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El circulo virtuoso

Politica de
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un plan
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Hablamos de intangibles?
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Tres caracteristicas de la sociedad actual
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SOCIAL

Zara Withdraws T-Shirts After Accusations Online of
Anti-Semitism

By DANNY HAKIM  AUGUST 27, 2014 7:21 AM ™ 58 Comments
Email
n Share
W Tweet

Save

~» More

APRIL 17
| WATCH TRAILER !

TRUE srdﬁq

A screen shot of Zara's “Sheriff” shirt taken from the company’s website.
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. Notcws  Munte.
Sale a la luz una fotografia de un presunto
terrorista que atacé en la sala Bataclan

Laimagen acceso Antena 3 notcias.

‘/ marina ‘ W Seguir ‘
\ : @MALIKMYSUNSHXNE —————

"El pais que mas twittee o ponga algo sobre el atentado, sera el
primero en ser atacado, lo acaban de decir en cuatro."

RT PARA DIFUNDIR

15:29 - 14 nov 2015

“« 150 @24

Jent01 de personas en Ia emblematca sala parisea Batacian

- ) w1 e o g @S
" elpartidodelasi2 © 'R

Asi estaba la sala Bataclan antes de
entrar los terroristas (via
PrayForParis

El Confidencial

» it W 8

Ataques'®'Paris: retienen a 100 rehenes en la
salade conciertos BataClan

™ |gualdad LGBT ¥ Seguir

@IgualdadLGBT -

jo loves harry W Seguir

stylinunk Ultima Hora: Francia cierra todas sus fronteras, la primera vez
desde la Segunda Guerra Mundial.

00:04 - 14 nov 2015
4« 13580 V268

Paris right now... Truly remarkable #NotAfraid
01:43 - 14 nov 2015

€ 1333336 @44423
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Desdibujo de las fronteras entre disciplinas

Cumplimiento yiqer transparencia - _
Responsabilidad Social

Comunicacion Corporativa

marketingReputacion
Marca Informacion
RRHHE g htenido Storyteling\/alores
Empoderamiento
Asuntos Publicos

Publicidad Colaboracion

Personas
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Por qué es importante la reputacion para las
empresas
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Reputacion: la herramienta directiva del s. XXI

Energy Extractive High tech, Retail
industries’ telecom

Growth

Composition of business portfolio
Innovation and new products

New markets

Returns on capital

Green sales and marketing
Sustainable value chains

Sustainable operations

Risk management

Operational-risk management

— Reputation management

Regulatory management

The Business of Sustainability. McKinsey Global Survey
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Como creamos valor?

Innovation and
new products

The Business of Sustainability. McKinsey

Global Survey

Composition
of business
portfolio

Regulatory

management

Risk

management

Reputation
management

Operational-risk
management

Reaching new
customers and
markets

Green
sales and
marketing

Returns
on capital

Sustainable
value chains

Sustainable
operations (eg,
reducing
emissions, energy,
waste, water)
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Riesgos reputacionales

2014 GLOBAL SURVEY ON REPUTATION RISK

37%

of executives rate reputation
risk as more important than
other strategic risks

of companies that experienced
a negative reputation event
reported loss of brand value
and revenue

Fuente: Deloitte



El coste de una crisis reputacional

Company

Loss of value

Equivalent

Goldman Sachs

BP

Toyota

USD 26 billion

USD 90 billion

USD 25 billion

American Express

Procter & Gamble

Motorola

Copyright 2011. Daniel Diermeier
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Las empresas con mejor reputacion

Rank Home 2018 Score
Denmark tfoo

___-
-——-
SONY

United States

Fuente: Global Reptrak 100 (2018). Reputation Institute



TOP 10 valoradas en bolsa TOP 10 mejor reputacion

El Top 5 del ranking
FORTUNE GLOBAL MOST ADMIRED COMPANIES 2006

Compaiias Capitalizacion (en millor;i?ods(; Cotizaggc’;gr(eir; Per Revalorizacion (lisefg Top 50Full list Countries ndustrios
No. 1s Best & WorstAmerica's Most Admired
Exxon mobil 318.536 67,52 11,14 13,28% 2006 All-Stars
General Rank Company Rank Company
Electric 296,064 3614 19.64 561% 1 General Electric 6 Microsoft
Microsoft 213.083 27,87 21,94 12,420 2 Toyota Motor 4 Dell -
' ' ' 3 Procter & Gamble 8 Berkshire Hathaway
Gazprom 217.083 293,11 (en rublos) 16,11 110,115% 4 FedEx 9 Apple Computer
Citigroup 200284 S105 1253 - 5 Johnson & Johnson 10 Wal-Mart Stores
Fuente: El Economista, “En el Top 5 del ranking mundial hay una clara ]
preponderancia estadounidense,”. 9 octubre 2006 = F()RTUNE WORLD’S MOST ADMIRED COMPANIES ' 216
L Apple AL 067%
2015 Empresa Pais Sector Valor en Bolsa, t |G e
a 31 de diciembre

1 Apple @= EEUU Tecnologia 538.403 2 |Googel e * . 'f\‘ Southwest Airlines L. s

2 Alphabet (Google) 2= EEUU Tecnologia 484.367 ea and Reing furines

3 Microsoft E= EEUU  Tecnologia 406.577 FedEx FDX,105%

4 Berkshire Hathaway #= EE UU Varios 298.417 3 & a pemens, Tenn.

5 Exxon Mobil Z= EEUU Energia 297.707

6  Amazon = EEUU Tecnologia 290.671 A i ovkabire Hathewsy mEADY o Nike e e

7 Facebook = EEUU Tecnologia 271.539 s Propey s ey e

8 General Electric E= EEUU Varios 269.715 Walt Disney 0is,043% @7  General Electric ot 015%

9  Johnson&Johnson  E= EEUU  Consumo 260.752 o (Bl orecom R 7O e

10 Wells Fargo Z= EEUU Finanzas 254.734

Fuente: El Pais, “Los gigantes de la economia mundial en 2015”. 1 enero 2016 Fuente: Fortune ,“World’s most admired companies”, 2016 y 2006.



Entonces... la reputacion es intangible?

Per cent Per cent
100

80
60
40

20

1975 1985 1995 2005 2015

m|ntangible assets mTangible assets

Components of S&P 500 Market Value
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1. LA ECONOMIA DE LA REPUTACION - GESTION DE LAS PERCEPCIONES

Experiencias

directas

Productos Inversiones
Servicio al Empleo Percepciones Actitudes y Resultados
cliente

comportamientos de negocio

S
20 O’e,,s

-
Iniciativas £STIMA e
empresariales \ —racr
Marca Marketing 2 H] >
S o

Relaciones  Responsabilidad E £
publicas social

(oY 8

%5% CONFIANZM &

Integridad

Perspectivas de

terceros

Medios_
(Tradicional,
Internet)

Lideres,

Familia/Amigos

REPUTATION @,
INSTITUTE
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Como influye el entorno en nuestro sector



Competencia por la credibilidad: Los actores ahora son otros

JPMorganChase ) / WELLS

FARGO

BankofAmerica %2> / ICBC @



Competencia por la credibilidad: Los actores ahora son otros

*MOCYS == Sears



Competencia por la credibilidad: Los actores ahora son otros

* MOCYS
Seairs

amazZon
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Competencia por la credibilidad: Los actores ahora son otros

JPMorganChase )

WELLS

FARGO

Bankof America %

ICBC 3
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El caso de Panama

75

65

55

45

=@—-(G8 =@ Latam
PAN AMf
il 59,6 59,6 59,6 59,5
’ —0— R o —
58,5

57.0 57,8 ’ 57,6
52,1
2013 2014 2015 2016 2017

Fuente: Country Reptrack (201). Reputation Institute



El caso de Panama

Vs. 55 countries average Weight Evo. 2016-2017

06 | Beautiful country n | 0.9%

10 | Friendly and welcoming -0,2% |

-1,2 I Operates efficiently 10 -2,6% l

18 |} Appealing lifestyle _ 27% i

-1,9 . Safe place n -1,9% I

-2,8 . Favorable environment for business 14 -2,4% I

-3,0 . Effective Government 8 -1,8% I

-3,4 . Progressive social and economic policies 9 -4.2% .

"y | Erjogaie ounye++++ T e
5,1 | ..""R‘t;sponsible participant 7 -7,5% -".‘
56 [ "~.J§tpi.cal country 6 -9,4% __.“'

-6,5 - wgﬁ{@'ﬁﬁb?gm-.........................16...........-------'5',5‘:/:-

-6,7 - Well-educated and reliable workforce 11 -1,4% I

-6,7 - High quality products and services 12 -5,2% -

72 R Values education 15 -1,8% I

50 N Culture 13 -44%
4 B Technology 17 7.1% IR

Fuente: Country Reptrack (201). Reputation Institute
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Confianza y diplomacia publica

Direct Experiencies

Supportive Value

Perceptions _ .
Behaviors Creation

\

Country’s Actions

& Communications

S —

4

3rd-party
Influences

Stereotypes

Fuente: Country Reptrack (201). Reputation Institute
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El efecto directo...

Turismo 3.1% Exportaciones 1.7%
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Y por donde empezamos?
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La medicion: Claves del éxito

Expectativas medibles y que proporcionan indicadores de diagnéstico y gestion:

Ambito de la Legitimidad Ambito de la Diferenciacién

Indicador de relevancia Indicador de posicionamiento
Mide alineacién con expectativas sociales Mide alineacién con
Indica capacidad como parte de la expectativas emocionales.
solucién a los problemas relevantes para
la sociedad.

Indicador de experiencia

Mide alineacién con expectativas
pragmaticas
Depende del cumplimiento de
promesas, calidad percibida

Indicador de comportamiento
Depende de las buenas practicas
de gestiébn empresarial.

ransparencia

Indicador de comunicacion

Mide alineacién con expectativas
de dialogo y relacionamiento



Integridad
Responsabilidad

Confianza




«Lleva 20 anos
construir una buena
reputacion corporativa
y solo cinco minutos
arruinaria»

«Si pensamos en eso, haremos las
cosas de un modo diferente»
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jrosado@llorenteycuenca.com
@javierrosado76
www.llorenteycuenca.com




