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Este modelo parte de una premisa fundamental y facilmente comprobable: una
empresa es lo que proyecta




“Responsabilidad social” y “reputaciéon corporativa”
son términos que se escuchan con mas frecuencia en el
contexto empresarial, y no solamente en nuestro pais,
sino a nivel mundial. Hoy, y desde hace varios anos,
queda claro que las empresas, organizaciones e institu-

ciones no tienen que ser solamente productivas, sanas,
transparentes y buenas empleadoras: se espera cada vez
mas y —sobre todo con mayor contundencia—, que
formen mejores ciudadanos.

Reputacion corporativa

Pero, ;qué es la reputacién corporativa? 3;Es un
intangible? ;Cémo se sabe si una empresa tiene
0 no buena reputacién corporativa? ;Se puede esto
medir?

Definirla no es facil, y como otros términos se presta
a muy diversas interpretaciones; de ahi la necesi-
dad de describirla claramente no sélo en términos
conceptuales, sino en su manifestacién operacional,
observable y medible, antes de realizar cualquier
esfuerzo de investigacion.

Las empresas especializadas en investigacién y
consultoria nos enfrentamos entonces a un reto:
medir la reputacién de las empresas, evaluar su
funcién como ciudadanos corporativos y contar
con informacién que permita orientar el disefio de
estrategias.

CINCO —Consultores en Investigacion y Comunica-
cién, S.C.— como respuesta a estas nuevas necesi-
dades e inquietudes que cada vez mas empresas,
organizaciones e instituciones expresan, ha desarro-
[lado un modelo que permite auditar la reputacion
corporativa de sus clientes.

El MaRCCO® Modelo de Auditoria para la Reputa-
cién Corporativa de CINCO parte del concepto de
la reputacién corporativa. Esta, desde la éptica del
modelo, es uno de los activos mds importantes de
las instituciones y se determina por la percepcion
que los diferentes plblicos tienen del perfil de la
compania y de sus directivos, de la forma en que
la empresa se relaciona e interactia con ellos, asi
como de su contribucién Unica y distintiva a la
comunidad.
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Asi, y de acuerdo con este modelo, la reputacion
corporativa tiene siete puntales, que pueden tener
pesos diferentes para distintas empresas:
e Integridad: se refiere a la honestidad manifiesta
en la congruencia entre lo que se dice y lo que se
hace.
e Competencias y desempeno: se conforma por las
habilidades y capacidades de la empresa para cum-
plir cabalmente con sus compromisos.
* Orientacion hacia el cliente: reside en el conoci-
miento y comprensién de las necesidades e intere-
ses de los publicos de la empresa y su compromiso
para satisfacerlos.
e Compromiso: la empresa debe demostrar con he-
chos su determinacion para cumplir lo que prome-
te.
e Liderazgo: se define por la experiencia en una ca-
tegoria. Incluye el prestigio y el reconocimiento al
profesionalismo.
e Comunicacion: la empresa debe mantener cana-
les de comunicacion abiertos para informar y escu-
char a sus publicos.
° Responsabilidad social: se explica como la visién
y compromiso social en politicas y programas que
benefician al negocio e impactan a la comunidad.

El modelo incluye variables que miden la percepcién
que los diferentes plblicos tienen de cada uno de
estos siete puntales de la reputacion corporativa, asi
como una serie de preguntas adicionales que permi-
ten profundizar y entender dichas evaluaciones.

;Quiénes son los publicos de las empresas
o instituciones materia de estudio?

El MaRCCO®contempla acceder a todas las posibles
audiencias de una empresa o institucién determinada
con la conviccién de que una agrupacién proyecta
lo que es, lo que sus publicos internos piensan y
sienten de ella y, por tanto, es indispensable que la
opinién y percepcién interna sea congruente con la
externa.

Con tal fin se realizan encuestas con consumidores
o usuarios, miembros de la comunidad en general y
empleados, por ejemplo, entrevistas a profundidad
con directivos de la empresa, lideres, informantes
calificados de diferentes sectores —que se definen
para cada cliente en particular—y sesiones de grupo
con otros actores importantes.

La probada eficacia de este
modelo lo hace ideal para
emprender acciones que mejoren
la imagen de una compania, mas
alla de los propédsitos econémicos




Aunque, como hemos visto, el modelo contempla
siete dimensiones de la reputacién corporativa, la
utilizacién de diversas técnicas de investigacion
y el acceso a diferentes piblicos es lo suficiente-
mente flexible como para adaptarse a las necesi-
dades especificas de cada una de las empresas o
instituciones que deciden llevarlo a cabo.

La definicion puntual del producto se realiza para cada
cliente en lo particular e inicia con una etapa de inmer-
sion total que permite al consultor senior del proyecto
entender cabalmente la necesidad de informacion del
cliente. Se busca contar con el indicador que favorez-
ca la medicién de acuerdo con tiempos especificos y
obtener informacion que oriente la toma de decisiones
estratégicas para la organizacion.

El andlisis de la informacion se realiza tanto en
forma descriptiva como en nimeros, pues se busca
ofrecer siempre al cliente conclusiones puntuales y
recomendaciones para cada una de las siete dimen-
siones de la reputacion.

Se ha probado y comprobado que las empresas con
mejor reputacion son empresas mds productivas,
con mejores indices financieros, con mas amplio
prestigio nacional e internacional, valoradas en
forma mucho mas positiva por sus diferentes publi-
cos y audiencias. Por lo tanto, son empresas, organi-
zaciones o instituciones exitosas que garantizan su
permanencia en el largo plazo, asi como su activa
participacién en la sociedad y comunidades.

El MaRCCO® es una herramienta probada, que
permite a las empresas conocer con precision la
forma en que se proyectan en términos de reputacion
y, sobre todo, les permite orientar adecuadamente
sus acciones para mejorar su imagen trascendiendo
el ambito de lo financiero. Es ideal para empresas y
organizaciones responsables, activamente participa-
tivas y con un profundo compromiso con la sociedad
y el pafs. 3

Las empresas con mejor
reputacion son empresas mas
productivas, con mejores indices
financieros, con mas amplio
prestigio nacional

e internacional
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