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Ficha técnica RepTrak® Espaha 2018

Periodo de toma de datos
o Febrero - Marzo 2018

Empresas seleccionadas 220 O,
I\ (]

« Un total de 255 empresas:

£STIMA
» Las 136 empresas mas relevantes por su reputacion entre el puiblico
general (estudio de nominaciones) dentro del ranking ”
O
N
» Otras empresas relevantes por facturacion y presencia internacional g g :
(estudio RepTrak © 100): fuera del ranking 2 =l RepTrak”
w
=l Pulse
Grupo de interés =z
« Publico General
» Ladistribucién de la muestra ha sido equilibrada con la poblacién del e
: %
pais en cuanto a edad y sexo. o%% CONFIANZM
Metodologia de recogida de datos
Integridad

» Cuestionario online llevado a cabo en Espana (CAWTI)

Numero de entrevistados
« 6.721 entrevistados

Numero de valoraciones
« 26.626 valoraciones
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El qué gestionamos?...los factores que influyen en la reputacion...

i
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Experiencias
personales

Productos
Servicio al cliente
Inversiones
Empleo

Comunicacion
de la empresa

Branding
Publicidad
Relaciones publicas

Otras acciones de marketing

Perspectivas
de terceros

Medios de comunicacion
Internet

Lideres de opinion/piublico experto

Redes sociales personales

Reputacion
Corporativa

Como es percibida
la empresa




El modelo RepTrak®

RepTrak® Pulse es el indicador clave para la medicion de la reputacion corporativa en las empresas. Permite obtener
una valoracion de 0 a 100 para poder comparar la compafia con cualquier en el resto del mundo.

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

RepTrak® Pulse mide este atractivo emocional, el cual esta

(&) r . .
= = basado en cuatro elementos principales:
B =
« Admiracion y respeto
« Confianza
TRUST - Buenaimpresion

« Estima

i

Reputation Institute



El modelo RepTrak®

A través de los sentimientos que se tiene hacia una empresa, entendemos cuales son las palancas racionales sobre
las que podemos influir para mejorar la reputacion de los grupos de interés hacia la compania:

ESTEEM
° ] O ®
¢ REUCOM & Delo Emocional... 3 = gSEeTrak
Rjl Pulse = ..alo Racional s
Q
% $
TRUST %% TRUST <@
Integridad

Dimension Emocional Dimension Racional

]
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El modelo RepTrak®

Dentro de cada una de las 7 dimensiones racionales, se encuentran 23 atributos que explican en que se basa cada una

de ellas y que dan lugar a los comportamientos de apoyo que conforman la reputaciéon de una empresa:

25 Of
5 W& S,
e o
Relacion calidad/precio
Responde por la calidad
Calidad de productos y servicios
Satisface necesidades de clientes

Rentable
Buenos resultados
Potencial de crecimiento

RepTrak® PULSE
(Indicador EMOCIONAL)

o €STEEM 3
) 5
N [
g Bienorganiz?da - ) . é\ RepTI'ak® DIMENSIONES
SE R T ) Palancas RACIONALES que
e E 2 explican la reputacion (areas
v m de gestion)
Pmtege‘el medioambiente TRUST Igualdad de oportunidades
N i RepTrak® ATRIBUTOS
% _ N Aspectos RACIONALES
OO’ Comportamiento ético e e .
. Uso responsable del poder <L especificos mas detallados
/G o englobados dentro de cada
dimension
Integridad
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Por qué es necesario?

Nos permite realizar planes de accion reputacionales que responden a los objetivos de
negocio de la compafia impactando en |la cuenta de resultados de la compaiiia.

Cuales medios transmiten los mensajes
con un alto ROI

Que mensajes ayudan a .
desarrollar estos Que comportamientos

uiero incrementar EUEees reslie
comportamientos de apoyo q

ance

Prog,
o™ et
¥ b
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€STEEM 7

Le,
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Fuerte correlacion entre reputacion y comportamientos favorables en

Espan
90
85 - P
80 - o %
Y
] L 2N R K 4 *
75 R
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70 2e o 4
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M 00‘%’0’ % .
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601 oty W
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*
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y = 20,352e0017
Espafia RepTrak® Pulse Score R?=0,868
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Mejorar 5 puntos
la reputacion
Incrementa la
intencion de

recomendar en
un 5,69%.




Fuerte correlacion entre reputacion y comportamientos favorables en

Espana

90
85 | on
80 - 9

| . 'f,.é Gt
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70 - * .
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Fuerte correlacion entre reputacion y comportamientos favorables en
Espana

90
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65 e .
oo Lo W08 incrementa la
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Un contexto complicado
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Un contexto complicado

Infoxicacion

Sobre abundancia de fuentes
de informacién diversas,
inmediatas y globales. No
produce una sociedad mas
informada, sino el efecto
contrario en los individuos

|

Hiper-transparencia

Nuestros grupos de interés
demandan cada vez mas
transparencia de las
organizaciones, pero una
transparencia honesta y coherente
con la realidad de las compaiiias.

I~

Confianza

Los individuos cada vez
tiene menos confianza en
las instituciones y
organizaciones, y esta
confianza se ha trasladado
a expertos (Académicos o
Técnicos*)

Polarizacion

La sociedad cada vez se
encuentra mas polarizada en
diferentes sociales, politicos

y economicos. Esta
polarizacion tiene
consecuencias
reputacionales

*Edelman TRUST Barometer 2018
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Este contexto nos lleva una tendencia negativa en la
reputacion de la mayorias de las compania analizadas
generando un nuevo escenario reputacional donde la
gestion de la reputacion se posiciona como un elemento
fundamental en el negocio de todas las compainias.

i
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Los espanoles tienen levemente una mejor percepcion del pais que de
las companias que operan en él, aunque sin grandes diferencias

ESTEENM

FEELING
FHnad

V Country /»
£ Reu;Trak".\r_ z

TRUST

Indicador Pulse
Spain Country* RepTrak 2017°

EaTEEN
> o z
= (=
3 z
3
TRUST
RepTrak Pulse 2018

Media de las empresas
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Los espanoles son mas exigentes con las empresas que otros paises
europeos

eSTEEM eSTEEM

FEELING
FHnaad
FEELING
FHnaad
FEELING
THnad

TRUST TRUST TRUST

RepTrak Pulse 2018 Francia RepTrak Pulse 2018 Espaiia RepTrak Pulse 2018 Italia
Media de las empresas Media de las empresas Media de las empresas
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Consecuencia: un contrapunto global

« El aio 2018, es el afio de la correccion en la reputacion en la mayoria de
los mercados globales y en el caso de Espaia esa tendencia se ha
mantenido pero de forma menos acusada. En lineas generales, los
resultados han tenido una tendencia negativa, con descensos generalizados.

« Lasociedad espanola es levemente mas critica que en otros paises de
Europa en linea con los italianos. La tendencia negativa esta presente en
la mayoria de los sectores, aunque se destaca aerolineas como uno de los pocos
sectores que mejora su reputacion.

« Larealidad global nos marca nuevas tendencias en reputacion impulsada por una
polarizacion en la sociedad cada vez mas clara, pero sobre todo por hiper-
transparencia y la infoxicacion (abundancia de informacion) que son
fenémenos que afectan en mayor o menor medida a la reputaciéon de las
compaiias.

~ ,'
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Una caida generalizada...

Aerolineas

-4,8

Alimentacion

La mayoria de los sectores han sido afectados pero ha sido el sector de
alimentacion el mas impactado con una caida de 4,8 puntos. En cambio, el sector
de las aerolineas tiene una tendencia al alza, a contracorriente del resto de
sectores impulsado por el momento del sector del turismo.

i
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El sector Retail-Varios encabeza el ranking seguido del sector de
empresas tecnologicas.

Vs 17
Retail - Varios (9) -1,9 ‘
Tecnologia (15) -2,2 ‘ . . s
Alimentacion (14 48 @ El sector de Alimentacion
Automocion (12) 21 @ pierde la primera posicion del
Bebidas (3) 0,8 * ranking. Junto con Transporte y
Productos de Consumo (9) -2,4 ‘ LOgiStica \ Segu ros SUfren los
Textil (8) 20 ¥ mayores descensos.
Retail - Alimentacidn (8) -0,8 ‘
Transporte y logistica (6 50 ¥ Por otro lado las aerolineas
Informacion y medios (6) -0,9 ‘ sector de bebidas y ’
Seguros (8) -3,0 . . .
. ¥ telecomunicaciones tienen
Aerolineas (4) 2,0 f .
Hosteleria/Restauracion (4) -1,6 ‘ |eve5 mejoras.
Energia (8) 09 §
Construccidn (3) -3,1 ‘ Excelente/Superior [IERE
—— 03 # e
sonca 12 11 & e -

Muy débil/Pobre <40

|
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por sectores en Espana en 2018 parecen nuevos campeones
reputacionales sectoriales

Retail - Varios (9)

Tecnologia (15)

Alimentacién (14)

Solo 10 compaiiias repiten

Automocion (12) %Mu"ﬂsum
Bebidas (3 — entre las mas reputadas de su
Productos de Consumo (9) B/S/H/ sector. 8 compafias pasan a
Textil (8) N liderara sectores como es el
Retail - Alimentacién (8) caso de Energia, Tecnoldgicas o
Transporte y logistica (6) FedEx telecomunicaCioneS.
Informacion y medios (6) The @ALT%IQSNEP Company
Seguros (8) MAI@FRE
Aerolineas (4) IBERIA g
Hosteleria/Restauracion (4) Ggy

— SIEMENS Ganes
Construccién (3) _
Excelente/Superior >80
Telecomunicaciones (7) Yoigo rueneronsa |08
Media/Moderada 60-69
Banca (12 ING B R

Muy débil/Pobre <40

|
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Aunque existen ganadores, a pesar del contexto...

INDITEX [PSA SIEMENS Gamesa

RENEWABLE ENERGY
GROUPE

eSTEEM

STIMA
[ » % 5 2
g g g & S , z
u 5 g z g 2
d m + = { A s % 2
B vl Bt S 2
) = 3 ’ 5 ’
CONFIANZ CONFIANZM

Estas compafias ha marcado la diferencia en relacién a la tendencia general,
incrementando su reputacion en un afio de una tendencia negativa generalizada.
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Existen sectores que han tenido momentos complicados...

EIPozo impulsa el programa de
bienestar animal y bioseguridad
«mas ambicioso de Espana»

ESTIMA

\MPRESIOp
Vo wad
-

koma L
Q’ @KomaSnv
En respuesta a @jordievole
Programas como el de hoy dan ganar de hacerse vegetariano...

CONFIANZM

Yo desde luego pienso evitar productos @EIPozoAlimenta
#SalvadosGranjas
23:52 - 4 feb. 2018 ESTEEN

Q14 g Ver los otros Tweets de koma

Q
=
o
Lt !
)
1
Gk
o

LA INDUSTRIA CARNICA

Dos cadenas de supermercados belgas
retiran temporalmente los productos de El
Pozo

El impacto en la reputacion de El Pozo tras el reportaje que cuestionaba su cadena de
produccion arrastra no solo a la propia compaiiia, sino hace un efecto arrastre en la otra
gran empresa de productos carnicos.
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Las dimensiones de Ciudadania y Integridad se presentan como las mejores
palancas reputacionales en el pais

Resultados de las dimensiones Palancas de la reputacion % de personas sin posicionarse
ANT> .
StartRng
Pr,
ace Oduc’
125 Or, (> sz,
q\‘\a“ ey 4 oo o, /q%
48,2%  52,1%
Q
o €STIM4 g '5

3 B

3 . 2 z

. 67,6 % 3
i 654 :
2 s
b0 <

CONFIANZP
. 60,3 60,9
% & )
%, < %
e ®
Governance
Integridad Governance

© (3]
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La familiaridad de las companias tiene un efecto
multiplicador en la reputacion

RepTrak® Pulse por cada nivel de familiaridad

85,0

43%

80,0

75,0 18%

70,0 /
28% i

warnd?

65,0
60,0 11% % /
70 == / EE Conp aNz® ;

50,0 %

45,0

Excelente/Superior
40,0

. . . . . Fuerte/Robusta 70-79
Ligeramente conocida (4) Algo conocida (5) Bastante conocida (6) Muy conocida (7) MedialModerada | 60-69

Débil/Vulnerable

Muy débil/Pobre
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La reputacion un activo con memoria...

ESTEEM

tEELING

tEELING
J4ynay

Q

TRUST

36%

Reputacion
Reputacion 2019

2018

O de la reputacion del ano
3 6 /() siguiente proviene de la
performance del ano anterior”

*Cantidad de varianza explicada
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Las empresas mejor valoradas en productos y servicios

amazon
S

Excelente/Superior

>80
Fuererobusa |08

Media/Moderada 60-69

Débil/Vulnerable

Muy débil/Pobre




Las empresas mejor valoradas en integridad

BN ONCE

Excelente/Superi

Fuerte/Robusta
Media/Moderada 60-69

Débil/Vulnerable

TOYOTA Muy débil/Pobre




Las empresas mejor valoradas en innovacion

Google
amazon
N

SAMSUNG

FuertlRobusa -

Media/Moderada 60-69
@A@'s"‘f’ — . ==

Muy débil/Pobre




Las empresas mejor valoradas en liderazgo

Google

amazon
~—"

INDITEX

BT Microsoft

77,5

eil

The @ALT%ISNEP Company

m _ Fresienesios -
Fuererobusa |08

o N c E Media/Moderada 60-69
A

Débil/Vulnerable

Muy débil/Pobre




Las empresas mejor valoradas en resultados financieros

amazon

86,9

Google
INDITEX

SAMSUNG

" Microsoft
The ((’)ALTB%NEP Company

Fuerte/Robusta 70-79
NETFLIX
’

Débil/Vulnerable -
Muy débil/Pobre
.
I
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Las empresas mejor valoradas en entorno de trabajo

BN ONCE
Google

Calidad

R=m

MAHOU
SANMIGUEL

H (&)
Ninfendo
AB l n Bev Excelente/Superior >80
Fuerte/Robusta 70-79

Media/Moderada 60-69

=. M i c rDS th Débil/Vulnerable

Muy débil/Pobre <40

~ ,

and intellectual property of on Ins ay not be re
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Las empresas mejor valoradas en ciudadania

B ONCE

amazon
~—

Calidad

Pascual

The ((’)ALTBI%NEP Company 70,0
B Microsoft

&D

TOTA Excelente/Superior

>80
FuereiRobusta [JRGHEN
Go gle Media/Moderada 60-69

Débil/Vulnerable

Muy débil/Pobre
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TOP 20 multinacionales con mejor reputacion en Espana

1 B 11  NETFLIX
2 amazon 12 SAMSUNG
3 B/S/H/ 13

4 Google 14  DANONe
5 SONY 15 o\

6 & michem 16 ©Le

7 BB Microsoft 17

8 18 SIEMENS
s O 19 PSA

uuuuuu

10 e @uiBDosspcomns 20

i
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TOP 20 empresas Espanolas con mejor reputacion

i
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W 0 N o U B W N BB

10

Grupo Calvo

m MAHOU
SANMIGUEL
(%) MERCADONA

INDITEX

11  ©Corenges

12  pescaon
ain
13 w Correos

14 'EEE SEUR

15
16 TENDAM

17 & consum

COOPERATIVA

18 s%5CEPSA

19 IBERIA 4
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Las empresas Espafiolas son peor percibidas en términos reputacionales por los
Espafioles que las multinacionales en 7,2 puntos.

£STIMA eSTIMA
b > '56
S 2 S z
it} = w 2
: S -7,2
z o = S 4
CoNnFIANZP ConpaNZP
° . ®
Media RepTrak® Media RepTrak
Pulse de Empresas Pulse de Empresas
E S p a ﬁ O I a S Fuerte/Robusta 70-79
Media/Moderada 60-69

Multinacionales

Débil/Vulnerable

Muy débil/Pobre
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Las empresas Espafolas son peor percibidas que las multinacionales en todas las
dimensiones, siendo innovacion en donde se visualizan claramente diferencias

S
Q\“‘“ o’@

€STIMA

uol""o““\

68,6

\N\PRESION
Voot

L ¢y
g 62.6 &

Integridad

Reputation Institute

Empresas
Multinacionales

Q\‘\“s o’@rfa
64,4
#8 £STIMA ;,%
s ]
$ 644 . » 636 %
S z 3
g 61,28 Empresas
5 g Espaiiolas
CoNFIANLM 601
7
&

Integridad




Se espera mas desde el punto de vista de la dimension de ciudadania e
Integridad a las empresas Espanolas...

S

Ofe"e

S
e\“““ﬁ

ore"e Q\“a‘\ﬁ

12,9% 11,6%

€STIMA

€STIMA

3 3
= 11,8% ol RepTrak® 5 0 ol RepTrak®
éz Pulse 32’ Pulse
. 13,5% g 116%
% ,‘;}" ,‘;}"
%, &
Integridad Integridad
Pesos de las dimensiones Pesos de las dimensiones
para las empresas para las empresas Espafiolas
Multinacionales
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En el caso de los comportamientos de apoyo, los espafioles tienden tendencias
mas positivas a las multinacionales que a las empresas locales...

La diferencia de los comportamientos de apoyo entre ambos grupos de empresas, debemos de
tomar en consideracion que grandes grupos de empresas espafiolas que forman parte del estudio
se encuentran en sectores con una reputacion débil, como es el caso de Banca,
Telecomunicaciones y Energia.

Multi Dif. Espaiiolas vs Multi

Recomendaria 67,0 -9,0
Hablaria positivamente 67,4 -7,7
Le daria el beneficio de la duda 62,3 -6,8
Confiaria en que harialo correcto 64,9 -6,9
Compraria los productos 69,4 -9,4
Invertiria - -6,3
Trabajaria 67,5 -71
Le daria la bienvenida en mi comunidad 70,7 -6,9

Defenderia

o
W
Im

ms2n 0

i
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Conclusiones finales

* El mercado espanol continta la tendencia global en donde existe en lineas
generales una tendencia negativa de la reputacion en la mayoria de las
empresas y sectores.

* Solo los sectores de Aerolineas, Bebidas y Telecomunicaciones tienen una tendencia positiva
reputacional de acuerdo a los resultados del estudio.

* Los espafioles somos mas criticos reputacionalmente que nuestros vecinos europeos con las
compafias que desarrollan su negocio en territorio europeo.
 En términos absolutos, las empresas multinacionales son mejor valoradas que
las locales independientemente de su sector y su actividad. Esta especie de
“critica nacional”, afecta no solo en el apartado emocional, sino en las
dimensiones racionales también.

* Enelcasodeladimension de Innovacion, con una diferencia de alrededor de +7 puntos, se ve
con claridad la superioridad de las empresas multinacionales en relacién con las espaiiolas.
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Conclusiones finales

* Elapoyo de los espaioles a las empresas multinacionales se ejemplifican en
que se declaran mas propensos a adquirir productos de una empresa
multinacional que de una empresas local.

* Enese sentido las diferencias significativas se producen en todos los comportamientos de
apoyo, pero con la salvedad que sectores con baja presencia multinacional como la energia
y banca tienen una reputacién débil.

* Las companias en Espafa tienen una oportunidad como estrategia de
reputacion enfocandose en mostrar de forma clara su participacion como
agente activo en la comunidad en donde desarrolla su negocio y su integridad
como organizacion.

* LalIntegridady la Ciudadania contindan siendo pilares importante, conjuntamente con la
oferta de las companias. Innovacidon gana peso en el constructo de la reputacion de las
compafias y continua una tendencia ascendente de los ultimos afios.

i
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Top 10 de las empresas con mejor reputacion en Espana

amazon @ +0,1

Google (@ 42,5

%Ml&'ﬂ.ﬂ.ﬂv 78,0 -0,8

B® Microsoft 774 -0,1

2

3

4

5 SONY s 1,4
- | =

7

8

9

B 12

Una diferencia + 3,5 puntos entre puntuaciones es estadisticamente significativa al 95,5% de confianza

Reputation Institute



La empresa con mejor reputacion en Espana

ESTEEM

(]
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Las 50 empresas con mejor reputacion en Espana

1 m @ L1 e @urdsnep compeny s 21 SIEMENS s 31 w 23 4] SIEMENS Gamesa o
2 amazon @ 12 NETFLIX s 22 #s 32 LOREAL .
3 B/S/H/ @ 13 HBONCE @ 23 GrupoCalvo ‘@s: 33 .= (@ 43 o7
4 Google @ 14 SAMSUNG @2 24 @ 34 ME- g oaa () ws
5 SONY @ 15 @ 25 @ 35 T @ 45 giesews
6
7
8
9

]2 (@ MERCADONA ro;v'

iry
=5y

72,-3' 36 71,-2' 46 Fedtx 69,-5'

@ 37 PHILIPS ‘@ 47 INDITEX (s
s 38 &"9&4, na 48 ey s94

@ 19 @ 29 @ 39 PeG @ 49 Cuchgps (@
10 § @ 20 pEg @ 30 MU @B 40 Dween @ 50 FEAOE @

e, 16 DANONE @ 26

S MrcHELIN | n,-o ' 17 aﬁ%l\as' ' 75,-3 27

B® Microsoft | @4 18 @ LG @8 28

ife's Good
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