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Introducción: 

 

El siguiente trabajo tiene como objetivo diseñar un manual de reputación corporativa 

para la empresa Livingston International, una empresa multinacional que ofrece 

servicios aduaneros en todo el mundo.  

 

Los servicios que Livingston ofrece a sus clientes suponen una gran ventaja competitiva, 

debido a que su gran especialización les aporta el certificado OEA, que implica grandes 

simplificaciones, al igual que reducciones en costes aduaneros.  

 

Los clientes de Livingston son grandes empresas con amplias cadenas de suministro. 

Estas empresas desean tener proveedores de servicios de confianza que cumplan con 

ciertos estándares de calidad y éticos. Por ello resulta de gran interés diseñar este 

manual que permita ofrecer esta confianza a sus clientes al igual que a todos los demás 

grupos de interés de la empresa.  

 

Este manual entiende la reputación corporativa como “la agregación de la percepción 

de los distintos participantes sobre el grado en que las respuestas de la organización 

van a satisfacer las demandas y expectativas de los stakeholders”, Wartick (1992, pág. 

34). Por ello este manual pretende servir de herramienta a Livingston para poder dar 

respuestas a los intereses y expectativas de los grupos de interés con el fin de mejorar 

su responsabilidad social y reputación corporativa. 

 

Con el fin de medir la reputación corporativa de la empresa, Livingston creará su propio 

instrumento de medida, ya que otras alternativas de medición que existen (rankings 

publicados por agentes externo o análisis de contenido de noticias) no se encuentran a 

su disposición. 

 

El manual se estructura de la forma siguiente:  en primer lugar se presenta la empresa 

y el sector. En segundo lugar, se describe en qué medida Livingston cumple con los 

criterios básicos de la gestión de la reputación corporativa. A continuación, se identifican 

los stakeholders y especifica la relación que la empresa comparte con estos. 

Posteriormente se describe la medición de expectativas y desempeños con los 

stakeholders. Para ello se elabora una tabla que servirá de herramienta para medir los 

riesgos y oportunidades reputacionales. Seguidamente, se procede con la descripción 

del procedimiento de gestión de riesgos y oportunidades. Finalmente se detalla la 
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planificación de gestión de crisis, para los casos en que los riesgos reputacionales no 

puedan ser reducidos.  

 

Las fuentes utilizadas son principalmente informes de la empresa así como material 

didáctico de la asignatura del bloque de reputación corporativa del Máster de 

Responsabilidad Social Corporativa de la UNED, literatura relativa a la reputación 

corporativa del Foro de Reputación Corporativa (2011) o Manuales para el “Stakeholder 

engagement” como el desarrollado por AccountAbility. Así mismo, el autor plasma en el 

trabajo prácticas que la empresa desarrolla en su día a día y no tiene formalizadas y 

propondrá su verbalización en documento escrito.  

 

Los resultados que se esperan de este trabajo son un documento que sirva a Livingston 

como Manual de Reputación para utilizar todos los recursos que tiene a su disposición 

como herramientas de imagen, reputación y fidelización. De modo que se genere un 

activo intangible que favorezca el volumen de ventas y la disposición de clientes a pagar 

un precio superior, atraiga el capital humano con mayor potencial, facilite el acceso al  

capital financiero, favorezca la captación  de socios colaboradores y permita elegir los 

mejores proveedores y socios.  

 

Todos estos beneficios tienen un impacto directo en el resultado financiero de la 

empresa, lo que favorece a su vez la satisfacción de los intereses de los distintos 

participantes.  

 

Se espera que todos estos impactos positivos derivados del manual permitan afianzar 

la posición de Livingston en el mercado, así como su crecimiento, siempre alineado con 

una buena gestión de su responsabilidad social corporativa. 
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1. Descripción de la empresa: 

 

1.1. Livingston en el mundo: 

Livingston International es una empresa canadiense que ofrece servicios aduaneros en 

todo el mundo.  

 

Opera a nivel internacional, posee 110 oficinas, 3100 empleados y más de 44000 

empleados en todo el mundo. 

 

 

Fuente: Informe interno “Introduction to Livingston” 

 

Livingston International a 2018 ha logrado afianzar su posición en el mercado siendo: 

 

• Mayor Agente de Aduanas de Canadá 

• Tercer mayor Agente de Aduanas en EEUU 

• Localizado en más de 90 pasos fronterizos, puertos marítimos, 

aeropuertos, y otras localizaciones estratégicas en US, Canadá, Méjico, 

Europa y Asia.  

 

Esta empresa gestiona a nivel nacional los servicios aduaneros de Ford España, S.L, 

en Almussafes. La empresa actúa como el Departamento de Aduanas de Ford, para el 
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cual trabaja como subcontrata en las mismas instalaciones, debido a la necesidad de 

cercanía para una buena coordinación con el departamento logístico de Ford.  

 

1.2. Actividades que desarrolla:  

Livingston genera elevados retornos financieros proporcionando un servicio 

diferenciado a sus clientes: a través de su intermediación aduanera, sus procedimientos 

para el cumplimiento de las normas comerciales, y su oferta de servicios logísticos 

globalizados.  

 

Es una empresa muy especializada y como Agente Aduanero ofrece los siguientes 

servicios: 

• Servicios aduaneros: gestiona los procedimientos de importación y exportación 

de sus clientes cumpliendo con las regulaciones aduaneras vigentes en cada 

país, reduciendo riesgos. Al ser una empresa con certificación OEA, esto le 

permite realizar despachos centralizados nacionales, utilizar simplificaciones 

aduaneras en la exportación, obtención de garantías globales de importe 

reducido, autorización de regímenes especiales, reducción de controles 

documentales y físicos, notificación previa en caso de control aduanero, 

tratamiento prioritario en caso de inspección y elección del lugar específico de 

inspección. 

 

• Gestión de Comercio Internacional: Ofrece apoyo con tecnología y 

conocimientos para grandes empresas. Soluciones operacionales como son: 

sistemas de gestión de información, gestión aduanera. 

 

• Consultaría de comercio exterior: el personal especializado implementa 

programas para el cumplimiento de la normativa aduanera, adquirir certificados 

como el NAFTA o superar auditorias de calidad con éxito, recaudación de 

impuestos y derechos aduaneros, gestiona seguridad fronteriza, seguridad en la 

cadena de suministro,  

 

• Tecnología: Livingston desarrolla una serie de software especializados para el 

comercio exterior que permiten automatizar y simplificar las operaciones 

aduaneras. 
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• Servicios transitarios: Organiza transporte vía aérea, marítima, terrestre, 

ferroviaria o intermodal, desde origen hasta el destino final.  

 

• Subcontrata de procesos empresariales: Optimiza negocios con programas 

de dirección y gestión de la información. 

 

1.3. Visión y estrategias: 

 

• Visión: 

Livingston considera a sus clientes y empleados su activo más importante, por ello su 

visión integra a ambas partes por igual. 

 

La visión de la empresa es ser la primera opción como suministrador de servicios 

aduaneros para sus clientes. Por su parte, Livingston se centrará en ofrecer un servicio 

de calidad diferenciada, y operacionalmente excelente, asegurándose de este modo la 

fidelización tanto los clientes como de sus los empleados.  

 

• Estrategia: 

- Cultura centrada en la orientación al cliente: 

- Fortalecer el negocio base 

- Diferenciación por recursos humanos y tecnología 

- Afianzar la competitividad a largo plazo (coste/calidad) 

- Capacitación de todos los stakeholders. 

 

• Principios y valores: 

- Respeto: respeto a las personas comunicando de forma clara y actuando con 

integridad 

- Orientación al cliente: ofreciendo soluciones eficientes, resolutivas e innovadoras 

- Eficiente toma de decisiones: las decisiones que se toman se basan en un análisis 

de la situación y una gran disposición de actuación 

- Actitud Positiva: actitud positiva y orgullo por los logros de la empresa y del equipo. 

Entusiasmo por el futuro y los retos y dificultades que pueden venir.  

- Responsabilidad financiera: responsabilidad financiera, gasto prudente, con 

apoyo a los objetivos de la empresa y creando valor de forma continua. 

- Equilibrio: Equilibrio entre las exigencias del trabajo diario y la vida personal. 
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1.4. Responsabilidad Social Corporativa: 

Dada la relación existente entre la Responsabilidad Social Corporativa (RSC) y la 

Reputación Corporativa resulta de vital importancia analizar el nivel de desarrollo de la 

RSC de Livingston.   

Las políticas de RSC, así como las actuaciones y actitudes de la empresa en el 

compromiso con sus participantes generarán percepciones que supondrán buena o 

mala reputación, por ello la gestión de la RSC es un elemento clave. 

El informe de RSC de Livingston 2018 “CSR Report 2018”, así como la Guía de RSC 

2018 “Guide CSR Program 2018” presentes en el Anexo I y Anexo II, se limitan a 

exponer los objetivos del programa de RSC y las acciones que se han realizado el último 

año.  

El Programa se estructura en tres áreas clave: 

• Nuestras comunidades – Devolver 

• Nuestra gente – Inversión en el futuro 

• Nuestro entorno – Apoyo a la sostenibilidad 

 

Se han detectado algunas carencias en estos informes, así como en la forma de 

comunicar la RSC de Livingston, por ello se han desarrollado una serie de 

recomendaciones en materia de RSC: 

• Integrar la gestión de la RSC a la visión y estrategia de la empresa 

• Integrar de forma definida todos los grupos de interés de la empresa, explicando 

los compromisos para cada uno de ellos, así como los canales de dialogo para 

escuchar sus necesidades.   

• Alinear la gestión de la RSC a estándares internacionales formales como son la 

Agenda 2030 para el desarrollo sostenible de las Naciones Unidas, los 17 

objetivos de desarrollo sostenible de las Naciones Unidas, seguir los estándares 

de la Global Reporting Initiative para la creación de informes de  

• RSC, seguir la Guia de Principios para los Derechos Humanos de las Naciones 

Unidas 

• Aprovecharse de la gran orientación que tiene hacia el empleado y formalizarlo 

con alguna norma ISO como es la ISO19011:2018 – Norma SA8000 Working 

conditions, con el fin de demostrar su compromiso hacia este grupo de interes.  
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• Las acciones y la actividad relacionada con RSC esta muy focalizada en EEUU, 

y Livingston como empresa internacional deberá de presentar informes que 

cubran todas las zonas geográficas donde trabajan.  

 

1.5. Descripción del sector: 

Como se ha mencionado con anterioridad el servicio que ofrece Livingston a sus clientes 

es muy especializado, y se encuentra integrado dentro de la industria transitaría. Por 

ello los estudios de sector que existen en la actualidad son generalizados para el sector 

de las transitarías.  

Para describir el sector se ha utilizado el informe “Freight Forwarding Services 2017”, 

de la base de datos ABI/Inform Trade and Industry realizado por Dun&Bradstreet 

company, presente en el Anexo III. 

Según este informe la industria genera 260 millones de dólares anualmente.  

Las empresas con mayor posición en el mercado de la industria de transitaria y servicios 

aduaneros según volumen de negocio son: CH Robinson Worldwide, Expeditors 

International of Washington, y UPS Supply Chain Solutions (USA), junto con CEVA 

Logistics (Francia); DB Schenker y DHL Supply Chain (Alemanas); Kuehne + Nagel and 

Panalpina (Suiza); Nippon Express (Japon); y Sinotrans (China). 

La rentabilidad de las empresas del sector depende directamente de la eficiencia en sus 

operaciones, relaciones intensivas con redes de transporte y su especialización en la 

industria.  Las empresas más grandes tienen ventajas de acceso a tecnologías 

avanzadas, mientras que las empresas más pequeñas se especializan en mercados 

locales o en el transporte de mercancías inusuales.  

Oportunidades de la Industria: 

• Gaps de la logística Global: los países de ingresos medios como China, India, 

Indonesia, Malasia, Turquía y Vietnam son el segmento con mayor potencial de 

crecimiento. La especialización de los servicios transitarios a través de 

outsourcing supone grandes oportunidades. 

• Asesoría logística: Las transitarías y agentes de aduanas se pueden beneficiar 

de la necesidad de asesoría se sus clientes. Algunas áreas de interés para el 
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sector incluyen: cadena de suministro, análisis logístico, dirección de inventario 

Just in Time.  

• Tecnología de seguimiento: Agentes de aduanas y transitarios han de confiar 

en sofisticados softwares y hardwares que les permita monitorizar el flujo de 

cargas. Las empresas desarrollan avanzados sistemas que pueden reducir los 

tiempos de entrega. 

• Crecimiento comercio US-Asia:  

El crecimiento potencial del comercio entre US y Asia puede llegar a suponer 

grandes oportunidades de crecimiento para la transitarias y los agentes de 

aduanas. Se prevé que en 2030 China superará a México y será el segundo 

mercado exportador a USA. Así mismo se espera que Corea del Sur sea el 

cuarto mayor mercado receptor de exportaciones estadounidenses. 

Canadá se mantendrá como principal mercado para las exportaciones de US. 

Sin embargo, se prevé que China, India, Malaysia, y Vietnam serán los mercados 

que mayor crecimiento experimentarán para el consumo de productos 

estadounidenses, con un crecimiento anual de un 9%. 

2. Criterios básicos para la gestión de la reputación corporativa: 

Para una buena gestión de la reputación corporativa, Livingston deberá de cumplir con 

los criterios básicos de Fombrun y Van Riel, 2003:  compromiso con los distintos 

participantes, transparencia en las relaciones, consistencia, diferenciación y visibilidad.  

 

El cumplimiento de estos criterios básicos supondrá satisfacer los intereses y 

expectativas de los participantes y aumentar el impacto de las actuaciones de la 

empresa en la generación de percepciones. 

 

2.1. Compromiso con los distintos participantes: 

Livingston muestra un compromiso con los clientes, empleados, comunidad y 

administración en todos y cada uno de los comportamientos hacia estos. La empresa 

analiza los intereses de cada uno de ellos a través de los canales de dialogo y da 

respuesta a sus necesidades.  
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Se ha detectado que la empresa no ha formalizado este compromiso de forma escrita 

con varios grupos de interés como son: la Administración Pública, los proveedores, y 

accionistas por lo que deberá de integrarlos en el informe de RSC con el fin de buscar 

un equilibrio en el grado de satisfacción de los intereses de todos los stakeholders.  

 

A pesar, de tener gran variedad de canales de dialogo con sus stakeholders, Livingston 

no tiene esta información verbalizada en documento escrito, por lo que sería interesante 

formalizar esta información con el fin de plantearse cada año una mejora de estos 

canales. Esto permitiría que el compromiso con los participantes sea sostenible en el 

tiempo y entender sus intereses y su evolución.  

 

2.2. Transparencia: 

Una vez se ha conseguido el equilibrio del compromiso de la empresa hacia todos y 

cada uno de sus participantes, los stakeholders necesitan tener disponible información 

que lo corrobore.  

En este sentido, Livingston necesitará transparencia informativa con el fin de generar 

confianza o expectativas de comportamiento legítimo en el futuro.   

A pesar de que Livingston comparte gran variedad de información interesante para cada 

uno de sus participantes, la empresa deberá de desarrollar un sistema de Gobierno 

Corporativo que establezca mecanismos de control y reduzca las asimetrías de 

información con el objetivo de reducir los comportamientos oportunistas y los costes de 

agencia. Este sistema tendrá como finalidad la protección de los intereses de los 

stakeholders, con una mayor transparencia de la información.  

 

Livingston posee códigos internos como son el código de anticorrupción, código de 

conducta, políticas antifraude como informes de transparencia básicos, pero sería 

interesante que desarrollara un código de buen gobierno propio donde establezca el 

conjunto de valores, principios, políticas, prácticas y procesos, por medio de los cuales 

la empresa es dirigida y controlada, fomentando la confianza entre los diferentes grupos 

de interés.  

 

2.3. Consistencia: 

Livingston muestra un comportamiento consistente en todas sus relaciones con los 

diferentes stakeholders lo que favorece y la confianza de sus grupos de interés y por 

tanto la consolidación de la reputación corporativa.  

Livingston deberá de continuar teniendo un comportamiento consistente y evitar que 
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las acciones que pueda diseñar en el futuro dirigidas principalmente a uno de los 

participantes tengan en cuenta los intereses y expectativas del resto.  

 

2.4. Diferenciación: 

La diferenciación es una de las estrategias principales de Livingston, tanto a nivel 

operativo como recursos humanos. Sería interesante que en ese punto se integre la 

diferenciación en su compromiso hacia sus grupos de interés.  

 

Los comportamientos de Livingston tendrán mayor impacto en las percepciones de sus 

participantes cuanto más distintivos sean con respecto a la competencia. Por ello deberá 

de seguir sorprendiendo a sus participantes satisfaciendo más que sus competidoras. 

 

Un ejemplo de esta diferenciación ha sido el comportamiento de Livingston ante la 

situación de pandemia de este año. La empresa permitió a todo el equipo el trabajo 

desde casa incluso mucho antes que el estado de alarma se diese, previendo poner en 

riesgo la salud de sus trabajadores. Muchas otras empresas del sector o subcontratas 

de Ford siguieron trabajando de forma presencial y Livingston ha establecido el trabajo 

en casa como una alternativa válida de forma indefinida hasta que se pueda garantizar 

que ningún empleado se contagie. También se han dado cursos de formación 

relacionados con el COVID19 para que los empleados eviten infectarse en su vida 

privada y tengan todos los recursos a su disposición para evitarlo.  

 

2.5. Visibilidad:  

La visibilidad hace que la empresa sea percibida como más creíble y merecedora de la 

confianza de los participantes. 

Livingston deberá comunicar a sus participantes sus aspectos positivos y reducir los 

negativos o los riesgos para evitar que se hagan visibles. 

En este sentido deberá de incrementar la comunicación hacia sus participantes, con el 

fin de aumentar su visibilidad.  
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3. Descripción de la relación con los stakeholders: 

Livingston tiene en consideración el impacto de su actividad en distintos grupos de 

interés, y tiene como uno de sus objetivos principales mejorar el bienestar de estos, por 

ello en el Programa de Responsabilidad Social Corporativa de Livingston 2018 

procede a formalizar una serie de objetivos directamente relacionados con estos grupos. 

 

3.1. Clientes: 

Como puede observarse en la definición de la visión, estrategia y principios de la 

empresa la orientación al cliente es un eje fundamental en la actividad de Livingston. 

Toda la actividad gira entorno a este grupo de interés, con el fin de maximizar la creación 

de valor para este, adaptando sus procesos y actividades a sus nuevas necesidades e 

incluso anticipándose a acontecimientos futuros que puedan suponer riesgos o retos 

para las empresas para las que trabaja. 

En particular, en el Programa de Responsabilidad Social Corporativa 2018 los clientes 

son mencionados en el objetivo 2 (reforzar la reputación positiva de Livingston)  

 

Existen distintos canales de diálogo con el cliente como son:  

-Encuestas de satisfacción anuales. La última encuesta se presenta en el Anexo IV.  

- Reuniones semanales dónde se puede tratar todas sus necesidades y determinar 

acciones para adaptarse a ellas.  

- Business Perfomance Review (Informe que se presenta cada dos semanas que reúne 

información sobre riesgos/oportunidades de la operativa, proyectos, ahorros) 

- Comunicaciones a través de la web o directas 

- Programas de venta y campañas 

 

Los intereses del cliente por parte de Livingston son principalmente: ahorro aduanero, 

cumplimiento de la normativa aduanera, gestión eficiente aduanera (que no hayan 

retrasos que puedan afectar a la producción ni demoras), cumplimiento requerimientos 

aduaneros OEA (reconciliación y general), gestión proactiva (aviso de riesgos y 

oportunidades), capacidad de adaptación para verse impactados negativamente lo 

menos posible ante cambios externos como puedan ser el Brexit o el G5, e internos 

como la implementación del MIC o el almacenamiento electrónico de documentación 

aduanera. Así mismo, al ser grandes empresas que llevan grandes volúmenes de 

exportaciones e importaciones esperan que las operaciones se gestionen de la forma 

más automática posible y evitar los procedimientos manuales que cada vez pueden 

llevar a errores humanos innecesarios. Otros intereses podrían ser la digitalización de 
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la documentación aduanera que permitiría además de ahorrar costes, ahorrar tiempo y 

tener un negocio más ecológico. 

 

Livingston se compromete al máximo con estos intereses y necesidades y cada miembro 

del equipo es consciente de que ha de buscar el cumplimiento de estos de forma 

proactiva.  

 

3.2. Empleados:  

Los empleados son la base del negocio de Livingston ya que este servicio de alta calidad 

que la empresa ofrece a sus clientes, solo puede llevarse a cabo con un personal 

altamente especializado, con alta motivación y formado continuamente para enfrentarse 

a los cambios de legislación, regulación y normas del mercado. 

  

Los canales de diálogo utilizados con los empleados son:  

- Encuestas: Livingston International mide el “Engagement” del personal mediante 

encuestas, que realiza dos veces al año año, con el fin de controlar si las acciones 

que se están desarrollando son efectivas para conseguir ese compromiso y 

motivación por parte de los empleados. El Anexo V muestra la encuesta que se 

realiza.  

También se realizan encuestas de opinión de forma puntual, si se requiere 

determinada información por parte del empleado. Un ejemplo sería la encuesta que 

se realizó en Junio, para conocer como se siente el personal ante la pandemia 

(Anexo VI). Ante un escenario de preocupación, en el que el personal cambió de 

ambiente laboral al teletrabajo, Livingston dese conocer las preocupaciones y 

necesidades de sus empleados con el fin de dar respuestas y soluciones prácticas 

a estas necesidades.  

- Team buildings y cenas informales: todos los años se planifican cenas y jornadas 

de actividades para afianzar el espíritu de equipo. Estas jornadas son canales 

informales que pueden servir para comunicarse con los supervisores y expresar 

puntos positivos y negativos de la empresa.  

-  Town Halls: son reuniones virtuales con grandes directivos con todo el personal de 

Livingston, se realizan cada dos meses. En estas reuniones se comunica el estado 

de la empresa, estrategias, objetivos, actualizaciones recientes, así como riesgos y 

oportunidades.   
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- Reuniones personales con el supervisor: cada miembro de Livingston tiene 

reuniones personales con el supervisor en las que puede tratar cualquier 

preocupación y en las que expone sus intereses y expectativas.  

- Reuniones semanales con el equipo: semanalmente cada equipo se reúne para 

comentar temas operativos, pero también en estas reuniones se da la oportunidad 

de presentar quejas o sugerencias 

- People Net: es una plataforma para los empleados en las que se comparten 

artículos de interés sobre el sector, o de temas que interesan a los empleados. 

Además de poder comentar en los árticulos dispone de un Buzón de Sugerencias al 

cual puedes escribir y llega directamente al equipo de comunicación. 

- Recursos Humanos (RRHH): se pueden dirigir quejas y sugerencias directamente 

al departamento de RRHH.  

 

Entre los intereses principales que tienen los empleados por parte de la empresa están: 

la seguridad y salud, conciliación familiar, formación y reconocimiento. 

 

• Engagement 

En el Programa de responsabilidad Social Corporativa 2018, el informe menciona la 

mejora del “Engagament” de los empleados como el principal objetivo de la empresa en 

esta área. El “engagement” hace referencia al compromiso y participación del personal, 

pero también a esa fidelización del empleado, que le hace sentirse bien en su empresa, 

sentirse motivado y ser parte de un proyecto común. Para conseguir mejorar este 

sentimiento Livingston desarrolla una serie de acciones:   

- La empresa contribuye en las causas que sus empleados apoyan  

- Trabaja para construir orgullo, confianza y unidad entre sus empleados 

- Nutre el lugar de trabajo con una actitud positiva para evitar altas tasas de rotación 

- A través de actividades en equipo y voluntariados, construye experiencias e 

incentiva la mejora de habilidades. 

- Mejora el reclutamiento de nuevas generaciones de empleados 

- Reconocimiento de personas y equipos 

 

• Formación: 

La inversión en el futuro de los empleados es una de las áreas prioritarias bajo la que 

se estructura el Programa, lo que supone que la empresa destina buena parte de sus 

recursos a formación para sus empleados. 
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El área de recursos humanos de Livingston posee un plan de desarrollo profesional para 

cada empleado, de modo que además de disponer una plataforma de aprendizaje en 

ámbitos generales como son: control de riesgos, bases de datos, calidad, Project 

Management, Exportación o Importación, la empresa ofrece a cada empleado formación 

adaptada a sus necesidades, como son: cursos de Excel, iniciación al Código Aduanero, 

idiomas, diplomas en la Universidad sobre Derecho Aduanero, especializaciones en 

Recursos Humanos u otras áreas. 

 

• Seguridad y Salud: 

La Seguridad y Salud se sus empleados es otra de las prioridades de Livingston. La 

empresa tiene el Código de Seguridad y Salud formalizado, y da formaciones 

obligatorias de Prevención de riesgos laborales. A pesar de que el tipo de trabajo no es 

peligroso, al ser un trabajo de oficina, dan consejos sobre el control postural, iluminación 

de los ordenadores para evitar cualquier trastorno de salud en sus empleados.  

Este año 2020 se ha implementado el seguro de salud para todos los empleados, así 

como el seguro de vida. También de ha actuado de forma ética ante la situación de 

pandemia del COVID 19 dónde se ha permitido teletrabajar a todos los trabajadores 

como medida preventiva y se les ha impartido un curso para conocer las peculiaridades 

del virus y saber como prevenirlo.  

 

• Conciliación familiar: 

Un punto que no menciona en el Programa de responsabilidad social pero que 

Livingston cuida muchísimo es la conciliación familiar.  

Livingston ofrece flexibilidad horaria, reducciones de jornada, opción de teletrabajo con 

el fin de tener una conciliación familiar, adaptándose a las situaciones de cada empleado 

y ofreciéndoles alternativas de trabajo que más se adecuen a su situación.  

Este año se ha implementado un día por semana de teletrabajo para todos los 

trabajadores, algo que suponía un factor motivacional importante para todos los 

empleados.  

 

• Reconocimiento: 

Ante la necesidad por parte de los empleados de reconocimiento profesional el 

departamento de recursos humanos ha desarrollado el Programa Achivers. Este 

programa permite dar 500 puntos a la semana a tus compañeros en la plataforma del 

empleado. Al ofrecer estos puntos has de escribir un comentario de las razones por las 
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cuales estas agradecido y puedes compartir memes y fotos divertidas junto al 

comentario. Este reconocimiento es totalmente publico y global, por lo que tanto los 

supervisores de tu país como grandes directivos a nivel global tienen visibilidad de estos 

reconocimientos. Además, estos puntos pueden intercambiarse por regalos, 

principalmente merchandising de la empresa, pero también pueden hacerse donaciones 

de dinero a distintas ONGs con tus puntos.  

 

Otras formas de reconocimiento son lo Bonus económicos que se ofrecen a los 

empleados a final de año por cumplimiento de objetivos.  

 

• Acciones empleados: 

Entre las acciones más interesantes de la empresa hacia los empleados están: 

- Becas para educación: se han ofrecido fondos destinados a la educación de los hijos 

de los empleados.  

- Fondos ante situación de crisis: Livingston ofrece donaciones a los empleados que 

se encuentren en circunstancias difíciles: catástrofes naturales, o situaciones 

personales difíciles.  

 

3.2. Administración Pública: 

Livingston trabaja muy estrechamente con la Administración Pública, especialmente con 

el área de aduanas. Tras la concesión por parte del departamento de aduanas de la 

certificación OEA, Livingston ha de seguir demostrando que es una empresa que 

actualiza sus procedimientos según los cambios que experimenta la legislación.  

Cada incidencia que pueda suponer un riesgo es tratada con la aduana directamente 

cara a cara, para establecer las medidas y los procedimientos más adecuados en cada 

situación.  

Cada cambio legislativo también es consultado con la aduana, con el fin de asegurar 

que la interpretación de la ley ha sido correcta y dialogar con la aduana de cómo se va 

a implementar la ley en la práctica.  

 

Como comentado los principales canales de comunicación son:  

- Reuniones periódicas 

- Auditorias: periódicamente la aduana Audita a las empresas con el certificado OEA. 

La administración pública posee métricas internas que solicita controlar y mejorar. 

Estas auditorias permiten establecer mecanismos para facilitar el trabajo en ambas 
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direcciones. La aduana también adapta sus procedimientos a empresas con grandes 

volúmenes de operaciones y establece procesos solo para estas empresas con el 

fin de ser más eficiente. 

- Notificaciones por correo: ante cualquier duda o detección de posibles 

irregularidades la aduana envía al correo de Livingston requerimientos con el fin de 

explicar ciertas operaciones complejas o situaciones. En ocasiones resulta suficiente 

enviando evidencias o documentos justificativos demandas, pero en situaciones 

complejas estas notificaciones derivan en reuniones en las que se ha de explicar el 

escenario.  

 

3.3. Comunidades: 

Las comunidades son otro grupo de interés clave para Livingston. Dentro del segundo 

objetivo del Programa de Sostenibilidad Corporativa 2018, “Reforzar la reputación 

positiva”, Livingston quiere contribuir de forma positiva en las comunidades y en su 

entorno.  

Para hacerlo según dos de los pilares que estructura: 

- Nuestras comunidades – Devolver 

- Nuestro entorno – Apoyo a la sostenibilidad 

 

Los principales canales de comunicación con la sociedad son: la web (correo), 

eventos, reuniones con ONGs con el fin de detectar intereses de la sociedad.  

 

Un Comité de Sostenibilidad ha sido creado por Livingston con el proposito de 

desarrollar acciones que impacten positivamente en la sociedad y el medio ambiente.  

 

Acciones: 

- Colaboración con ONGs como la Cruz Roja o World Wildlife Fund con donaciones, 

eventos y voluntariados. 

- Campañas de reducción de papel 

- Programas de reciclaje de papel, plástico y toners 

- Programas de reducción de plástico 

- Reutilización de material informático 

- Programas de eficiencia energética 

- Servicio de transporte 

- Desarrollo de un cuadro de mandos integral para la empresa   
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3.5. Accionistas: 

Livingston es una empresa sociedad limitada que no cotiza en Bolsa. Por lo que no 

posee todas las obligaciones de transparencia que establece la ley para las empresas 

Cotizadas.  

 

En estos momentos los canales informativos se limitan a reuniones anuales, envío de 

newsletters y correos con información financiera y estratégica de la empresa.  

 

Los intereses de este stakeholders son: altas plusvalías y beneficios, altos dividendos, 

estabilidad de la inversión… 

 

Sería interesante que a pesar de no tener la obligación de cumplir con ciertos requisitos 

por la ley Livingston tuviese la iniciativa de crear un Código de Buen Gobierno de la 

empresa con toda la información relevante para el accionista. Así mismo también sería 

importante que estableciera nuevos canales de comunicación con el fin de conocer los 

intereses de sus accionistas y su satisfacción.  

 

3.4. Proveedores:  

Los proveedores son uno de los grupos de interés que menos se mencionan en el 

Programa de RSC de Livingston ya que no poseen gran relación con estos.  

 

Al trabajar como subcontrata para muchas empresas, Livingston no tiene su propia 

oficina ni su propio suministro de servicios en muchos lugares del mundo. Un ejemplo 

de ello sería España, Alemania o Reino Unido. En estos países trabajan como 

subcontrata para Ford y es este quien le proporciona el material de oficina, las 

instalaciones, el material informático o los suministros eléctricos. En este sentido, 

Livingston no toma decisiones ni tiene relación con los proveedores de Ford.  

 

Solamente en las sedes de cada área geográfica se tienen sus propios proveedores por 

ello sería interesante integrarlos en el programa de RSC de 2020 para establecer 

canales de comunicación y compromisos con estos, a pesar de ser solo en la sedes.  
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4.  Procedimiento de gestión de riesgos y oportunidades: 

En este apartado se define concepto de riesgo y oportunidad reputacional y se detallará 

el procedimiento diseñado para que Livingston sea capaz de gestionarlos.  

   

• Riesgo: cuando las expectativas de los participantes superan el desempeño. 

• Oportunidad: cuando el desempeño de la empresa supera las expectativas de 

los participantes 

Los riesgos y oportunidades reputacionales se gestionan de forma diferente ya que las 

oportunidades se gestionarán todas, sin embargo, los riesgos no podrán gestionarse 

todos y solo algunos de ellos serán reducibles. Para los riesgos que sean reducibles se 

tomaran acciones para reducirlos, mientras que los que no sean reducibles se 

establecerá un proceso de gestión de crisis.   

 

El procedimiento de gestión de riesgos y oportunidades consta de 3 bloques: análisis 

reputacional, formulación de acciones e implementación de acciones.  

 

4.1. Bloque I: Análisis reputacional: 

El análisis reputacional consiste en la identificación de los desfases entre las 

expectativas de los participantes actuales y potenciales y el desempeño real de la 

empresa. Estos gaps o desfases van a ser fuente de riesgos y oportunidades 

reputacionales 

 

4.1.1. Establecimiento de la cultura e ideología central de la empresa: 

Previamente a proceder con el análisis reputacional cabe destacar la importancia de la 

cultura de la empresa para una buena gestión de la reputación de la empresa, ya que 

cualquier acción que se tome en este proceso deberá de seguir una coherencia con la 

cultura corporativa.  

Una cultura empresarial fuerte supone menores desfases entre actuaciones de la 

empresa y expectativas de los stakeholders. Así mismo, la cultura orienta a los directivos 

y miembros de la organización hacia una toma de decisiones consistente que favorece 

la convergencia entre expectativas y desempeños, facilitando la gestión de la reputación 

corporativa. 

Livingston en este sentido, tiene una cultura y valores fuertes que se comparten con sus 

participantes continuamente y en ese sentido se encuentra bien direccionada.  



 
 

22 
 

4.1.2. Análisis de las expectativas de los participantes actuales y desempeño 

de la empresa: 

4.1.2.1. Metodología empleada: 

Anualmente Livingston realizará una encuesta interna con el fin de conocer los intereses 

y expectativas de los stakeholders. Esta encuesta se enviará al departamento de 

comunicación para que desglose cada interés y expectativa en una Tabla.  

 

En esta encuesta no solo se cuestionarán los intereses de los participantes para 

conocerlos, sino que se intentarán establecer indicadores para conocer el nivel óptimo, 

en el cual el participante se sentiría satisfecho.  

 

Así mismo, los gerentes de cada oficina según zona geográfica rellenarán una tabla con 

los intereses detectados a través de reuniones internas con los distintos participantes y 

la enviarán al departamento de comunicación.  

 

4.1.2.2. Tabla comparativa de expectativas y desempeño 

Como se ha mencionado, para identificar si existe un riesgo o una oportunidad 

reputacional es necesario conocer las expectativas de los grupos de interés, establecer 

un indicador para medir esta expectativa y poder compararla con los desempeños reales 

de la empresa, con el fin de analizar si los supera o no.  

 

Para ello se utiliza la Tabla 1 como herramienta que podrá actualizarse anualmente con 

las nuevas expectativas de los stakeholders y desempeños de la empresa adaptándola 

a cada periodo.  

 

A continuación, se describe cada columna de la Tabla 1: 

- Columna 1 (Stakeholder): grupo de interés de la empresa 

- Columna 2 (Intereses): para identificar las expectativas de los stakeholders se 

detallan los intereses de estos por parte de la empresa 

- Columna 3 (Medida de desempeño): indicador que mida los desempeños de la 

empresa en relación a conseguir este interés del stakeholder.  

- Columna 4 (Medida de expectativa): Indicador que mida la expectativa por parte del 

stakeholder.  

- Columna 5 (Fuente de información): Fuente que se utilizará para obtener estos 

indicadores 
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Tabla 1: Análisis de expectativas y desempeños 

Stakeholder Intereses Medida de 

desempeño 

Medida de 

expectativa 

Fuente de 

información 

Clientes Cumplir con la 

legislación 

vigente 

 

- Nº sanciones 

- Importe total 

destinado a 

sanciones 

aduaneras 

- 0 nº sanciones  

- Importe 0 

destinado a 

sanciones 

aduaneras sea 

inferior al del año 

anterior 

Notificaciones 

de la Agencia 

Tributaria 

 Mantener el 

OEA (Una vez 

la empresa 

consigue el 

OEA, esta 

certificación 

tiene duración 

indefinida) 

 

 

Nº Irregularidades 

graves 

 

 

*Si Livingston no 

comete ninguna 

irregularidad, no 

perderá el OEA 

0 irregularidades 

que obliguen a 

perder el OEA 

Notificaciones 

de la Agencia 

Tributaria 

 Reducir costes 

aduaneros 

 

- Importe total de 

reducción 

arancelaria por 

preferencia 

- Importe total de 

reducción 

arancelaria por 

RPA 

- Cantidad de 

certificados 

digitalizados 

- Ahorro de X 

millones de 

euros en 

reducción 

arancelaria 

- Ahorro de X 

millones de 

euros en 

reducción 

arancelaria 

- Digitalización de 

todos los 

certificados  

Informes 

internos de la 

empresa 
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 Automatización 

de procesos 

- Nº de 

procedimientos 

manuales 

- Nº de 

procedimientos 

manuales sea 

inferior al año 

anterior 

Entropy (base 

de datos de 

procedimientos) 

 0 demoras por 

incidencias 

aduaneras 

- Nº demoras  - Nº demoras sea 

inferior al año 

anterior 

Base de datos 

de incidencias 

Empleados Conciliación 

familiar 

%Empleados 

trabajando desde 

casa 

% Tiempo que los 

empleados 

trabajan desde 

casa 

%Empleados con 

reducción de 

jornada 

% Empleados con 

horario adaptado a 

sus necesidades 

100% peticiones 

para el trabajo 

desde casa 

aceptadas 

100% peticiones de 

reducción de 

jornada aceptadas 

100% peticiones de 

horario adaptado 

atendidas 

Bases de datos 

RRHH internas 

 Desarrollo 

profesional 

 

Nº de promociones 

internas anuales 

Nº Titulaciones 

superiores 

adquiridas con Lii 

Nº de promociones 

incremente en 

comparación con el 

año anterior 

Nº Titulaciones 

superiores 

adquiridas con Lii 

incremente en 

comparación con el 

año anterior 

Bases de datos 

RRHH internas 

 Buen ambiente 

laboral 

% rotación laboral 

% dimisiones  

Rotación menor a un 

10%  

Bases de datos 

RRHH internas 
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 % personas que 

contestan que hay 

buen ambiente 

laboral 

Nº empleados que 

participan en 

actividades de la 

empresa 

0 dimisiones por mal 

ambiente 

80% personal 

contesta que hay 

buen ambiente 

80% de los 

empleados 

participan de 

actividades 

Encuesta 

Engagement 

 Seguridad en el 

trabajo 

Nº Accidentes 

Nº de empleados 

que completan 

formación de 

prevención de 

riesgos 

0 Accidentes 

0 Bajas por causas 

directamente 

relacionadas con el 

puesto de trabajo 

100% empleados 

formados en 

prevención de 

riesgos 

Base de datos 

de la mutua 

  Reconocimiento Nº reconocimientos 

públicos en 

Peoplenet  

% Personas que 

reciben bonus por 

objetivos 

Nº reconocimientos 

sea superior al año 

anterior 

80% del personal 

recibiendo el bonus 

People Net (red 

interna de la 

empresa) 

 Formación Nº de cursos 

impartidos 

considerados utiles 

100% cursos 

impartidos son 

considerados útiles 

Nº de cursos para 

empleados sea 

superior al año 

anterior 
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Accionistas Altas 

rentabilidades 

 

Plusvalía último 

año 

Dividendos 

Rentabilidad 

financiera 

Plusvalia superior al 

último año 

Dividendo superior 

al último año 

Rentabilidad 

financiera superior 

al último año 

Cuentas 

anuales de la 

empresa 

 Estabilidad Tasa de variación 

de dividendos 

últimos 10 años 

Tasa de variación 

del beneficio en los 

últimos 10 años 

Tasas de variación 

inferiores a la media 

del sector 

Balances de la 

empresa 

Administración 

Pública 

Cumplir con la 

legislación 

 

Nº sanciones Nº sanciones inferior 

al año anterior 

Registro 

sanciones 

 Causar el 

menor número 

de incidencias 

Nº de incidencias Nº de incidencias 

inferior al año 

anterior 

Base de datos 

incidencias 

 Simplificar lo 

máximo posible 

las operaciones 

aduaneras 

Nº procedimientos 

simplificados 

Nº de 

procedimientos 

simplificados 

superior al año 

anterior 

Entropy  

Sociedad Medio Ambiente Emisión de CO2 

sea el mínimo 

posible 

Minimización de 

Residuos 

(Proyectos de 

digitalización) 

Nº de personas que 

usan el autobús sea 

mayor que el año 

anterior  

Nº folios utilizados 

disminuyan según el 

año anterior 

Documentación 

física 

Registro de 

cajas almacén 



 
 

27 
 

Nº de cajas 

almacenadas con 

documentación en el 

archivo disminuyan 

según el año 

anterior 

 Salud Nº donantes de 

sangre 

%Empleados en 

riesgo laboral 

Nº Donantes de 

sangre sea superior 

al año anterior 

100% de empleados 

trabajando de forma 

remota en época del 

COVID 19 

Bases de datos 

de RRHH 

 Voluntariados Nº Voluntarios 

Nº Eventos 

relacionados con 

voluntariado 

Nº Voluntarios 

superior al año 

anterior 

Nº eventos superior 

al año anterior 

People Net 

(Informe RSC) 

 Donaciones Nº Donaciones Nº de donaciones 

superior al año 

anterior 

People Net 

(Informe RSC) 

Proveedores Contratos 

estables 

 

 

 

Nº años establecido 

en el contrato 

Nª Años>2 años Contrato con el 

proveedor 

 Periodos de 

pago cortos 

 

 

 

Nº de meses 

establecido como 

periodo de pago 

Periodo de pago < 2 

meses 

Contrato con el 

proveedor 
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 Solvencia 

 

 

 

Deudas a 

proveedores 

Deudas a 

proveedores=0 

Balance de la 

empresa 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

4.1.3. Jerarquización de riesgos y oportunidades: 

Este apartado consiste en dar prioridad en su gestión a los mayores riesgos más 

probables, ya que son los riesgos que tienen una mayor probabilidad de desencadenar 

una crisis con un mayor impacto sobre la reputación corporativa. 

 

Para llevar a cabo esta jerarquización de los riesgos Livingston posee una metodología 

de gestión de riesgos que es aplicable a gestión de riesgos operacionales generalmente 

con impacto financiero. Sin embargo, esta metodología que utiliza la empresa 

actualmente para este tipo de riesgos puede aplicarse también para la gestión de 

riesgos reputacionales. Livingston imparte un curso de formación sobre gestión de 

riesgos el primer año en la empresa, ya que todos los empleados han de conocer cómo 

proceder en caso de detectar un riesgo.  

 

El modelo de gestión de riesgos se denomina FMEA. Livingston registra cada posible 

riesgo que cada miembro de la empresa pueda prever y lo clasifica el nivel de: 

severidad, ocurrencia y detectabilidad. Para ello ha de calcular el Risk Priority Number 

(RPN).  

El RPN = Severidad X Ocurrencia X Detección 

La persona que detecta el riesgo, después de registrarlo ha de clasificarlo con la ayuda 

de la Tabla 2 y calculando el RPN.  
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Tabla 2: Clasificación de riesgos según la metodología FMEA. 

 

Fuente: FMEA_Training_ October 2018 

 

Dependiendo del número RPN, es decir de la gravedad de riesgo, se deberá de llevar a 

cabo una acción o no.  

 

Tabla 3: Dinámica del RPN 

 

Fuente: FMEA_Training_ October 2018 

 

Ante riesgos que requiera acción, será un tema que se escalará a los supervisores y se 

tratará de forma contundente. Además, la alta dirección también tiene acceso a este 

registro y podrá monitorear el estado de todos los riesgos reputacionales de la empresa 

e intervenir si lo ve necesario.  

Rating # Severity Occurrence Detectability / Recoverability

1 No impact Never
Always detected

Always recoverable

2 Minor Rework

3 Rework

4 Minor penalties / fines

5 Penalties / fines

6
Penalties / Fines or significant effort impact 

to Ford

7
Penalties / Fines and/or significant effort 

impact to Ford

8
Penalties / Fines and/or

Impact to Ford's reputation with Customs

9
Loss of AEO Authorisation if not addressed 

within 30 days of discovery

10 Loss of AEO Authorisation Always
Never detected

Impossible to recover the situation

Most of the time
Almost impossible to detect 

Very high resource impact to recover

Rarely
Easy to detect / nearly always detected

Very small resource impact to recover

Occasional Fairly easy to detect / usually detected

Small resource impact to recover

Often
Hard to detect / often missed

Significant resource required to recover
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4.2. Bloque II: Formulación de acciones 

Una vez identificados los desfases entre las expectativas de los participantes actuales 

y potenciales y el desempeño real de la empresa, se deben reducir los riesgos y 

aprovechar las oportunidades reputacionales.  

 

4.2.1. Diseño de acciones de comunicación y modificación de impactos:  

En esta etapa Livingston deberá diseñar las posibles alternativas de acción para paliar 

los riesgos reputaciones y las alternativas de comunicación para aprovechar las 

oportunidades reputacionales que se han identificado en la etapa anterior. 

Las alternativas de acciones se registrarán en el mismo documento de gestión de 

riesgos, se asignará un responsable para cada acción. 

 

Tabla 4: Diseño de acciones 

 

Fuente: FMEA_Training_ October 2018 

 

4.2.2. Evaluación y selección de las acciones: 

Para valorar cuál de las opciones planteadas se adapta mejor a las circunstancias y 

restricciones específicas de la empresa se puede utilizar el triple criterio de adecuación, 

factibilidad y aceptabilidad. 

Esta triple evaluación permitirá decidir qué riesgos son reducibles teniendo en cuenta 

las restricciones de cada organización y qué riesgos se van a mantener su tolerancia. 

En cuanto a las oportunidades reputacionales, las acciones de comunicación para 

aprovecharlas suelen conllevar menos consumo de recursos y deben gestionarse todas. 
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4.3. Bloque III: Implementación de acciones: 

Este bloque conlleva la puesta en práctica de las acciones, así como el control de su 

implementación y la efectiva reducción de los desfases entre expectativas y 

desempeños.  

 

4.3.1. Puesta en práctica: 

Una vez seleccionadas las acciones, estas se desarrollarán y pondrán en práctica. Las 

acciones que se vayan realizando se irán registrando en el registro de gestión de riesgos 

(Tabla 4) 

 

4.3.2. Control de las acciones: 

El control de la gestión de riesgos supone un control de la adecuada implementación de 

las acciones diseñadas para la reducción del riesgo y control del desfase de 

desempeños y expectativas para verificar que las medidas adoptadas van encaminadas 

a reducir el desfase entre las expectativas de los participantes y el desempeño de la 

empresa. 

Una vez puestas en práctica las acciones diseñadas se evaluarán los resultados para 

identificar si el riesgo ha sido paliado. Tras verificar que las acciones adoptadas por la 

empresa para la gestión de un riesgo mejoran el desempeño y reducen o eliminan el 

desfase entre comportamiento organizacional y expectativas de los stakeholders, se 

pueden formalizar los procedimientos adoptados para evitar la posible reaparición del 

riesgo reputacional.   

 

5.  Descripción de la planificación de la gestión de crisis: 

La planificación de gestión de crisis es muy importante dado el uso de las redes y la 

gran difusión y disponibilidad de la información hoy en día. Disponer de esta 

planificación de crisis permitirá a Livingston dar una respuesta rápida y controlada que 

a los riesgos reputaciones minimizando los impactos negativos o incluso podría ser una 

oportunidad para fortalecer la reputación corporativa de la empresa. 

 

5.1. Prevención: 

Cabe destacar la importancia de la prevención de crisis reputacionales. El procedimiento 

de gestión de riesgos y oportunidades descrito en el punto 4, tiene como finalidad 

prevenir que estos riesgos se conviertan en crisis reputacional. Sin embargo, siempre 

se puede dar que inclusa habiendo gestionado correctamente el riesgo y habiendo 
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seguido el procedimiento correctamente, este riesgo no sea reducible y en estos casos 

se deberá de desarrollar la gestión de crisis. 

 

5.2. Tipos de plan: 

• Planes contingentes: 

Los planes contingentes permitirán a Livingston que la respuesta de la empresa sea 

más rápida y adecuada. 

Estos planes especifican cada una de las acciones a realizar y la forma de desarrollarlas 

para neutralizar de forma eficaz posibles crisis más probables según actividad y 

especificidades de la empresa.  

En cada uno de los planes contingentes se establecerá los integrantes del gabinete de 

crisis y las funciones de cada uno de ellos en cada caso. Las personas integrantes de 

estos gabinetes dependerán de la zona geográfica donde se de la crisis, así como de 

su gravedad.  

Así mismo también deberá determinarse el lugar físico del centro de control de la crisis 

dónde va a desarrollar su actividad el gabinete de crisis. De modo que cada país deberá 

de tener establecido el emplazamiento físico dónde se tratarán estas reuniones.  

• Plan de comunicación: 

Este plan de comunicación favorece una respuesta de comunicación inmediata, 

importante para evitar el silencio que suele ser traducido por culpabilidad o inactividad.  

Además, durante la crisis o inmediatamente después es cuando los medios de 

comunicación se muestran más activos, por lo que retrasar una respuesta de 

comunicación sólo va a generar una espiral de especulación sobre las causas y los 

efectos de la crisis.  

Este plan de comunicación permitirá ahorrar tiempo a Livingston al tener prediseñada 

de antemano la respuesta a ciertas cuestiones: 

- Portavoz: Será el director general de Livingston con el fin de dar confianza al 

público en una situación de crisis. Así mismo, dependiendo del país dónde ocurra la 

crisis se seleccionará un alto directivo nativo en el idioma del país y con 

habilidades comunicativas, con el fin de tener una comunicación fluida con los 

participantes y asegurar la claridad y entendimiento del mensaje.  
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- Formas de comunicación:  informar a todos los participantes implicados, 

empleados incluidos, y todas las vías de comunicación (medios de información 

tradicionales e internet), y el departamento de comunicación deberá de apoyarlo 

para hacer llegar el mensaje a todos los participantes. 

 

Tabla 4: Formas de comunicación planificación de crisis.  

Grupo de interés Canales de comunicación 

Cliente Reunión con el portavoz, correos 

explicativos, reuniones periódicas con las 

personas que estén tratando las acciones 

para paliar la crisis para informar del 

estado.  

Empleado Reunión Town Hall, Peoplenet 

(plataforma del empleado), redes 

sociales, correos, reuniones con 

supervisores. 

Comunidad Prensa online, newsletters, redes 

sociales 

Proveedores Reuniones, redes sociales 

Fuente: Elaboración propia 

Información que se va a dar prioridad: 

El portavoz deberá asumir una posición clara y fundamentada en la verdad. 

En lo que respecta a la información que se deberá proporcionar, la Tabla 5 muestra las 

preguntas a las que se deberá dar respuesta en el comunicado.  

Tabla 5: Información planificación de crisis. 

¿Qué ha ocurrido?  

¿Por qué?  

¿Qué va a hacer la empresa?  

Fuente: Elaboración propia 
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- Estilo de las comunicaciones de la empresa: sería interesante que Livingston 

desarrollara plantillas con el fin de estandarizar los formatos de los comunicados y 

defina el lenguaje. Así mismo, también es recomendable establecer un protocolo de 

las comunicaciones.  

 

5.3. Control de gestión de crisis 

• Control de implementación: supone verificar que se están implementando las 

medidas diseñadas en los planes contingentes y comunicación adecuadamente.  

• Control de reputación corporativa: supone controlar si las medidas 

adoptadas a las expectativas de las partes implicadas han sido adecuadas. 

Debido a que Livingston no es una gran empresa presente en prensa, este 

control se realizará mediante encuestas a los participantes.  
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Conclusión: 

La reputación corporativa es un activo intangible muy valioso que se genera en la mente 

de los participantes de la empresa e influye en todas sus relaciones aportando 

numerosas ventajas para las organizaciones.  

Este activo se genera a través de un proceso que se inicia con el comportamiento de la 

empresa. En este sentido, la gestión de la responsabilidad social corporativa es parte 

de la gestión activa de la reputación. 

En lo que respecta a la responsabilidad social corporativa, Livingston es una empresa 

comprometida con sus stakeholders y con especial orientación a sus clientes y 

empleados.  A pesar de ser una empresa con comportamiento ético hacia sus grupos 

de interés, Livingston todavía tiene muchos aspectos a mejorar en materia de 

responsabilidad social. Por ello será de vital importancia que la organización siga las 

recomendaciones aportadas en el punto 1.4 del informe. En síntesis, estas 

recomendaciones consisten en:    

- Integrar la gestión de la RSC a la visión y estrategia de la empresa. 

- Internacionalizar las acciones de la empresa en materia de RSC a todos los países 

dónde opera.  

- Incluir de forma definida todos los grupos de interés de la empresa, explicando los 

compromisos y canales de dialogo para cada uno de ellos. 

- Alinear la gestión de la RSC a estándares internacionales formales  

Otro punto importante a trabajar para una buena gestión de la reputación corporativa 

son los criterios básicos del punto 2. En este apartado se recomienda que se refuercen 

ciertos criterios esenciales para la gestión de la reputación:  

En relación al compromiso de todos los participantes como se ha mencionado con 

anterioridad Livingston International es una empresa muy orientada al cliente y al 

empleado. Sin embargo, la atención a ciertos participantes como son los proveedores, 

accionistas o la administración pública es menor. En este sentido, se sugiere integrar a 

todos los participantes en la estrategia y objetivos de responsabilidad social de la 

empresa, con el fin de ofrecer un mayor equilibrio entre los grupos de interés.  
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En referencia al criterio de transparencia, se recomienda la creación de un código de 

buen gobierno propio con el fin de formalizar este principio y fomentar la confianza entre 

los diferentes grupos de interés.  

La diferenciación, es otro valor que Livingston tiene muy arraigado en su cultura 

corporativa, por lo que dirigir esa diferenciación hacia el compromiso con sus 

participantes es otro factor a tener en cuenta para fortalecer la reputación corporativa 

de la organización.  

En cuanto a la visibilidad, es uno de los criterios que más ha de trabajar la empresa con 

el fin de que sus comportamientos éticos se conviertan en percepciones positivas para 

sus participantes, por lo que se deberán de diseñar campañas de comunicación 

periódicas con el fin de enfatizar la información relevante para los grupos de interés.  

 

En lo que respecta al procedimiento de gestión de riesgos y oportunidades desarrollado 

en el punto 4, el Bloque I presenta la Tabla 1, el instrumento que utilizará Livingston 

International para medir las expectativas y desempeños de la empresa. Esta 

herramienta deberá de actualizarse anualmente con el fin de identificar riesgos y 

oportunidades reputacionales nuevas. 

Una vez identificados, mientras las oportunidades se gestionarán todas, los riesgos 

deberán analizarse con mayor detalle. Mediante el sistema de gestión de riesgos que 

ya tiene implementado Livingston (Modelo FMEA) se jerarquizarán estos riesgos y se 

tratarán los que sean reducibles.  

Posteriormente, se formularán acciones e implementarán siguiendo las especificaciones 

del Bloque II y Bloque III. Dentro de la fase de implementación se llevará un control de 

si estas acciones han reducido los desfases entre expectativa y desempeño que han 

generado ese riesgo, para dar por finalizado el proceso, siempre que se haya 

conseguido eliminar el riesgo reputacional por completo.  

 

Para los riesgos que nos sean reducibles, en el punto 5 se ha desarrollado la 

planificación de gestión de crisis. Esta planificación no solo aportará a Livingston las 

claves de como proceder ante una crisis reputacional definiendo elementos esenciales 

que se han de tener en cuenta para responder rápidamente ante situaciones de crisis, 

sino también es una oportunidad de demostrar que Livingston puede resolver de forma 

eficiente ciertas situaciones, lo que puede ayudar a afianzar la reputación corporativa 

frente a sus grupos de interés.  
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Siguiendo estas pautas y procedimientos definidos en el Manual, Livingston podrá medir 

la reputación corporativa y mejorar de forma significativa su posición competitiva 

favoreciendo la fidelización de todos sus grupos de interés.  Esto impactará en el 

volumen de ventas, la calidad del capital humano, de proveedores y socios, así como a 

un mayor acceso al capital financiero. Todas estas ventajas tendrán un efecto directo 

en el resultado financiero de la empresa, lo que a su vez generará la satisfacción de los 

intereses de los distintos participantes, y consolidará la reputación de la empresa.  
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ANEXOS 

Anexo I: CSR Report (2018) 
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Anexo II: Guide CSR Program (2018) 
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Anexo III: Freight Forwarding Services (2017) 
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Anexo IV: Encuestas satisfacción cliente (Enero 2020)  

Encuesta modelo I: 

 

Encuesta Modelo II:  
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Anexo V: Encuesta satisfacción empleados (Junio 2020) 

Question 1 – 20: rating 1 - strongly disagree to 5 strongly agree with optional 

comment box 

Question 21-22: open text  

1. The expectations of me at work are reasonable 

2. My role is a good fit based on my skills and interests 

3. I have the resources, tools and support I need to succeed at my job 

4. There is good cooperation and collaboration across my team or group 

5. I have the opportunity at work to grow personally and professionally 

6. I receive feedback that helps me improve  

7. The recognition I receive makes me feel valued 

8. I find meaning and purpose in my work 

9. I am getting what I need from my manager 

10. I have confidence in our leadership 

11. I am a good fit with the culture and the way we do things here  

12. I am able to balance work and personal life in a way that works for me 

13. I am appropriately involved in decisions that affect my work.  My ideas and 

suggestions count. 

14. As a client of Livingston, I would be extremely satisfied with the quality of the 

products and services I receive. 

15. Within Livingston, people are held accountable for poor performance 

16. Livingston does a good job communicating and helping me understand how 

changes will affect my work. 

17. Leaders in this company are active role models for our core values. 

18. I would recommend this as a great place to work 

19. I rarely think about looking for a job elsewhere 

20. I am enthusiastic about my job 

21. What are the 2-3 things we are doing well here 

22. What are the 2-3 things we could improve here 

Anexo VI: Encuesta empleado COVID 19 (Junio 2020) 

Question 1 – 10: rating 1 - strongly disagree to 5 strongly agree 

Question 11-13: open text  
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1. I receive timely and credible information (e.g. how the organization is managing 

through this pandemic event) 

2. I have the resources I need to fulfill my role and contribution during this event 

(e.g. clarity of direction, technological resources, collaboration, communication, 

expectations, training) 

3. I’m supported in balancing my work and personal responsibilities during this 

event (e.g. flexible work times to allow for caring for others, allowing for quiet 

times) 

4. I have the support I need to stay healthy during this event (e.g. resources to 

support physical and mental wellness, Employee Assistance Program access, 

tips from colleagues, training) 

5. I have sufficient and meaningful contact with my direct manager during this event 

(frequency of check-ins, meaningful conversations, availability) 

6. I have adequate and meaningful contact with my colleagues during this 

event (e.g. time to connect, formal and informal video calls, IM) 

7. I have confidence in my function and/or department approach to managing 

through this event successfully (e.g. cost saving measures, customer 

experience) 

8. I feel comfortable communicating concerns or making suggestions about the 

event to my direct manager and/or senior leadership (VPs and above). 

9. I find working remotely to be less productive (1-2), as productive (3) or more 

productive (4-5) as compared to working at my regular work location. 

10. While working remotely, I have a space where I can focus on work. 

11. What do you appreciate that has been implemented so far (e.g. weekly updates, 

being able to work from home, flexibility)? 

12. What other support and/or resources do you need to manage effectively through 

this event? 

13. Share one tip that helps you during this event (e.g. take walks, set boundaries, 

plan my day) 
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