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S/A LLORENTE & CUENCA 3. Nosso modelo de

reputagao
Caso de sucesso
O caso de Moby Dick
Projeto: Moby Dick. Confidencialidade
Cliente: confidencial. O presente caso é elaborado sobre um projeto confidencial realizado em 2015, com o nome Moby Dick.
) Embora tivesse passado um tempo prudencial, omitiram-se os nomes reais, dados ou recomendacdes
Areas envolvidas: Lideranga e que pudessem facilitar ou identificar o cliente sem menosprezar a finalidade pedagégica do caso.
Posicionamento Corporativo e
escritério do Panama. Necessidade
Duragﬁo: - Realiza-se o trabalho para entender melhor as necessidades, riscos e oportunidades de reputacdo da

holding empresarial, assim como de seu principal acionista, que é um dos principais empresarios do pais.

A necessidade surge pelo inicio de certas criticas que este acionista recebe por ter apoiado certas
campanhas politicas.

Tentamos averiguar se realmente estas criticas estdo afetando sua reputacao e quanto. E se é possivel
criar um escudo protetor de sua reputacao através do grupo de empresas que possui, algumas delas
das mais prestigiosas do pais.

E o caso tipico de muitos empresarios latino-americanos que possuem holdings, mas nio aproveitam
sua reputacao ao ndo trabalhé-las como marca corporativa, mas como empresas isoladas. Inclusive
suas iniciativas sociais costumam estar desconectadas de uma estratégia de reputacao.
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Definicao da investigacao

Apbs analisar as necessidades, opta-se por realizar duas investigacdes
paralelas, uma sobre a reputacdo corporativa das empresas da holding,
assim como de seus principais competidores; e outra investigagdo sobre os
lideres mais relevantes do pais. Ambas as investigacdes sdo elaborada para
manter a confidencialidade da investigacdo, apresentadas como estudos
independentes de empresas e lideres.

Em ambas as investigacdes decidimos utilizar o modelo de Reputation
Relevance, com o objetivo de poder achar as relagdes entre as empresas e os
lideres com o fim de elaborar uma estratégia de reputacdo corporativa global
e ndo separada no que respeita as empresas e seu lider.

O modelo de investigacao utilizado foi a realizacdo de um questionario

online, visto tentar captar-se a opinido dos cidaddos em ntcleos urbanos e,
portanto, a metodologia CAWI (Computer Assisted Web Interviewing) era
confiavel e factivel em termos de custos e prazos. Além disso, um estudo destas
caracteristicas passa mais despercebido que um estudo qualitativo entre
publicos mais informados.

Processo de investigacao
Todo o projeto foi encabecado pelo escritério do Panama (Javier Rosado) e

contou, ao longo de todo o processo, com o apoio do escritério da Espanha
(Juan Cardona e Jorge Tolsa).

3. Nosso modelo de
reputagao

Como em todos os estudos de Reputation Relevance se seguiram as fases
metodolégicas estabelecidas para este tipo de projetos:

» Elaboracao do questionario. Adaptaram-se com o cliente os
questionarios de empresas e de lideres, incluindo os referentes
comparativos ou competidores. Igualmente, incorporaram-se algumas
perguntas adicionais de interesse para o cliente.

« Realizacdo do trabalho de campo. Levou-se a cabo o trabalho de campo
de 30 de novembro a 7 de dezembro de 2015. Este foi coordenado pelo
Instituto de Investigacdo Peel the Onion, com o qual a LL&C tem um
acordo de colaboracao para a realizacdo de estudos na Europa e na
América Latina.

»  Para o estudo de empresas realizaram-se 401 entrevistas, com
a utilizacdo de um juri online, a uma mostra representativa da
populacdo panamenha maior de 18 anos em funcao das variaveis
“sexo” e “idade”. As empresas da holding contaram com um minimo
de 300 avaliacdes cada uma, enquanto nas demais companhias se
assegurou um minimo de 70 avalia¢des. A mostra foi repartida da
seguinte maneira: 48,1% mulheres; 51,9% homens; 52,9% de 18 a 34
anos; 39,4% de 35 a 54 anos; 7,7% maiores de 55 anos.
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»  Para o estudo de lideres realizaram-se 400 entrevistas a uma
mostra representativa da populacdo panamenha maior de 18 anos
em funcao das variaveis “sexo” e “idade”. A mostra foi repartida da
seguinte maneira: 49,3% mulheres; 50,7% homens; 48,8% de 18 a 34
anos; 41,5% de 35 a 54 anos; 9,8% maiores de 55 anos.

Analise e elaboracao de relatoérios. A parte técnica da anéalise foi
realizada pela equipe da LL&C Madrid. Com base nos rascunhos dos
primeiros relatérios, trabalhou-se coordenadamente com o escritério do
Panama para se ajustar as conclusdes tendo em conta o conhecimento
mais profundo do cliente por parte da equipe do Panama.

Apresentacao ao cliente. Para esta apresentacio realizou-se um
resumo executivo dos dois relatérios, relacionando-os e extraindo
recomendacdes de gestdo comuns. A apresentacdo realizou-se nos
escritérios do cliente e contou com a participacdo da equipe de Madrid
mediante videoconferéncia (Hangout).

Conclusoes

Estudo de empresas:

Com relacgdo a avaliacdo que o publico faz dos 5 drivers, no caso da
holding o aspecto mais bem pontuado é sua integridade (79 pontos) e
sua credibilidade (que cumpra com o esperado, com 7,8 pontos). Pelo
contrario, os aspectos com pontuacado mais baixa sdo contribuicdo e
imagem (74 pontos).

3. Nosso modelo de
reputagao

Quanto as empresas vinculadas a holding, a maioria pontua a partir de 8
em todos os aspectos. Unicamente uma obtém uma avaliacdo um pouco
pior em areas como imagem e contribuicao (77).

Com respeito a competicdo, duas companhias sdo as empresas mais bem
avaliadas sobretudo em aspectos como credibilidade, transparéncia e
integridade.

Em comparacdo com a média de todas as empresas analisadas no estudo,
observa-se que duas empresas da holding sdo as Ginicas com uma clara
situacdo de fortaleza competitiva.

Das anadlises de prioridades (grafico de quadrantes) conclui-se que ndo
existe nenhum ponto critico para as companhias da holding, ja que em
todos os aspetos se obtém boas pontuacgdes. A empresa mais mal avaliada
esta abaixo do resto das companhias, pelo que seria bom trabalhar em
todas as areas, especialmente naquelas com mais peso na reputacao
como Credibilidade e Integridade.

Com relacdo ao significado em espontaneo das companhias (Top of Mind)
para o publico entrevistado, a holding associa-se fundamentalmente com
alideranca e prestigio (26,8%), seu carater de empresa nacional (22%) e de
grupo empresarial (21,1%), além de se ligar a venda de bebidas, alimentos
e perfumes (19,7%). Em menor medida, encontram-se associagdes a
atividades mais especificas como a distribuicdo de produtos e marcas de
importacao (7%), duty free (5,6%) e a venda de eletrodomésticos (2,8%).
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A crenca mais arraigada em torno da holding e que mais pode impactar
a reputacgdo do grupo empresarial tem a ver com a lideranca e prestigio
adquiridos.

Também existe a oportunidade de potencializar alguns significados
positivos sobre o grupo e que atingiram menos o publico, como gerar
oportunidades de emprego para o pais, a boa qualidade de seus produtos
e servicos ou sua variedade.

Quanto ao significado das companhias vinculadas a holding, as
principais associacées feitas pelo publico entrevistado tém a ver com seu
setor de atividade (companhia de seguros, companhias aéreas, meio de
comunicacdo e entidade financeira).

Contudo, encontramos aspectos comuns a todas elas como a qualidade
dos produtos e servicos que oferecem, a lideranca e prestigio adquiridos,
ou seu carater nacional/panamenho.

Finalmente, quanto a atitude declarada dos entrevistados com relacéo a
cada uma das companhias, observa-se que, em linha com sua reputacao,
sdo duas empresas da holding que o publico se mostra mais disposto

a recomendar, e ambas as companhias contam com uma grande
quantidade de prescritores ativos (69,3% e 66%, respectivamente). Esta
cifra é ainda maior se repararmos unicamente nos clientes de ambas as
companhias (alcanca-se 78,6% e 76,3%, respectivamente).

A holding obtém uma intencao de recomendacado média de 7,1 pontos e
uma taxa de prescritores ativos de 33,5% entre o total do publico Se nos

3. Nosso modelo de
reputagao

centrarmos exclusivamente nos usuarios ou consumidores habituais
da holding, o nimero de prescritores ativos aumenta para 44,1%, ainda
que se trate de uma cifra moderada em comparacio com a de outras
companbhias.

Estudo de lideres:

«  Aluzdos resultados, os lideres mais conhecidos pelo ptiblico panamenho
entrevistado sdo empresario 1 (com uma taxa elevada de “conhecimento
alto”), empresario 2, empresario 3 e empresario 4 (cliente): todos eles tém
uma taxa de conhecimento geral superior a 70%.

e Pelo contrario, alguns lideres sdo pouco conhecidos pelo ptublico (nem
sequer chegam a uma taxa de 50% de conhecimento): empresario 5,
empresario 6, empresario 7 e empresario 8.

« Em termos de reputacdo, o empresario 1 é o lider mais bem avaliado de
todos, com uma pontuacao global de 7,9 pontos.

e« O empresario 4 (cliente) aparece em segundo lugar, com uma boa
reputacdo de 7,4 pontos, e num nivel que ndo difere estatisticamente do
do empresario 2, empresario 3 e empresario 5.

» Quanto as areas-chave para a gestdo da reputacao (drivers), o estudo
deixa claro que os entrevistados panamenhos consideram integridade
ou ética o aspecto mais influente (com mais peso) na hora de determinar
areputacdo de um lider: ddo-lhe uma importancia de 25,2% sobre o
total. Pelo contrario, o aspecto que consideram menos relevante em
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termos reputacionais é a imagem atrativa do lider (que gere sentimentos
positivos entre as pessoas), aspecto a que ddo um peso de 15,7%.

Na hora de avaliar cada uma destas 5 areas em relacdo ao empresario 4
(cliente), o aspecto mais bem avaliado pelo puiblico é sua credibilidade
(que cumpra com o que se espera dele), com 7 pontos. Pelo contrario, a
integridade/ética e a transparéncia sdo os aspectos mais negativamente
avaliados, com 6,6 pontos. Estes dois aspectos sdo, precisamente, os que
apresentam uma maior taxa de ndo sabe/néo respondeu, o que pode
indicar certa falta de comunicacao sobre a atividade de sua holding
nestes ambitos.

Em comparacao com o resto dos lideres analisados no estudo, o
empresario 4 (cliente) apresenta uma situacdo de fortaleza generalizada
em comparac¢do com a média de todos eles, sobretudo no indicador de
reputacdo e em areas como imagem e transparéncia.

Além disso, da analise de prioridades (grafico de quadrantes) depreende-
se que a integridade é uma das areas de atuacao prioritarias para
empresario 4 (cliente), pois se trata do aspecto com mais importancia
(peso) na hora de determinar a reputacao, e precisamente um dos mais
mal avaliados, com uma pontuagdo vulneravel de 6,6 pontos.

Da pergunta aberta sobre o significado em espontdneo do empreséario 4
(cliente) para o publico, depreende-se que sobretudo se associa a imagem
de “empresario” e “panamenho”. Também encontramos associagdes a
atributos positivos como bem-sucedido (16,7%), boa pessoa (8,3%) ou
contribui para o crescimento e desenvolvimento do pais (7,1%).

3. Nosso modelo de
reputagao

Além disso, de maneira espontanea o empresario 4 (cliente) é associado
com algumas empresas como licores (15,5%), companhias aéreas (9,5%), um
banco (3,6%) ou duty free de companhias aéreas (2,4%).

Encontram-se algumas mencées esporadicas e minoritarias de carater
negativo, sobretudo relativas ao seu apoio econémico a uma campanha
politica (4,8%) ou sua falta de honestidade (2,4%).

O mapa de crencas situa “empresario’, “panamenho’, “lider” ou “de
sucesso” como as crencas mais arraigadas na mente do publico
panamenho e, portanto, com mais potencial de comunicagao.

Igualmente, alguns assuntos supéem uma oportunidade de
comunicacdo embora ainda ndo tenham arraigado de forma tdo ampla
na mente do publico: “boa pessoa/honesta” ou “ajuda no crescimento e
desenvolvimento de Panama”.

Como riscos, sé cabe destacar as mencdes a contribuicdo econémica
na campanha de uma campanha politica ou a falta de sinceridade/
honestidade, embora seu potencial seja baixo.

Finalmente, em linha com a boa reputacdo do empresario 4 (cliente),

o publico entrevistado mostra uma boa predisposicdo a trabalhar

ou investir em uma empresa deste lider (7,2 pontos). E menor a
predisposicdo a recomendar ou falar bem dele, ainda que esta tendéncia
seja comum a todos os lideres analisados no estudo.
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reputagao
« Emlinha com os resultados globais de reputacdo, os lideres que contam c) Ameacas
com uma maior quantidade de prescritores ativos sdo o empresario 1, o
empresario 4 (cliente) e o empresario 2. o Excessiva dependéncia da Imagem em termos reputacionais:
desequilibrio.
DAFO
« Riscos potenciais para o empresario 4 (cliente) e a holding em areas
Como conclusdo da analise de ambos os estudos, pdde-se elaborar o seguinte relevantes como integridade ou transparéncia: presenca de alguns
diagnéstico de reputacdo global: comentarios negativos espontaneos.
a) Debilidades « Reputacdo boa mas ndo excelente: pouco efeito “amortecedor” diante de
crises.
« Reputacdo de holding e do empresario 4 (cliente) construida sobretudo
na imagem: falta de contetido sobre outras areas (drivers) da reputacao. d) Oportunidades
« Baixa associacdo do empresario 4 (cliente) as empresas do grupo « Usoda marca corporativa da holding como veiculo de comunicagao.

(exceto holding).
« Transferéncia de atributos de empresas com excelente reputacdo para
b) Fortalezas a holding.

« Excelente reputacdo de empresas do Grupo. o Fortalecimento da reputacgdo além da imagem: integridade, credibilidade,
transparéncia e contribuicao.
o Alto reconhecimento da holding como entidade empresarial na mente
do publico.
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Recomendacoées

As conclusdes do estudo sdo muito claras na necessidade de criar uma
estratégia de reputacdo para a holding que permita gerar uma transferéncia
da reputacdo entre as empresas e seu acionista principal. Sob um ponto de
vista operacional, nossas recomendacdes foram as seguintes:

1. Criar uma “plataforma de reputacdo” em torno da marca corporativa da
holding que nos permita trabalhar nas cinco dimensdes da reputagdo. A
modo de exemplo, sugerem-se algumas iniciativas que poderiam fazer
parte deste plano:

Imagem: reposicionamento setorial, de forma que o empresario 4
(cliente) ndo seja conhecido somente por sua atividade de aeroportos
e licores (também atividade financeira e outros setores).

Transparéncia: desenvolvimento de uma pagina web moderna que
transfira a ideia de transparéncia e que permita alojar contetidos
como o relatério corporativo ou o relatério de responsabilidade social.

3. Nosso modelo de
reputagao

» Integridade: desenvolvimento de um cédigo de ética que fixe
os principios de atuacdo para as empresas do grupo. Capitanear
uma iniciativa em colabora¢do com uma escola de negbcios para
impulsionar as boas praticas de governo corporativo no pais.

»  Contribuicdo: informar sobre as atividades da fundacéao do
empresario 4 (cliente). Elaboracdo de um estudo de “impacto total”
da atividade que permita agregar valores como a criacdo de emprego
ou geracao de riqueza.

»  Credibilidade: desenvolvimento de contetidos audiovisuais que
permitam transladar a experiéncia dos usuarios das empresas do
holding através das redes sociais.

Incorporacdo das métricas de reputacio nas empresas da holding. Medicdo
da reputacdo com carater anual para incorporar uma métrica de gestao.
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