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Medir para gestionar

20 € YEARS

Para poder gestionar la reputacion corporativa es necesario poder

medirla entre los distintos stakeholders.

-

\
Un sistema de medida homogéneo permite:
— diagnosticar problemas.
— fijar objetivos. g
— medir evoluciones. o
'\l\\\ . ‘?“l‘
. Akt
— establecer comparaciones.
J
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Entendiendo y midiendo la reputacion corporativa Ri

20 € YEARS

RepTrak’® Pulse: el indicador clave de la reputacion corporativa l

La reputacion de una empresa engloba los sentimientos de las personas
hacia ella.

4 )

* RepTrak® Pulse mide este atractivo emocional.

£STIMA
* Esun constructo basado en cuatro elementos:

- Admiracién y respeto

- Reputacion reconocida

\MPRESION
NOpyywad

_ Buenaimpresion

- Confianza

CONFIANZP

\. J
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El Modelo RepTrak®

RepTrak® mide
Los siete factores clave de la reputacion

S O
‘_\‘\3‘\1; ’e\,,e

ESTIMA

eSTIMA
5” 2 E2) %%
3 : % II SN RepTrak’ E
bl RepTrak® = 4l Puise z
=l Pulse 3 = )
e S % .
%%,, CONFIANZN ,\<5°'°\
CONFIANZR Integridad
. Explicacion Racional
Emocional _
de lo emocional
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El Modelo RepTrak®

10°
AN
<

Rentable
Buenos resultados
Potencial de crecimiento

Ofe’?‘e

Relacion calidad/precio
Responde por la calidad

Calidad de productos y servicios
Satisface necesidades de clientes

=
o) £STIMA 5
O 2
J )
< Bien organizada %
o Excelentes directivos +  Empresainnovadora o
—J  Liderfuerte y respetado g O  Facil adaptacion .al cambio
Vision clara de sufuturo &5 Z  Lanzaprod/servinnovadores
o
g 3
2 S
Protege el medioambiente CON Fl Ale Igualdad de oportunidades
Contribuye a la sociedad Bienestar empleados
% Apoya causas sociales Sueldo justo °
% o >
(o% Comportamiento ético
o}) Uso responsable del poder ,\(b
/é Abierta y transparente
Integridad

20 € YEARS
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La Economia de la Reputacion -1

20 € YEARS

Experiencia

irecta

Productos Inversiones

Servicioal  Empleo Percepciones Actitudes & I;Qesultadqs

Cliente —— Comportamientos e negocio
'r €STIMA

¢ Qué hace o dice

<

e —

-,

a compafia?

° 3
' é’a = % %4
g 1S 2| &
=1 w 2 ]
g 3
. 3 o
Marca Marketing | <
Publicidad  Proyectos de % 9
. (‘ﬁﬁ, CONFIANZN a é
Relaciones o o
Publicas

Integridad

¢, Qué dicen otros

de la empresa?

Redes sociales KOLs

Medios Familia/Amigos
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Fuerte correlacion entre reputacion y comportamientos favorables

20 € YEARS

‘ Mejorar 5 puntos la reputaciéon incrementa la intencién de recomendar en un 6,1%
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Fuerte correlacion entre reputacion y comportamientos favorables

20 € YEARS

{ Mejorar 5 puntos la reputaciéon incrementa la intencién de comprar en un 6,4% ]
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Fuerte correlacion entre reputacion y comportamientos favorables

20 € YEARS

‘ Mejorar 5 puntos la reputacion incrementa laintencion de dar el beneficio de la duda en un 4,5%
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PULSE > COMUNICACION > PERSONALIDAD - DIFERENCIACION - APOYO

., ., : o
La relacion entre Reputacion y Marca Corporativa I

| 20 € YEARS

COMUNICACION

Perfil
Positivo

Etica, amable y
atractiva

Perfil

Prepotente

Arrogante,
controladora

MARCA
DESTACADA

Actitud de
APOYO

Perfil
Asertivo

Técnica, exclusiva,

ambiciosa

N

No impacta
en las
conductas de
apoyo

=
0o
N

|

Impacto total de los intangibles corporativos en

el apoyo a la empresa
RepTrak® Mancomunado de banca. Espafia 2016

0,60
0,41
0,27
N m
Comunicacion Personalidad Marca destacada Personalidad

IMPACTO DEL PULSE SOBRE CONDUCTAS DE APOYO
Impacto directo [}y

Impacto indirecto a través de la Comunicacion y la
Marca 0,49

Impacto total |WK:p.
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* Resultados RepTrak® Espafa 2017: las empresas con mejor reputacion
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Metodologia del estudio RepTrak® Pulse Espana 2017 i

20 & YEARS
Periodo de toma de datos
 Enero 2017

2% Or
P o ere,

ESTIMA

Empresas seleccionadas
* Un total de 282 empresas:
+ Las 132 empresas mas relevantes por su reputacion entre el puablico general (estudio
de nominaciones): dentro del ranking
+ Otras empresas relevantes por facturacion y presencia internacional (estudio RepTrak
©®100): fuera del ranking

Lide
lerazg,
o\
ugpero”

\MPRES oy
NopyywaY

)
a&“\-
&

CONFIANZM &
Integridad

Grupo de interés
+ Pdblico General
+ La distribucién de la muestra ha sido equilibrada con la poblacién del pais en cuanto a edad y
sexo.

Metodologia de recogida de datos
+ Cuestionario online llevado a cabo en Espafia (CAWI)
» El proveedor de campo ha sido Toluna
+ Cada empresa evaluada fue valorada por un minimo de 100 personas

NUumero de entrevistados
* +8.000 entrevistados

NUmero de valoraciones
* +32.000 valoraciones
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Evolucion media Pulse ranking empresas (2010-2017) Ri

20 2 YEARS
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Reputacion por sectores en Espana en 2017

limentacién (9
Retail - Varios 8
Tecnologia (17
Automocion (11
Transporte y logistica (4)
Productos de Consumo (3)
Textil(8) [
Bebidas (4)
Retail - Alimentacién (9)
Informacion y medios (4)
Seguros (6)
Hosteleria/Restauracion (5)
Construccién (6) |
Aerolineas (3)
Energia (7)
Telecomunicaciones (6)
Banca (15)

20 {=¥ YEARS
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Los factores clave de la reputacion en Espana 2017

Evolucion de la importancia de las dimensiones 2008-2017

Q_\‘\,‘)‘\‘1-35 ofe 'fa 22
20
11,2%
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14
e
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£STIMg

\WPRESIOp
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10
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Ciudadania ===Liderazgo Finanzas

=(Qferta ===|nnovacion ===Trabajo ====|ntegridad

Integridad
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. . .
Las empresas mejor valoradas en productos y servicios RI

“Ofrece productos y servicios de alta calidad”

“Ofrece productos y servicios con buena relacion calidad/precio” 20 "2 YEARS
“Responde de la calidad de sus productos y servicios”

“Satisface las necesidades de sus clientes”

e
e TS

= I
= I
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. . . [
Las empresas mejor valoradas en integridad RI

“Hace un uso responsable de su poder en el mercado”
20 & YEARS

“Tiene un comportamiento ético”
“Es abierta y transparente en su operativa”

o I
=

amazon

m MAHOU
SANMIGUEL

B ONCE

= I—
:

70,8

T=5SLnmA

The @MT@I’SNEP Company 7 0, 8
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Las empresas mejor valoradas en innovacion

“Es una empresa innovadora”

“Lanza productos y servicios innovadores antes que sus competidores”

“Se adapta fdacilmente al cambio”

Google 85,4

© —
e
—
sony [

¥
T=SLA 78,1

20 € YEARS
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Las empresas mejor valoradas en liderazgo

“Es una empresa bien organizada”
“Tiene un lider fuerte y respetado”
“Tiene excelentes directivos”
“Tiene una vision clara de su futuro

co o I
K —

¢ _
achas

INDITEX 76,6

20 {=¥ YEARS
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. . : o
Las empresas mejor valoradas en resultados financieros RI

“Es una empresa rentable”
“Tiene potencial de crecimiento futuro” 20 "2 YEARS
“Obtiene resultados financieros mejores de lo esperado”

Google

O—

amazon 37

..Mlcrosoft 1,5
The @ALTBISNEP Company
INDITEX

e Caaily émp{.wy

M-
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. . .
Las empresas mejor valoradas en entorno de trabajo RI

“Ofrece igualdad de oportunidades entre sus empleados”
“Paga a sus empleados de forma justa” 20 "= YEARS
“Se preocupa por la salud y el bienestar de sus empleados”

Google

@_
Q_

B ONCE 2,8

The @MY%&MP Company

* ba
MAHOU

Ill SANMIGUEL 71,5

==Microsoft 71,0
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Las empresas mejor valoradas en ciudadania

“Actua de forma responsable para proteger el medioambiente”
“Contribuye de forma positiva en la sociedad”
“Apoya buenas causas”

B ONCE

y——————
=

Google

T
T=5SLnmA
The @MYB%MP Company
715
BOSCH 70,6

20 {=¥ YEARS
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Las empresas con mejor reputacion en Espana. Top 10 Ri

W 0 N O 1 A W N =
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The @ALT%IS&EP Company @ f
DANONE @ -

amazon @ f

SONY 80Q -

[ anscneeim @ -
| | | Bnirry ﬁ t
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20 € YEARS

Excelente/Superior >80

Fuerte/Robusta
Media/Moderada 60-69
Débil/Vulnerable
Muy débil/Pobre <40
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Las 50 empresas con mejor reputacion en Espana 2017

csscH@ Ry & @ty m=m a®u G @ -

3
»
QR &
2

|

22 @ TOYOTA @ == 37 I'OREAL

AN cruro [
Sréineo (@

Eivicosoft (@8 = 23 PHILIPS (@ =— 33 & (@ — 43 Sgmos (@ —

The @ar Denep Company @ t 14 @ Q == 24 @ LGElectronics Q == 34 [Pascual Q = 44 TE:LH @ —
@ = 15 [HONCE @ t 25 RENAULT Q f 35 NOKIA Q = 45 #Alcampo % —_
amazon @ f 16 Coge @ Y26 @ @ Y36 AN @ — 15 wmsm @ —

SONY @ — 17 A, Q - 27 ] Q = 37 == Q — 47 IBERIAF: Q -

Yoz (@ — 18 @ (@ — 28 IEE (@ —38 acer @ - 48 B @ —
MY, @ 1 19 @ — 29 @ — 39 SIEMENS @ — 49 .. @ -

® @% 20 @ %3 B @ — 40 MR @ — 50 () .v

Reputation Institute | 20 Years of Reputation Leadership



Relacion entre reputacion y familiaridad en Espana

Espafia RepTrak® Pulse Score
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L, ., o
Gestion de la reputacion RI

20 “© YEARS

Se necesita influir
en la “realidad” y
mitigar el riesgo
reputacional |

>o

Buena

>

Se necesitan acciones
de comunicacion para
capitalizar sobre la
“buena realidad”

PERCEPCIONES

-
-
-
-
| ]
-
]
|
| ]
]
-
-
-
-
-
| |

EEEEEEEFEEEEER

Mala .

Oportunidad

Mala Buena
REALIDAD
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20 € YEARS

Agenda

 La Economia de la Reputacion
* Resultados RepTrak® Espafia 2017: las empresas con mejor reputacion
* Algunas conclusiones
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. o
Algunas conclusiones RI

20 € YEARS

* Las empresas que operan en Espaiia recuperan los niveles de confianza del consumidor
gue tenian justo antes de que estallara la crisis econdmica.

* Los espanoles seguimos depositando nuestra confianza en aquellas empresas que
consideramos que tienen un comportamiento mas responsable.

* Por vez primera en los ultimos diez afios una compafia de capital cien por cien espafiol
se convierte en la empresa con mejor reputacion de nuestro pais.

* La reputacidon de una empresa es un factor clave en la creacién de valor, pues influye
en los comportamientos de apoyo de sus grupos de interés.

e Para poder gestionar la reputacion es preciso poder medirla entre cada grupo de
interés relevante, establecer KPIs y desarrollar un proceso de trabajo que integre
distintas areas de la empresa...

e ..y exige manejar el balance entre realidad y percepcion: hacer y comunicar.
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iGracias!

@fpradoRIl - @RI _Spain
@Reputation Inst

contacto@reputationinstitute.com
www.reputationinstitute.com
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Las 50 empresas con mejor reputacion en Espana 2017
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. .
Halo emocional RI

20 (£ YEARS
Top 10 Bottom 10
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