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GLOBAL PULSE 2009

As 15 empresas mais bem colocadas no Gltimo ranking mundial elaborado

pelo Reputation Institute, com pesquisa realizada em 32 paises:

Colocacao Empresa

Ferrero

lkea

Johnson & Johnson
Petrobras

Sadia

Nintendo
Christian Dior
Kraft Foods
Mercadona
Singapore Airlines
Tata

UPS

General Mills
ElCorte Inglés
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de vista a opinido do publico.

No entanto, nesses setores, as
empresas podem implantar agdes
para comunicar-se de maneira mais
transparente. Por exemplo, se com-
paramos as empresas petroliferas
norte-americanas com a Petrobras,
do Brasil, veremos que esta encabe-
ca 0 ranking das empresas com me-
lhor reputagdo em seu pais, porque
implantou ag¢des para incentivar a
confianc¢a das pessoas.

O mesmo ocorre com alguns ban-
cos. O Wells Fargo, por exemplo, é
mais bem considerado pelo ptiblico
do que o JP Morgan, o Chase e ou-
tros, cuja reputacdo decaiu nos Es-
tados Unidos.

No setor farmacéutico, por sua
vez, Pfizer e Merck sofreram fortes
crises que derivaram das fusdes. Em
ambos os casos, devido ao compor-
tamento inadequado de seus execu-
tivos, que ocultaram informagies
clinicas, a eficdcia de algumas dro-
gas foi questionada. A tendéncia ao
segredo, a falta de transparéncia
pesquisas, repercutiu negativamenite

Matsushita Electric Industrial

Pais de origem
Italia

Suécia

Estados Unidos
Brasil

Brasil

BETED

Pontuacao*
85,17
83,98
83,58
82,37
82,06
81,63
81,37
81,09
80,99
80,97
80,89
80,84
80,80
80,80
80,31

Franca

Estados Unidos

Espanha
Singapura
india

Estados Unidos
Estados Unidos
Espanha

Japao

* De 03 100 pontos

sobre a imagem dessas empresas.
Isso, por sua vez, impactou negati-
vamente o preco das agdes e levou a
queda do valor de mercado.

Que empresas conseguiram melho-
rar substancialmente sua reputacao
na ultima década nos Estados Unidos,
se é que isso aconteceu?

A Microsoft, por exemplo. Ha dez
anos, as pesquisas sobre sua reputa-
¢do mostravam uma grande ambiva-
léncia: algumas pessoas a amavam,
outras a odiavam. Mas, na tiltima dé-
cada, seu perfil se modificou radical-
mente, tornando-se muito favoravel.
Creio que podemos atribuir o ponto
de inflexdao a Bill Gates e a divulga-
cdo das atividades de sua fundacdo,
que doou grandes quantias a causas
nobres e ajudou a tornar esquecidas
as disputas por supostas praticas
monopolistas.

O Walmart é outro exemplo inte-
ressante, porque teve um perfil baixo
durante muito tempo, porém apre-
sentou uma virada nos ltimos trés
ou quatro anos. O publico gosta mais
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da empresa, porque opera com pre-
cos baixos, o que é bem valorizado
quando a economia vive fase ruim.
Além disso, ela é atenta as inquietu-
des dos clientes, comunica continua-
mente, em suas lojas, seu compro-
misso de prec¢os baixos, bem como o
compromisso com o meio ambiente
e a saude, e dirige-se as necessida-
des de comunidades especificas.

Quem deveria ser o responsavel pela
reputacdo de uma empresa?

Sem duvida, o presidente e seu con-
selho de administracéo. E importan-
te integrar as funcgoes diferentes e
entender quais fatores afetam a repu-
tacao. Por exemplo, se ela se baseia
na qualidade dos produtos e servi-
cos, e os clientes nao estao satisfeitos
com a maneira pela qual sdo atendi-
dos em suas reclamacdes por telefo-
ne, sera preciso mudar os processos
de atendimento ao cliente. Mas, se a
insatisfagdo estiver ligada ao funcio-
namento do produto, devem mudar
0s processos de producao.

De que maneira a internet tem interfe-
rido na gestdo da reputacio? E comum
escutarmos queixas delas na area...
Sim, o desenvolvimento das tecnolo-
gias sociais é uma das transforma-
¢Oes mais importantes no ambiente
de negocios e obriga as empresas a
prestar mais atencgdo a reputagdo e a
tentar entendé-la. No tempo em que
nao tinham de comunicar-se com
tantas pessoas, era facil controlar a
mensagem. No entanto, o controle
nao estd mais nas maos das empre-
sas, e sim dos individuos. As campa-
nhas de marketing ndo sdo suficien-
tes para incentivar a boa reputacio:
se a empresa filtra a informacéao
que contradiz o que as campanhas
comunicam, as consequéncias sao
prejudiciais. As empresas devem
aprender uma nova linguagem, que
consiste em manter a coeréncia en-
tre o que dizem e o que fazem. E
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