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� Una nueva racionalidad empresarial

� La reputación corporativa expresa esa nueva racionalidad empresarial

� Las fuentes de valor de la reputación

� La gestión y la evaluación de la reputación

� Monitores de reputación corporativa de referencia en el mundo

� El Merco: Monitor Empresarial de Reputación Corporativa

� Merco Colombia 2008
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En torno al cambio de milenio se observa un desplazamiento desde la lógica 
empresarial de la maximización del beneficio económico y del retorno del capital 
como misión casi exclusiva de la empresa, hacia una nueva racionalidad acerca 
del rol que esa empresa debe jugar en la sociedad, que se concreta en dos ideas 
básicas: ética y sostenibilidad .

���$�$�	������$������� ���������	
� $��)��*������$+,

� Concatenación de accidentes industriales y medioambientales: Unión Carbide, Prestige…
� Reacción ante las desviaciones del modelo económico capitalista en los 80-90: crisis financieras.
� La markética como expresión de la idea de beneficio compartido entre la empresa y sus stakeholders.
� La revalorización del papel de las personas en las organizaciones (importancia de la reputación interna).
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� Asumido el compromiso de efectuar un balance económico, social y medioambiental de la actividad 
empresarial el reto ahora es internalizar los principios de la empresa sostenible.
� Principios de la empresa sostenible: existencia de compromisos explícitos, verificados independientemente, 
transparencia ante cualquier entorno e interlocutor, diálogo estable y permanente con  stakeholders, visión 
integral de la responsabilidad corporativa, máxima armonía entre las metas a corto y largo plazo del negocio.
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La reputación corporativa armoniza la lógica de los beneficios y del retorno de la 
inversión con la del resto de los factores de reputación incluidos la ética y la 
sostenibilidad. 

*�$�$��$������
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1. Resultados económico financieros.
2. Calidad de la oferta comercial.
3. Reputación interna y calidad laboral.
4. Ética y responsabilidad corporativa.
5. Innovación.
6. Presencia internacional.
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• Una empresa para ser reputada debe ser responsable, pero además debe ser rentable, ofrecer productos de calidad, 

un entorno laboral motivante, ser innovadora…

• La responsabilidad es una condición necesaria de la reputación pero no suficiente.
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El peso de la ética y la responsabilidad corporativa en la reputación crece, 
situándose en la segunda posición durante todo el periodo analizado.
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• Análisis más cualitativos indican que la calidad laboral es satisfactoria y por esa razón pierde peso en la reputación.

• Los mismos análisis indican, no obstante, la influencia creciente de la reputación corporativa en la reputación interna .

El peso de la ética y la responsabilidad corporativa en la reputación crece, 
situándose en la segunda posición durante todo el periodo analizado.

*������������	�������������	���&�������������������

� La calidad de la oferta comercial sigue siendo el factor que más 
influye en la reputación pero su peso decrece año a año.
� Los resultados económicos mantienen una posición estable, sólo 
influida por la coyuntura: en España, un excelente ejercicio como el 
de 2006 elevó el peso de esta variable en Merco 2007.
� La dimensión global de la empresa se estabiliza en torno al 16% 
a partir de 2005.
� La innovación tiene un crecimiento lento y sostenido, superando 
en 2007 a la calidad laboral, con la que se encontraba igualada.
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La relación entre reputación y creación de valor es una relación circular.

03

� El valor proporciona unos mecanismos 

de salvaguarda que legitiman a la 

empresa y le otorgan reputación.

� La reputación permite a la empresa 

elevar los precios, gestionar de 

manera más eficiente el talento… lo 

que lleva a una mayor competitividad 

y a la ulterior creación de valor. 

Fuente: De Quevedo, E. (2003) Reputación y creación de valor. Thomson Editores. Pag. 24
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� Según J. Kendrick en 1929 el valor de los activos intangibles de una empresa en USA era del 30%, mientras que en 1999 
alcanzaba el 70 y según este autor llegará en 2008 al 85% del valor.
� Según J.H. Daum (Intangible Asset and Value Creation) los intangibles se han convertido en los factores esenciales de 
creación de valor pasando de constituir en 1982 el 38% del valor de una empresa al 83% en 1999.
� Según Accenture (Outlook 2004 Nº 1) el 50% de los altos directivos piensa que los intangibles son una de las tres 
cuestiones más importantes del management y un 94% considera importante una gestión exhaustiva de estos intangibles.

El cambio de racionalidad empresarial viene también motivado porque la gestión 
de los recursos intangibles son una fuente de valor económico para la empresa.

*�$�&�����$��������������������������

� La reputación cotiza al alza.
� Es el mejor argumento de venta.
� La reputación atrae y mantiene el talento.
� Es un escudo contra las crisis.
� Constituye el factor más determinante de liderazgo.

03
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Para Vergin y Qorongleh existe una relación directa entre reputación corporativa y 
valor bursátil: según estos autores, las compañías con mejor reputación 
incrementan el valor de sus acciones un 6% más de media que el resto.

*����������������������������������$����$


� También son mejores las empresas reputadas en lo relativo a creación de empleo: según un estudio de Charles Fombrun

(Fame & Fortune, pág 70), incorporan hasta un 4% más de personal que aquellas con menor cociente de reputación.

� Según el mismo estudio, el rendimiento de activos también es un 4% superior en las empresas reputadas

03

9.52%

6.96%

22,2º
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Rendimiento de activos

Crecimiento anual del número
de empleados

Incremento valor bursátil

�:�1�;<�-��:�
/�1(=���-

5.30%

2.82%

16,3º
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Ver Villafañe, ‘La fidelización comercial: claves de la fidelización de los clientes’ pág. 215. 

La reputación mejora la oferta comercial por su capacidad de diferenciación y 
por la de fidelización emocional del consumidor.
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Los valores institucionales resultan decisivos en la fidelización comercial.

03

��
����
����������������� �!
"

����
�����������������!
!������������

����#$%

��
����
�����������������#$!
"

����
����������������#!
%����������
����������&!

��
����
������������������'#!
"

����
�����������������(!
%����������
�����������'!

Telefonía

��
����
������������������'!
"

����
����������������'!
!������������

����&#%

��
����
�����������������#$!
"

����
����������������#!
%����������
�����������&!

��
����
������������������$�!
"

����
�����������������$!
%����������
�����������!

Carburantes

��
����
������������������(!
"

����
����������������(!
!������������

����##%

��
����
�����������������$�!
"

����
���������������� !
%����������
�����������!

��
����
������������������ �!
"

����
���������������� )!
%����������
����������(!

Energía

��
����
�����������������$ !
"

����
����������������'!
!������������

����'(%

��
����
����������������� (!
"

����
��������������� &!
%����������
������������!

��
����
������������������#(!
"

����
�����������������(!
%����������
������������!

Distribución

��
����
����������������� �!
"

����
�����������������#!
!������������

����##%

��
����
�����������������$ !
"

����
����������������'!
%����������
����������)!

��
����
������������������$'!
"

����
�����������������&!
%����������
�����������'!

Banca

IDENTIFICACIÓNSATISFACCIÓNELECCIÓN



12

*�$�&�����$��������������������������

*�������������������,�	������������������

=��$������$�$��$������
��$����������������9�������� ������


La reputación interna es el reconocimiento que hacen los empleados de una empresa del comportamiento corporativo de ésta. 

Nueve de las 15 mejores empresas para trabajar en España figuran entre las 15 
con mejor reputación corporativa según Merco Personas 2007 (www.merco.info).
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Identificación con el proyecto
empresarial

Relación con los mandos inmediatos

Calidad laboral y condiciones
de trabajo

Reputación de la Alta Dirección

Valores Eticos y Profesionales

Imagen exterior de la empresa

LA IMPORTANCIA DE LAS VARIABLES EN LA REPUTACION IN TERNA :LA IMPORTANCIA DE LAS VARIABLES EN LA REPUTACION IN TERNA :
RANKING DE IMPORTANCIARANKING DE IMPORTANCIA
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La reputación no evita las crisis empresariales pero sí minora sus efectos.

*���7���������������������	�������7���������������
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$1.1 billón 10%
Discriminación 

Racial
Texaco (1996)

$ 6 billones 16%
Efectos nocivos 

para la salud
Motorola (1995)

Tylenol

Producto 
defectuoso

Derrame

���$��������
���$�$

Jhonson & Jhonson (1982)

Intel (1995)

Exxon (1989)

��	��'>�
1����������
	������

$ 1 billón 14%

$ 3 billones 12%

$ 3 billones 5%

Fuente: Charles J. Fombrun, Cees B.M. Van Riel, Fame & Fortune, 2004. Pg. 35
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Las empresas con mejor reputación pierden menor valor en bolsa en las 
situaciones críticas.

03
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Un estudio comparado de 17 crisis demuestra que, aunque en todos los casos existe una importante pérdida de valor inicial, el 

efecto es mayor y más persistente en empresas que partían de una peor reputación corporativa.

Fuente: D. Petty, Corporate Reputation Review, 2001
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El concepto tradicional de liderazgo empresarial basado en la dimensión y el valor 
bursátil ha sido desplazado por el de liderazgo reputacional.

03

Farmacéutico

Alimentación

Informático

Financiero

-�����

Johnson&Johnson (2º en reputación)Genentech (no aparece entre las 10 más grandes)

McDonald’s (2º en reputación)Starbucks (3º en tamaño)

Hewlett-Packard (5º en reputación)

Citigroup (3º en reputación)

�	���$���>���������	�'�

IBM (no aparece entre las 10 más grandes)

Bank of America (2º en tamaño)

�	���$���>�����������������

FUENTE: Rankings “American’s Most Admired Companies 2007” y “American´s largest corporations 2007” de Fortune.

*�$��	���$�$�	�$���������$����$�����$�	�$�?������$@
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� Mediante una auditoría de reputación que evalúe las variables de reputación específicas de cada compañía.
� A través de monitores de reputación , de menor coste aunque suponen diagnósticos genéricos.

La gestión reputacional es clave para que ésta genere valor para la empresa y en 
todas las metodologías de gestión reputacional es clave disponer de una 
evaluación rigurosa: mediante auditorías de reputación o a través de monitores.

*�$�������������$�����	�����������$����������������� �������
%����&�'��A��$������$

� Formulación de la visión reputacional por parte de la alta dirección de la compañía.
� Diagnóstico de la reputación actual de la compañía.
� Implementación del Plan Director de Reputación para eliminar el gap reputacional
� Programa de comunicación de la reputación.

03
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La evaluación de la reputación corporativa es fundamental para su mejora, y esa 
es la misión de los monitores de reputación.

1999, Reino UnidoFinancial TimesPwCWorld´s Most Respected Comp.

2000, EspañaABC y VocentoVillafañe & AsociadosMerco

�'��,���>$1�
�������������
�����������������$������&�������

2006, USA y EuropaForbesReputation InstituteRepTrack Pulse

1994, Reino UnidoManagement TodayNottingam UniversityBritain’s Most Admired Companies

1993, AsiaFEE ReviewDHL /ACNielsenReview 200

1983, USAFortuneHay GroupGlobal Most Admired Companies

*�$�����������+���$�������B CCC�	�������&� D�$�����
������$�����$��'��������$����������$����%� �����

� Merco Empresas : Las 100 empresas con mejor reputación corporativa e n España.
� Merco Líderes : Los 100 líderes empresariales más reputados en Espa ña.
� Merco Personas : Las 100 mejores empresas para trabajar en España.
� Merco Marcas : Las marcas con mejor reputación por sector.
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El Merco nace en España en 1999 y desde entonces su misión es evaluar, 
anualmente,  la reputación de las empresas que operan en ese país. 

%����
��$��������������������������������������
������������

1. Resultados económico financieros.
2. Calidad de la oferta comercial.
3. Reputación interna y calidad laboral.
4. Ética y responsabilidad corporativa.
5. Innovación.
6. Presencia internacional.

03
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• Merco es un referente metodológico en cuanto a la evaluación de la reputación corporativa.
• Cuenta con tres evaluaciones sucesivas de la reputación de las empresas:
� Encuesta por cuestionario a altos directivos empresariales.
� Evaluación de expertos.
� Evaluación directa de las empresas  por parte de los técnicos de Merco.
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El 21 de mayo de 2008 se publicarán los tres rankings de Merco Colombia:
1. Las 50 empresas con mejor reputación en Colombia.
2. Los 50 líderes de más prestigio empresarial.
3. Los rankings sectoriales de reputación: las mejores empresas por sector.

%�$�����������������	
��

Contribuir a la mejora de la gestión empresarial a través de una evaluación rigurosa e 
independiente de la reputación de las empresas que operan en Colombia.

03

��$�����������������	
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Contar con las mejores fuentes de información para obtener un diagnóstico 
reputacional que recoja las expectativas de los principales stakeholders de las 
empresas que operan en Colombia.

%�����$��������������	
��

1. Rigor : La metodología más rigurosa de cualquier monitor en el mundo.
2. Independencia : Ocho años de Merco en España avalan su independencia.
3. Responsabilidad : Cuando no existe información suficiente o de calidad no se evalúa.
4. Transparencia : Todos los participantes en la evaluación son conocidos y el proceso también.
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1. Encuesta a directivos:

� La contestan los directivos de las empresas que facturan más de 30 M USD/ año.
� El resultado es un ranking provisional de 50 empresas que no es publicado.

2. Evaluación de expertos:
� Analistas financieros evalúan los resultados económicos de esas 50 empresas.
� Representantes de ONG´s evalúan la responsabilidad corporativa de las 50 empresas.
� Miembros de sindicatos evalúan su calidad laboral.
� Representantes de asociaciones de consumidores evalúan la calidad comercial.
� Una muestra de líderes de opinión valoran a los líderes empresariales.

3. Evaluación directa:
� Los técnicos del instituto de investigación que efectúa el trabajo de campo confirman que 

los factores de reputación destacados en las 50 empresas son ciertos.

03

Merco es un monitor universal (cualquier empresa puede aparecer en el ranking) que 
evalúa la reputación corporativa mediante una compleja y rigurosa metodología. 

(���E������������$�������������	
�����,��$��'��


El Centro Nacional de Consultoría de Bogotá está realizando el trabajo de campo de Merco 2008.
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Gracias por su atención

Esta presentación puede descargarse en

www.villafane.com
www.merco.info

Para más información contactar con la 
Delegada de Merco en Colombia

catalina.macias@merco.info

O con la Gerente en Colombia de
Villafañe & Asociados

constanza.avila@villafane.com
03
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