad empresarial y en la alineaciéon de su cultura
corporativa.

2. La reputacion es la cristalizacion de la imagen corporativa de una entidad
cuando ésta es el resultado de un comportamiento corporativo excelente,
mantenido a lo largo del tiempo, confiriéndole un caracter estructural ante sus
stakeholders estratégicos.

3. La reputacion es verificable mientras que la imagen no puede ser mesurada.

4. La imagen genera expectativas mientras que la reputacion obedece a las
demandas de los grupos de interés.

5. La imagen se construye fuera de la organizacion en tanto que la reputacion se
genera en el interior de la misma a pesar de que el reconocimiento de la
reputacion proviene en gran medida del exterior de la empresa.



PUNTO 2.

LA REPUTACION DE LA MARCA,

Marca que puede ser entendida como la expresion que la empresa sostiene con sus
grupos de interés, se convierte en una promesa hacia los stakeholders. Existen tres
tipos de marcas que evidencian carencias en términos de reputacion:

1. Marca plana: Tienen una identidad débil y no generan ningin tipo de
experiencia mas alla de la satisfaccion de una necesidad funcional.

2. Marca cosmética: Existe un desequilibrio entre la comunicaciéon de la visién de
marca y el alcance real de la promesa de marca.

3. Marca Mentirosa: La realidad es diametralmente opuesta a lo proyectado en la
promesa.

La reputacion de marca es la identificacion racional y emocional de un consumidor
con una marca cuando reconoce en ésta valores funcionales, sociales y de
autoexpresion de su personalidad que le proporcionan una experiencia positiva en su
relacion con ella.

El analisis de reputacion de marca debe llevarse a cabo de manera integral a partir de
las siguientes variables:

1. Variables funcionales: Calidad percibida & Garantia
2. Variables sociales: Perfil ético de la marca & Responsabilidad social
3. Variables emocionales: Relevancia, Identificacién

Aqui es donde nos adentramos en revisar la importancia del reconocimiento de marca
para liderar el mercado. No solo trata so6lo de elaborar productos o servicios previos
imprescindibles para llegar a ser lider del mercado, que la marca sea reconocida como
lider por parte de los consumidores, es la clave y de ahi la importancia de la
reputacion de la marca.

ALTA _ *» Admiracion
DIFERENCIACION emocionales
DIFERENCIACION Valores — » Confianza
sociales
INDIFERENCIACION Valores —» Respeto

funcionales



PUNTO 3.

LA CULTURA CORPORATIVA,

Cultura corporativa es el proceso de socializacion que los miembros de una
organizacion hacen de su identidad corporativa a partir de un conjunto de valores y
presunciones basicas que regulan sus relaciones internas y externas.

Tres variables de la cultura corporativa que facilitan su diagnostico:

1. Ideologia corporativa
2. Orientacion estratégica

Existen distintitos tipos de orientacion entre los que se distinguen:

-Orientacion hacia el cliente
-Orientacion hacia la innovacion
-Orientacion hacia las personas
-Orientacion hacia los resultados
-Orientacion hacia la empresa

La cultura puede ser un elemento facilitador del proyecto empresarial o convertirse en
un obstaculo para alcanzar sus metas.

La cultura son valores, presunciones basicas, que inducen el comportamiento de las
personas en las organizaciones: la cultura es la forma de pensar de la organizacion.

El proyecto empresarial implica una forma de hacer para las personas. El éxito
depende de la armonia entre las formas de pensar y las formas de hacer.



PUNTO 4.

EL VALOR DE LA REPUTACION,

El capital reputacional es entendido como el valor adquirido por la reputaciéon
corporativa hacia sus stakeholders.

El valor bursatil de las empresas se ve elevado en comparacion con aquellas empresas
que cuentan con una reputacion débil o negativa,

La reputacion permite optimizar la oferta comercial de las empresas y puede distinguir
un magnifico argumento comercial por dos razones determinantes:

1. Diferencia de los productos
2. Promueve la identificacion emocional del consumidor

Aunque es innegable que una crisis afecta el valor de una empresa, la reputacion
estabiliza la percepcion publica acerca de la empresa por tres efectos intrinsecos a su
naturaleza:

1) La reputacion hace menos vulnerable a las turbulencias informativas que toda
crisis provoca.

2) Es un escudo anticrisis porque representa un deposito de confianza con los
stakeholders estratégicos de la empresa.

3) Es menos volatil que la imagen corporativa al exigir mayor tiempo para su
consolidacion.

La importancia que, como activo estratégico, presenta hoy dia el concepto de
reputacion corporativa y su adecuada gestion, se hace visible, entre otras, en las
distintas actuaciones que consecuencia de crisis empresariales, llevan a cabo los
directivos de estas empresas.

La adecuada gestion del contexto organizativo en las empresas requiere, en las
circunstancias actuales de competencia, procurar influencia sobre el entorno social y
econémico, y para ello las organizaciones dependen de una idea compartida sobre
como es la organizacion y el vinculo emocional que ésta representa, una idea colectiva
sobre lo que se considera esencial, distintivo y permanente en el caracter de una
organizacion. Esta idea exige a las empresas que quieran destacar y mantener
ventajas competitivas, transformar principios, procesos y protocolos en valores
vividos que deben materializarse a sus sistemas formales de gestion.

La reputacién corporativa y la importancia que ha alcanzado en la empresa actual,
expresa esa nueva racionalidad porque la reputacion armoniza la logica de los
beneficios y del retorno de la inversion con la del resto de los factores de reputacion
incluidos la ética y la sostenibilidad.



PUNTO 5.

COMO SE EVALUA LA REPUTACION,

La Reputacion Corporativa es el conjunto de percepciones que tienen sobre la empresa
los diversos grupos de interés con los que se relaciona (stakeholders), tanto internos
como externos. Es resultado del comportamiento desarrollado por la empresa a lo
largo del tiempo y describe su capacidad para distribuir valor a los mencionados
grupos. Gestionar la reputacion implica gestionar “la realidad” de la organizacion y
asegurar que esta gestion es percibida por los grupos de interés “percepcion”.

Y, si se entiende que la reputacion esta directamente relacionada con la percepcion,
esto es con la imagen que un individuo tiene sobre algo o alguien —en este caso una
corporacion—, la reputacion, por lo tanto, es un capital enormemente valioso para la
organizacion que incluso, marca la diferencia —en un mercado y entre publicos—
definiendo una posicion mas o menos valiosa para la empresa, segin sean sus
caracteristicas. Por lo tanto, la reputacion como capital de valor organizacional, es una
gestion comunicacional que debe construirse, valorarse, administrarse y medirse, al
igual que se procede con los otros activos de la empresa.

A la vez, la construccion de la reputacion corporativa —de la misma forma que de los
activos— no es una gestion de resultados positivos inmediatos, es decir, no se resuelve
con acciones puntuales y aisladas; sino que debe conllevar una planificacion previa en
la que se conjugue la estrategia y las tacticas, para luego ejecutar acciones
consistentes que a lo largo del tiempo permitan evaluar sus resultados y medirlos.

Primero que nada cabe mencionar que existen dos formas para la evaluacion de la
reputacion de una empresa, la primera es mediante una auditoria de reputacion y la
segunda por medio de los monitores reputacionales.

Una diferencia principal entre lo que es la auditoria y los monitores, en donde la
auditoria de la reputaciones basicamente una investigacion a la medida, la cual evalua
todas las variables de las que depende la reputacion de una empresa concreta.

En el caso de los monitores no se hace una evaluacion de variables singulares, sino
que se utiliza una minoria de variables generales para poder analizar la reputacion de
dicha empresa en cuestion.

La evaluacion de la reputacion se basa en criterios los cuales ayudan a que se oriente,
dichos criterios son las “variables de la reputacion”.



PUNTO &.
VARIABLES QUE [INTERVIENEN EN LA EVALUACION DE LA

REPUTACION,

La evaluacion de la reputacion se basa en criterios los cuales ayudan a que se oriente,
dichos criterios son las “variables de la reputacién”, por medio de las cuales se arbitra
un procedimiento de medida que varia segin las técnicas de investigaciéon que sean
utilizadas. Dentro de estas variables para medir la reputacion corporativa tenemos las
variables primarias y secundarias:

Economico-Financiera/Inversores
Marketing/Cliente

Practicas Laborales/Empleados

Etica y responsabilidad social corporativa/Sociedad

el

Las dos primeras se les denominan “variables duras” (mas enfocadas hacia el negocio)
y las dos ultimas son denominadas “variables blandas” (la posicion que tienen cada
uno de los trabajadores de una empresa hacia los valores culturales y la ética los
cuales ayudan al comportamiento corporativo).

“Para evaluar la reputacion corporativa, se miden los resultados econdémicos-
financieros (la rentabilidad, la calidad de la informacién economica de la empresa) y
su oferta comercial (los valores de los productos y sus marcas, el servicio y la atencion
al clientes)”. También se consideran la reputacion interna (el clima de trabajo), la ética
y responsabilidad corporativa, la dimension internacional de la empresa y su
innovacion.

La metodologia de Merco consta de 3 pasos. Primero se realiza una encuesta a 100
directivos de companias con cierto volumen de facturaciéon, que sirve como trabajo de
campo. En base a sus respuestas, se obtiene un ranking provisional de reputacion
corporativa. A ese listado le sigue la puntuacion de 5 grupos de expertos: analistas
financieros que miran los balances, representantes de ONGs (opinan sobre ética y
responsabilidad social empresaria), asociaciones de consumidores (observan la calidad
de los productos de las companias), sindicatos (clima laboral) y lideres de opinion
(valoran a los lideres empresariales del ranking provisional).

La ultima etapa la desarrollos los técnicos de investigacion de Merco, mediante un
“cuestionario de méritos” permite establecer cuales son las 100 empresas con mejor
reputacion corporativa.

Las seis variables segun Merco:

Resultados econémicos financieros
Calidad de la oferta comercial
Reputacion interna y calidad laboral
Etica y responsabilidad corporativa
Innovacion

Presencial Internacional

ok
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PUNTO 7.

TIPOS DE MONITORES EN LA EVALUACION DE LA REPUTACION,

Todos los monitores evaluan aspectos del comportamiento empresarial, en base a los
cuales establecen los ratings.

Se tienen los siguientes tipos de monitores y ejemplos

1. Monitores de reputacion corporativa:
a. Global Most Admired Companies ( Fortune).
b. World’s Most Respected Companies ( Financial Times ).
c. Merco ( Cinco Dias ).
2. Monitores prescriptores de la inversion responsable:
a. Dow Jones Sustainability Index ( Dow Jones ).
3. Monitores especializados:
a. Rankings financieros=
Dow Jones ( Dow Jones).
b. Monitores de empleo=
The Great Place to Work ( TGPW Institute ).
c. Monitores de RSC y accion social=
Empresa y sociedad ( AS ) ( Fundaciéon Empresa y Sociedad ).
4. Certificaciones de sostenibilidad y criterios de reporting:
a. ISO 14001 ( Aenor ).
5. Principios de sostenibilidad prescritos por organismos internacionales:
a. Global Compact ( ONU ).

El Monitor Empresarial de Reputacion Corporativa (MERCO) es un instrumento de
evaluacion reputacional que desde 2000 se ocupa de medir la reputacion de las
empresas que operan en Espana. Diez anos después es uno de los monitores de
referencia en el mundo.

Anualmente, se elaboran seis rankings que miden la reputacién en distintos ambitos
como por ejemplo, las mejores empresas para trabajar (mercoPersonas), los lideres
mas prestigiosos (mercoLideres), las empresas mas reputadas (mercoEmpresas), las
mejores marcas financieras (mercoMarcas), las empresas con mejor reputacion
comercial (Trackingmerco) y las mejores ciudades para vivir, para trabajar, para
visitar, para estudiar y para hacer negocios (mercoCiudad).

Merco surge con el fin de estudiar como era que estaba evaluada la reputacion
corporativa a través de los monitores reputacionales. Reputacion con un equilibrio
muy bien establecido, lo cual ayuda a que exista una armonia entre las variables
duras, las cuales se les relaciona con los resultados econémicos-financieros,
principalmente con la oferta comercial y las variables blandas relacionadas con lo que
es la ética y la responsabilidad social corporativa y la calidad laboral.
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Merco evalla la reputacion a partir de 6 variables canonicas y 18 secundarias

Resultados economico Calidad de |a oferta .
. - ; Reputacion interna
financieros comercial

Beneficio contable

Rentabilidad
Calidad de la informacion

economica

Valores del producto

Valor de la marca

Servicio y atencion al cliente

Calidad laboral

Valores éticos v profesionales

|dentificacion con el proyecto
empresarial

Eti r nsabili Dimension internacional .
tica y responsabilidad ension internaciona Innovacion
corporativa de la empresa

Comportamiento corporativa
etico

Compromiso con la comunidad

Responsabilidad social y
medioambiental

Numero de paises en los gue
opera

Cifra de negocio en el
extranjero

Alianzas estrategicas
internacionales

Inversiones en |+D
Muevos productos y servicios

Muevos canales
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PUNTO &.

LCOMO REAULIZAR LA GESTION DE LA REPUTACION?

Dentro de la gestion de la reputacion existen cuatro etapas sucesivas, las cuales son:

Definicion de la vision reputacional de la compania.

Diagnostico reputacional de la compania y benchmarking de la competencia.
Ejecucion del plan director de reptacion corporativa.

La comunicacion de la reputacion.

bl S

La vision reputacional es definida como la imagen compartida por los integrantes de la
alta direccion, que ayuda a identificar los hechos que les permitiran alcanzar el
liderazgo en reputacion.

Los directivos responsables de las politicas corporativas deben identificar lo siguiente:

» Los valores de reputacion de la empresa.
» Los stakeholders que cuentan con un tipo de caracter estratégico.

El objetivo primordial dentro del diagnostico sera establecer la distancia existente
entre la reputacion con la que cuenta la empresa actualmente y la que deberia de
tener en base con la vision reputacional implementada por su alta direccién.

Se tienen tres etapas :

1. Evaluacion reputacional a través de la base de datos con la que cuenta el
Merco. La base de datos la cual proporciona un perfil reputacional de la mayor
parte de las grandes companias espanolas.

2. Metanalisis de las investigaciones con las cuales cuenta la compafia en base a
las politicas corporativas concernidas por la vision reputacional. De aquellas
investigaciones que trabajen en pro de las compania y son aquellas politicas
concernidas por la visiéon reputacional.

3. Audit de reputacion enfocada en aspectos sobre los cuales exista carencia de
informacion. El cual es disenado para complementar el diagnostico,
focalizandose en las variables de reputacion sobre las cuales exista informacion
carente para que se logre la finalizacion del diagnostico de la reputacion
corporativa.
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PUNTO 9.

GENERACION DE UN PLAN DIRECTOR DE REPUTACION CORPORATIVA,

Para poder eliminar el gap existente entre su reputacion actual y la que es exigida por
parte de la vision reputacional que se formula por la alta direccion para de esa manera
poder alcanzar el liderazgo reputacional en su sector.

El plan director esta compuesto por:

Modelo de gestion reputacional de la compania.

Matriz corporativa de riesgos y oportunidades de reputacion.
Monitor de reputacion corporativa.

Guia operativa de gestion reputacional.

el

Modelo de gestion reputacional de la compania, es definido en base a tres parametros:
* Los principios de gestion de la reputacion.

» La estrategia de implantacion de la gestion reputacional.
» La estructura organica de gestion de la reputacion.
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PUNTO 10.

IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION DE LA REPUTACION

La reputacion que no se comunica no genera ningun tipo de valor para la empresa. El
plan de comunicacion lo que pretende es multiplicar el efecto de la implementacion del
Plan director de reputacion de la compania. Dicho plan se disefia en base a una triple
dimension:

=  Operativa
= Estrategia
*» Instrumental

El triple informe es una herramienta para poder dar cuentas a sus stakeholders sobre
los tres tipos de impacto que su actividad empresarial ocasiona:
1. Financiero.

2. Medioambiental.
3. Social.
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