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O desafio da gestdo reputacional
dos Diretores de Comunicagdo

Aevolugdo da comunicacdo no ambito corporativo
é incontestavel neste mundo hiperconectado,
em que se consome uma quantidade enorme de
informacdo e em que a exigéncia relativa ao tipo
de conteldos é cada vez maior. Neste ambito,
abordamos o trabalho dos atuais diretores de
comunicagdo e a evolugdo deste cargo num
futuro préximo, sendo hoje mesmo, para passar
a abranger a gestdo da reputacao das empresas.

O DIRETOR DE COMUNI-
CACAO TRADICIONAL: SE

SE IDENTIFICAR COM ESTA
DESCRICAO, TEM MOTIVOS
PARA FICAR PREOCUPADO

Geralmente, o diretor de comunica¢do tem-se
caraterizado por orientar a comunicag¢do interna
e externa, com base no conhecimento que
tem relativamente as atividades e ao setor da
empresa. O diretor de comunica¢do determina o
contetdo usado para informar os publicos sobre
o trabalho diario da organiza¢do, assim como o
modo de transmitir esta informacdo e os canais
usados para o fazer, a fim de reforcar aimagem e
a identidade da organizagdo.

Assim, as fung¢bes quotidianas do diretor de

comunicagdo passam por organizar eventos
corporativos, elaborar mensagens de carater

“As organizacgoes
tenham dirigido a
atencao ao valor

que a reputacao

e uma gestao

eficaz da mesma
podem trazer ao
negocio, ganhando a

genérico e comunicagdes a imprensa, assumir o
papel de porta-voz da empresa e relacionar-se
com os meios de comunicacdo, colaboradores e
outros publicos, tanto internos quanto externos,
para alcancar os objetivos de comunicagao
estabelecidos. Encarrega-se de dar a conhecer
e potenciar as a¢des que cada departamento da
empresa realiza em fun¢do da estratégia geral da
empresa.

Tradicionalmente, o objetivo da comunicacdo
é facilitar a transmissdo de mensagens sobre a
organiza¢do, a filosofia e os valores da mesma,
manter a informagao sempre atualizada, lidar com
0s meios de comunica¢do e relacionar-se com as
diferentes hierarquias da empresa.

Esta definicdo parte de uma perspetiva que
considera que a comunicacdo pertence mais
as tarefas administrativas, e até operacionais,
do que as estratégicas. Se as suas funcdes
corresponderem a esta descricdo, tem motivos
para se preocupar. Em breve, podera deixar de
ser Util para a sua organizacao.

O FATOR DA REPUTACAO
ESTEVE SEMPRE PRESENTE
E NUNCA O VIMOS, ATE O
DESCOBRIRMOS

Ha alguns anos, e ainda hoje em certas organizacdes,
na area da comunicacdo s6 se fala de imagem,
identidade, cultura e rela¢gdes institucionais,
sem se ter em conta um conceito determinante
para o sucesso da empresa - a reputacdo.
Atualmente, é possivel que, devido as intera¢des
dos consumidores de contetdos, as organizagdes
tenham dirigido a aten¢do ao valor que a reputagdo
e uma gestdo eficaz da mesma podem trazer ao
negocio, ganhando a confianca do cliente.

Quando falamos de reputacdo, referimo-nos a
«opinido ou considera¢do que temos por alguém
ou por alguma coisa» e ao «prestigio ou estima
que alguém ou alguma coisa tém». Com base
nesta definicdo, consideramos que a reputagdo
foi sempre gerivel. E possivel que esta opinido ou
este prestigio se possam construir usando linhas
estratégicas de comunicacdo que expliquem bem

confianca do cliente”

aquilo que a empresa faz bem.
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E possivel uma empresa fazer bem as coisas sem,
no entanto, granjear a fidelidade dos utilizadores,
clientes ou consumidores. Quando a nossa
comunicagdo ndo tem o impacto necessario
e ndo obtemos a aceitagcdo ou a resposta que
procuramos, colocamos a questdo - que aspetos
precisamos de considerar para a nossa estratégia
funcionar melhor? Devemos, entdo, avaliar a
necessidade de fazer uma gestdo da reputagao
que posicione os indices de preferéncia da
empresa entre os mais elevados.

Os momentos de crise sdo outro cenario comum
(embora ndo seja nada agradavel) que revela
a importancia de uma estratégia integral de
reputacdo que permita proteger ou reconstruir
a empresa. Trata-se de situa¢Bes que exigem a
ativacdo do plano de contingéncia da empresa,
para ndo se perder, em grande medida, a
confianca das comunidades, e para evitar que o
negdcio seja afetado.

Em muitos casos, a reputacdo é construida de
forma silenciosa, sem se saber que |3 estd e em
que medida contribui. O trabalho do diretor de
comunicagdo passa por cuidar da reputagdo,
valorizando-a pela influéncia que tem no bom
desempenho e no crescimento da empresa.

Estas estratégias devem ser lideradas por um
especialista (acompanhado da respetiva equipa
de trabalho) que conheca a melhor forma de gerir
a correlacdo entre aquilo que a empresa é, aquilo
que faz e aquilo que diz, de forma a obter aquilo
a que chamamos licenga para operar - um ativo
intangivel que mostra que a empresa é justa, ética
e sustentavel.

No entanto, esta tarefa ndo se limita a lista de
funcBes de uma pessoa. A reputacao depende de
todos, dos dirigentes ao ultimo colaborador do
organograma. Construir, manter e mostrar uma
boa reputacdo é responsabilidade de todos.

A REPUTAGAO NAS
PALAVRAS E ACOES DO
CEO, ONTEM E HOJE

Nesta sociedade da informacdo, em que os
individuos ndo sé produzem conteldos e acedem
aos mesmos de forma imediata, mas também os
disseminam e influenciam, as empresas estdo
assaz expostas as criticas ou aos elogios, conforme
as acles que realizarem. Existem dois caminhos:
ou a empresa constréi a propria reputacdo e a
gere de forma a ser validada pelos publicos, ou
deixa cada um julgar a sua forma de fazer as
coisas sem uma perspetiva definida.

Para os lideres das organizac¢des, especialmente
das maiores do mundo, sera sempre importante
saber como a empresa é vista, aquilo que se diz
sobre a mesma, como é avaliada e, sobretudo,
0 impacto que estes aspetos tém no negocio.
«A reputacdo é essencial para todos os aspetos
do nosso negédcio. Influencia a estratégia e os
beneficios comerciais que a acompanhamy,
afirma Andy Pharoah, Vice-Presidente de
Assuntos Corporativos, Iniciativas Estratégicas
e Sustentabilidade da Mars, Inc., na pagina na
Internet do Reputation Institute.

Num artigo presente no sitio na Internet do
Reputation Institute, intitulado «A Memo to CEOs
About Reputational Risk», que apresenta nimeros
de um estudo sobre Diretores de Comunicagdo
Corporativa em todo o mundo, afirma-se que 67 %
dos executivos acreditam que a reputagdo tem uma
prioridade elevada nas empresas em que trabalham.
Constata-se ainda que 75 % dos executivos afirmam
que a importancia da reputacdo aumentou nos
ultimos anos, e que 36 % dos mesmos estdo prontos
para gerir a reputacdo de forma proé-ativa.
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Anteriormente, o CEO ocupava-se apenas do
comportamento, preterindo a comunica¢gdo, mas
agora é impossivel desligar os dois conceitos, ja
que a forma de comunicar é também a forma
de agir. Por esta razdo, a comunicacdo é uma
forca de transformacdo que agora faz parte do
comportamento das empresas; a isto se chama
storydoing (juntar a narrativa a a¢ao).

Ao reconhecerem a importancia da reputacdo
para o sucesso da empresa, os CEO consideram-
na um dos alicerces que devem ser geridos sob
uma lideranca interna, e exercem cada vez mais
pressdo para o diretor de comunicagdo os ajudar
a compreender o estado da reputagdo da empresa,
como a reputacdo afeta o negocio e de que forma
contribui para a tomada de decisdes a longo prazo.
A preocupagdo das empresas por ocuparem 0S
primeiros lugares dos rankings da reputagdo
constitui um desafio para o trabalho do diretor de
comunicacdo, e convida-o a dar o passo estratégico
seguinte.

O CHIEF REPUTATION
OFFICER

Estamos na era da ética, em que as empresas sdo
percecionadas e classificadas conforme o respetivo
comportamento. Isto significa que a equidade,
a ética e a sustentabilidade acrescentam valor
as empresas perante as comunidades. Neste
contexto, o trabalho do diretor de comunicacdo da
um salto e concentra-se na consecucdo de objetivos
de posicionamento baseados na reputacdo. A
reputacdo é considerada um ativo intangivel
fundamental para manter e proteger a lideranca da
organizacao.

Estamos a falar de assumir o papel de gestor da
reputacdo. O Chief Reputation Officer (CRO) dirige
a estratégia de comunicacdo corporativa visando
consolidar a confianca e credibilidade, em linha com
os objetivos da empresa, orientando as narrativas e
histérias para as comunidades, gerando interagdes,
ouvindo o que é dito sobre a empresa e analisando
e avaliando os resultados. Nesta linha, uma boa
reputacdo significa que a empresa faz bem as coisas
e comunica bem aquilo que faz. E o reflexo de uma
abordagem de comunicacdo adequada.

Uma das tarefas do CRO é interpretar os dados da
reputacdo e integra-los na estratégia empresarial,
de modo a identificar vantagens e oportunidades

para aumentar o sucesso. A tarefa principal do
CRO é tornar-se assessor do CEO e tomar decisbes
em fun¢do dos KPI empresariais. Para isto, deve
conhecer o ambito econédmico, politico, social e
ambiental, entre outros que influenciem o negécio.

Além de informar, o objetivo é realcar o impacto
da empresa nas diferentes areas do negbcio e
gerar didlogos que estabelecam ligacdes com as
comunidades de interesse, contribuindo para as
mesmas. Para tal, é importante deixar de ver na
comunicagdo uma tarefa administrativa e considera-
la parte da area estratégica.

No México, 52 % das empresas declararam que
proteger e melhorar a prépria reputacao é um dos
seus objetivos principais, de acordo com o estudo
Perspectivas de la Alta Direccién en México 2018, da
KPMG. A notoriedade de uma empresa que mereca
distinguir-se é sinébnimo de uma boa reputacao.
Neste sentido, o trabalho do CRO, além de envolver
a imagem e a identidade da empresa, também
passa por usar a comunica¢do para melhorar a
reputagdo da empresa, para que esta reputagdo,
por sua vez, acrescente valor ao negocio.

SE NAO SE IDENTIFICAR COM
ISTO, AINDA VAI A TEMPO -
ENFRENTE O DESAFIO

De acordo com a investigacdo realizada pela PwC
sobre CEO de todo o mundo, referida no blogue do
Reputation Institute, os mais altos dirigentes das
empresas ndo estdo completamente satisfeitos
relativamente a disponibilidade dos dados
necessarios para compreenderem a reputagdo
corporativa. Este é o campo de a¢do do CRO -
assessorar o CEO é o novo desafio, e isto permitira
ao diretor de comunicagdo desenvolver-se
profissionalmente.

As estratégias de comunicacdo e reputacdo sao
essenciais para as organizacOes. Estas estratégias
sdo necessdrias para revelar o valor oculto que
agora é mensuravel e potencialmente benéfico
para as empresas. A par deste crescimento
da organizacdo, também ha vantagens para o
profissional que faz avancar a posicdo que ocupa
e torna a reputa¢do um multiplicador econémico.

A Nestlé e a AB InBev, por exemplo, sdo referéncias
na gestdo da reputacdo. As equipas destas
empresas, para além de se preocuparem com a
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comunicagdo, trabalham em estratégias que
Ihes permitem subir nos rankings da reputacao,
para se manterem na vanguarda, regional e
globalmente. Se ainda ndo estiver neste caminho,
esta na altura de enfrentar o desafio. Ainda vai
a tempo de demonstrar que a reputagdo se
constrdi a partir da comunicacdo.

O QUE FAZER SE O

CEO SUBESTIMAR A
IMPORTANCIA DA GESTAO
DA REPUTACAO? AQUI
INDICAMOS ALGUNS
DADOS QUE PODEM
AJUDAR O CEO A MUDAR
DE OPINIAO

O facto de que as empresas que lideram os
rankings dareputa¢do anivel mundial sdotambém
as que mais faturam ndo é coincidéncia. Ha
muito tempo que estas empresas se comegaram
a interessar por serem valorizadas e respeitadas.
Um exemplo disto é a LEGO, cuja reputagdo esta
em segundo lugar no ranking mundial, segundo
0 Reputation Institute. Esta marca é lider em
transparéncia e contribuicdo social, além de ter
uma promessa que visa produzir um impacto
positivo e alcancar uma posi¢cdo de confianca
entre as partes interessadas. Podemos ver que
a LEGO fala de transparéncia e confianca, duas
palavras-chave da reputacao.

Segundo o artigo da Forbes «Mantener identidad
y reputacién corporativa», publicado em fevereiro
de 2019, alguns estudos recentes indicam que
os ativos intangiveis valem mais de 70 % do total
dos ativos, e sdo 0s Unicos que ndo se conseguem
copiar. Para despertar o interesse dos CEO, e para
os fazer compreender o valor real da gestdo da
reputacdo, é necessario falar de comportamento
ético, equidade, valor do produto ou do servico e
transparéncia - fatores determinantes na prote¢do
da empresa em eventuais situa¢8es de crise. Trata-
se de um investimento que produz um impacto no
negécio, reduz os riscos e acrescenta valor.

O desafio da gestdo reputacional
dos Diretores de Comunicagao

No entanto, os publicos externos ndo sdo o Unico
fator importante para a reputagdo. Um dos ativos
mais poderosos para sustentar a empresa sdo 0s
colaboradores - um stakeholder cujas expetativas
devem ser cumpridas pela empresa. Mais uma
vez, estdo envolvidos aspetos como a ética e a
transparéncia, assim como a sustentabilidade, o
crescimento, a projecao, a flexibilidade e o bom
ambiente. Estas sdo algumas das carateristicas
que tornam uma empresa desejavel, conferindo-
Ihe uma boa reputacdo enquanto entidade
empregadora. Isto aplica-se especialmente aos
millennials, que, gracas as novas tecnologias e
tendéncias, desafiam as empresas a serem mais
conscientes relativamente a necessidade de criar
um equilibrio entre a indUstria, o ser humano e
o planeta. De acordo com a Expoxnews, as dez
empresas globais que lideram o seu ranking tém
uma reputacdo melhor entre os millennials.

“Os publicos
externos nao
sdao o unico fator
importante para
a reputacao.

um dos ativos
mais poderosos
para sustentar a
empresa sao os
colaboradores”

Se o seu CEO ainda ndo reconhecer o valor da
reputacdo para a empresa, estes argumentos e
dados ajudardo, no minimo, a semear a dulvida,
levando-o a comecar a refletir sobre aimportancia
estratégica da reputagdo. Além disso, na pratica,
ao ligar a reputacdo ao negocio, a sua contribuicdo
comecara a evoluir seriamente.
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