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Sobre este estudo

Como e por que avaliamos a
reputacao corporativa no Brasil
nesse momento?

Vivemos um momento desafiador para a gestdao de nossas empresas (e de nossas rotinas
pessoais). Esse também é um momento que oferece uma oportunidade Unica para
compreender as dinamicas de geragao de valor entre as empresas e a sociedade como
um todo. E é o quanto a sociedade reconhece a capacidade de uma empresa de gerar
valor para seus diferentes publicos que entendemos como Reputagao Corporativa.

Reputagdo Corporativa é formada ndo sé a partir das acdes e comunicagGes de uma
empresa, mas também é influenciada pelo contexto social. A pandemia de Covid-19
provocou uma mudanca estrutural no ecossistema de stakeholders. A medida que as
expectativas sociais mudam, também esperamos mudancas no capital reputacional
corporativo e, por consequéncia, na forma em que as empresas devem se comportar
para proteger seu valor e maximizar a diferenga que podem fazer no mundo.

Diante desse cenario, nds da (anteriormente conhecida como
Reputation Institute) realizamos uma pesquisa online com a Populagdo em Geral
Brasileira para mensurar o impacto da pandemia na reputagao corporativa no Brasil.
Para isso entrevistamos 1.415 pessoas nas duas primeiras semanas de Abril/2020 para
avaliar a reputacdo de mais de 100 empresas distribuidas em 15 setores economicos.

Comparamos esses resultados com os indicadores de reputa¢do das empresas em
Janeiro de 2020 e encontramos respostas para as seguintes perguntas:

RepTrakw|

Conteudo deste relatério

Impacto Reputacional da Pandemia
Como a pandemia de COVID-19 impactou a reputacdo corporativa nos
diferentes setores no Brasil até o momento?

Percepc¢ao da Resposta Empresarial
Como a populagdo percebeu a resposta das empresas a pandemia de Covid-19
no pais?

Olhando para a Frente
Como trabalhar a reputacdo corporativa durante e apds a pandemia de Covid-
19?
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Analise dos componentes emocionais e
g 3 i Metodologia referéncia em mensuragao da reputacdo, base para um banco de dados global e
racionais da reputacao usada para comparar diferentes stakeholders

Vinculo Emocional

Avalia em que medida os publicos confiam, admiram, respeitam e
acreditam que a empresa tem uma boa reputacdo no geral

Percepgdes & Expectativas

Avalia a percepcao racional dos stakeholders sobre todos os possiveis
aspectos que influenciam a reputac¢ao — evitando o risco de olhar a
percepg¢do sobre o viés de somente um stakeholder ou de somente uma

@ . ’ drea

Indicadores DeepDive

GOVEBNANCA Avalia a percepcdo aprofundada em cada driver, utilizando fatores
E ETICA elaborados em conjunto com os gestores da empresa em funcao de seus
desafios, do setor e do posicionamento da organizacao
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Reputacao corporativa no Brasil
cresce entre Janeiro e Abril de

, . ] Indicador médio da reputagao das
2020, apos a eclosao da pandemia

empresas avaliadas cresce

"

66,0

RepTrak. 63,5

w Jan/2020 Abr/2020
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Embora a variacao positiva de 2,5 pontos seja expressiva, ela esta em linha com tendéncias observadas no pais
anteriormente

Eclosao da

Média de Reputagio Pandemia
das Empresas no Brasil em Abril

m jan/11  jan/12  jan/13  jan/14  jan/15  jan/16  jan/17  jan/18  jan/19  Jan/2020 Abr/2020
Série historica de Reputacdo

66,0

Variagao sobre o periodo anterior
Variagao apds eclosao na Italia
1,2 1,1

A mesma tendéncia também 4.7 | -24 | m 01

foi verificada na Itdlia
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O grau de confianga nas empresas, comparado ao de uma série de outros atores, configura uma oportunidade
singular assim como uma grande responsabilidade

Médicos e Profissionais da Salde
i Profissionais de Hospitais e Unidades Basicas de Saude
— S Representantes de Instituigoes e Agéncias de Saude

m 69,2
Profissionais que prestam servigos essenciais a populacao
N AN 3 que p ¢ populag

(ex. supermercados, bancos, transporte publico, dentre outros)

Média de Reputacdo
das Empresas no Brasil em Abril

69,1
Lo
e Profissionais de entrega ou transporte por aplicativo
) 63,6
o Profissionais de logistica e distribui¢do no pais

61,1

««@r =~

Representantes do Governo Estadual

‘
S

“Empresa do seu estado”
Representantes do Governo Municipal

“Empresa da sua cidade” Representantes do Governo Federal

=
S

D
N

Populagdo em Geral do Pais

(3,
i

Efeito positivo na reputacdo das empresas
com comunidades vizinhas a suas operacdes
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Posicionamento ativo das empresas em reagao a
pandemia gera uma vantagem reputacional de
10,2 pontos

Apenas 14,6% dos
respondentes se
lembram de agdes das
empresas em resposta a
pandemia

RepTrak.

O crescimento reputacional observado no pais entre janeiro e abril é provocado pelas
empresas lembradas pela populagdo como tendo adotado iniciativas de resposta a crise,
comprovando que fazer e falar a coisa certa faz bem para os negdcios

63,5 66,0

Média das Média das
empresas em empresas em
Jan/20 Abr/20
Jan/20 Abril/20

Reputagdo de acordo
com recall de agdes
em resposta a pandemia
Abril/2020

Empresas cujas Empresas cujas
acOes de resposta aacdes de resposta a
pandemia NAO si0  pandemia sdo

lembradas lembradas

EXCELENTE 80+
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Média de Reputagdo Variagdo da reputagdo de acordo com recall
A maioria dOS setores ganha reputacao apés a das empresas do setor de a¢des em resposta a pandemia (Abr/2020)
eC|0550 da pandemia Jan/20 Abr/20 Sem recall Com recall
Tecnologia e Software = 70,1 76,2 29 N 7.0
. . Eletroeletrnicos = 69,3 76,0 1,7 T 112
Empresas CUjaS acaes de resposta a pandemla Higiene e Cuidados Pessoais = 70,6 74,3 -1,9 [ 3.4
sao lembradas pela populagao crescem Farmacéutico | 677 71,9 2,0 I 3,7
expressivamente no seu setor Moda [ 67,4 71,1 -1,3 [ 11,0
Servigos de Saude = 66,0 70,8 -2,5 .- 5,3
J4 aquelas cujo posicionamento ndo é lembrado Automotivo 68,7 70,3 18 I 105
. Varejo Online | 66,3 69,3 3,0 I 6.8
perdem reputagao Alimentos e Bebidas = 67,8 69,1 22 I 65
Turismo e Hospitalidade = 68,8 69,1 -2,2 .- 8,1
Destaque para Agronegocio, Educacao, Educacio 166 69,1 23 T 113
Supermercados, Energia, Eletronicos, Moda, Varejo Diversificado | 64,6 68,9 24 N 5,7
Bancario e Automotivo Linhas Aéreas 65,5 65,4 -1,6 N 2.7
Supermercados Varejistas = 61,4 65,3 42 1 o5
Quimico, Celulose e Materiais Basicos 61,2 65,1 09 M 46
Seguradoras e Op. Saude 61,2 64,9 -7 I o6
Bancario e Investimentos 63,3 64,4 34 I 106
Logistica e Mobilidade | 64,3 64,1 20 I 6,°
Mineragdo e Siderurgia 58,2 61,7 3,4 I 10,0
Energia 58,0 61,2 -3,5 I 11,2
Infraestrutura de Transporte 60,7 59,5 -3,3 -- 8,8
Informagdo e Midia | 57,6 ] 59,4 -1,5 N 5.2
Agronegécio 556 ]| 56,6 -39 I 15,°
Telecomunicages | 544 | 54,5 -1,6 I 5.0

EXCELENTE 80+

ocn 4055
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RepTrak.

AcOes em resposta a pandemia dos setores Bancario, Investimentos, Supermercados, Alimentos e Bebidas
apresentam a melhor retorno reputacional, gerando recall e impacto para as empresas do setor

Recall de A¢des em Resposta a Pandemia

(média do recall das empresas do setor ponderado por familiaridade)

50%

40%

30%

20%

10%

0%

-10%

-10 0 10 20

Alta Penetragao:
Maior lembranga das agdes mas baixo impacto na Magalu
reputagdo:

Foco: Estratégia de Contetlido

;~ Supermercados
Tecnologia . iFood ]

Varejo Diversif. . "-.::‘Va reJO:OnIme

Telecomunicagbes .

Ambev

Informagdo / Midia

Linhas Aéreas

-~ Alimentos e Bebidas
Logistica / Mobilidade -

Cuidados Pessoais

.~ Eletroeletrénicos

Turismo - Mineragao e Siderurgia
Educagdo

+ Bancario / Investimentos

30

caixa Retorno Otimo:
Maior lembranca das agbes e maior impacto na
reputagdo:

Foco: Estratégia de Capitalizacdo

Servigos de Saude

Quimico, Celulose e Materiais

Retorno Limitado:

Menor lembrancga das agdes e baixo impacto na
reputagdo

Foco: Estratégia de Diferenciagao

Seguradoras e Op.Satde

Farmacéutico

Retorno Reputacional de A¢oes em Resposta a Pandemia
(média do gap de reputagdo entre as pessoas que se lembram e ndo se lembram das agdes)

Agronegocio

Automotivo

Alto Impacto:

Menor lembranga das agbes mas alto impacto na
reputagdo

Foco: Estratégia de Canais
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As empresas que sao lembradas por suas acoes frente a pandemia apresentam maior recall e impacto

reputacional em todos os canais

Recall de informacdes sobre as empresas em canais de comunicagdo (Abril/2020)

Canal Recall Impacto na reputacao
rkvioriay, 62.7% I to d I Gesd t 14,1
Ca 7% e ,
L J Propagandas AT 42,0% Impacto médio do canal
o I o I, 3.6
o i Redes Sociais 7 ’
Sl 35,4%
- 47,7% I, 14,3
1 oo, mun pireta T /7. ,
@EE 0w Comunicagdo Direta 27.2%
. 09090909090 I, 12,9
Noticias 22,0%
Patrocinios culturais, sociais [ NNENEGEGEGEGEE :5,1% I, 14,1
Iﬁ% Q\%oﬂ ou ambientais 15,6%
[ $e N ;2 I 1,7
g‘Q Boca-a-boca 31,2%

19,5%
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Dentre as acoes empresariais na pandemia, iniciativas de investimento em saude e prote¢ao de renda tém
melhor efeito reputacional

-5 0 5 10 15
N . 60%
Nenhuma das acOes avaliadas . . ] . ‘
, d is de 50% Ag¢bes mais lembradas porém Ac¢bes mais lembradas e com alta
€ apontada por mais de ° com baixa contribuigéo para contribuigdo para reputag¢do
dos reSpondentes quese reputagio Campanhas de conscientizagdo e apoio _ Medidas extras de satide, limpeza e
lembram de iniciativas 50% da populagdo prevengdo no ambiente de trabalho
desenvolvidas pelas empresas. '
Equipamentos de saude e higiene para . .

Acles de protegao da satide 1o empregados
de colaboradores, da .

- . Informou clientes e empregados sobre 4
manutencdo de rotina de ER eI . _____ Remunerou funciondrios justamente
trabalho e campanhas de ha quarentena
forma geral sdo as mais 0% . liti iblicas d bate - _________ Cancelou eventos, viagens e reunides
lembradas. Apoiou politicas pdblicas de combate ... . . ........................................................... de negboo

. . """""""""" Estabeleceu rotina flexivel de trabalho

‘ s e
% Implementou trabalho remoto -
Implementou trabalho remoto -~

Emprego e renda, doagao de
equipamentos, produtos de
higiene e investimento na
capacidade hospitalar,

Comprometeu em manter emprego e
renda

Doou seus produtos para profissionais

embora pouco lembradas, tém 10% Liberou acesso gratuito a seus servigos " & fren da il
um efeito reputacional T
dif iad \ ... Produziu e doou produtos de higiene
frerenciador. Doou fundos e recursos para . - para a populagdo
A ; -, Doou equipamento médico para
o instituicGes da saude R
0% autoridades

Lembranca sobre A¢oes de Empresas Frente a Pandemia
(média de pessoas que se lembram de empresas implementando a agdo)

Ag¢des menos lembradas e com Ag¢des menos lembradas mas com alta
baixa contribui¢do para a contribuigéo para reputagdo

- Investiu na construgdo de novos leitos
reputagéo

nos hospitais
-10%

Contribuicao das acdes para a reputagao das empresas que as adotaram
(média do gap de reputagdo entre as pessoas que se lembram e ndo se lembram das agdes)
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O track-record de investimento em causas sociais, somado a iniciativas concretas de contribuicdo para a
capacidade de resposta da sociedade, impulsionou a reputa¢ao das empresas

7 fatores da postura corporativa contribuem para 55% da 7 agOes concretas que contribuiram mais para a
percepgao de resposta adequada das empresas frente a reputacao das empresas que sao lembradas por sua
pandemia resposta a pandemia

%o? o Investe em causas sociais, como 12.1% Ck_, Comprometeu em manter +8.0Pts.
=\ esporte, cultura e educagdo ’ emprego e renda ’

== . L. Doou seus produtos para
ij Mantém salarios e beneficios justos 9 SR , , pts.
/L/ ) 8,2% profissionais da area de saude +7,0

Tem uma postura ética 7,7% Produ-2|‘u e doou produtos (~ie +6,9pts.
higiene para a populagdo ’

Doou equipamento

Responsavel com o meio ambiente 7,7% - . +6,2pts-
médico para autoridades

Fortes praticas de privacidade e o Medidas extras de saude, limpeza e
7,1% ~ . +6,0pts-
seguranca de dados preveng¢ao no ambiente de trabalho

Investiu na construgao

. o +5,8pts.
de novos leitos nos hospitais !

Beneficia ndo apenas acionistas, empregados ou 6.6%
. . . (]
clientes, mas, sim, a sociedade como um todo !

Estabeleceu rotina flexivel

+5 4pts.
Gestores competentes de trabalho para empregados !
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Governanga e Etica se torna o principal
Driver de reputacao no pais em Abril

Importancia de cada Driver para formar reputagao no Brasil

17,8%

13,9%

“H”W'

RepTrak. 12,2%

11,4% 10,9%

: . . . : : : . . LK 0
O O O T SR A A S
Abril/2020 Produtos e Servicos esm®|novacao Ambiente de Trabalho
emmmGovernanca & Etica essmCidadania e deranca & Gestao

Coeficiente de regressdo Adj. R = 0,730 Desempenho
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Crédito de confianca e
admiragao passa a ser
concedido menos na relagao

e mais na
relagdo empresa-sociedade-
ecossistema de stakeholders

Il't“”““

RepTrak.

O reconhecimento de resposta efetiva a pandemia por algumas empresas provoca uma mudanca de
expectativas da populagao sobre essas organizagoes

Importancia dos drivers para Importancia para as empresas cujas a¢oes de
todas as empresas avaliadas no resposta a pandemia sdo lembradas
pais Abril/2020
Abril/2020 -2,8% de
importancia:

Satisfazer as
necessidades dos
clientes (-2,8%)

P

HH||H“||

=N

12,2%

RepTrak. RepTrak.

+4,9% de
importancia:
Contribui para a
sociedade (+2,7%)
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Governanga e Cidadania se consolidam como drivers mais relevantes para a reputacao, especialmente perante as
pessoas que se lembram de a¢oes das empresas frente a pandemia

. — 8
: : & &) & 2*8 i

Produtos & Inovagao Ambiente de Governanga & Etica Cidadania Lideranga & Gestao Desempenho
Servigos Trabalho
90
B Importancia O Média das empresas que tem recall de agoes == [Viédia todas empresas no Brasil
80

O
O
O O 69,2 U
’ 624

64,6

50 17,7 15.6 18,3 19,3

40

30

0

N 00 O O O = N 00 O ©O O = N 00 O ©O O = N 00 O ©O O = N 00 O ©O O = N 00 O ©O O = N 00 O ©O O =
I 4 4 N N @© I 4 4 &N N @© I 4 4 &N N @© I 4 4 &N N @© I 4 4 &N N @© I 4 4 &N N @© I 4 4 &N N @©
1 1 1 1 1 (S} 1 1 1 1 1 O 1 1 1 1 1 (®) 1 1 1 1 1 O 1 1 1 1 1 (®) 1 1 1 1 1 (S} 1 1 1 1 1 (®]
cC C Cc C - o CcC C C C & o C C C C < o CcC C C C & o CcC C C C & o cC C C C < o C C C C & o
© © © © 2 = o 8 o o I - o ® o o 3 = © © © © I = o ® o o 3 = o ® o © 9 = © © © © I =
o N o (@) N (@) N

- L - I L I L

0 0 0 0 o) 0 o)

© @© © © © © ©

POBRE 0-39 FRACA 40-59 MEDIANA 60-69 FORTE 70-79 EXCELENTE 80+
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RepTrak.

Aprofundando nos fatores de reputacao em cada driver percebe-se que as empresas que sao lembradas por
suas a¢oes alcancam um reconhecimento elevado

Abr/20 (empresas c/ recall

Variagdao empresas

Reputation Drivers Reputation Factors Jan/20 Abr/20 de acdes Variacdo Jan/Abr c/recall de acdes
@ Oferece produtos/servigos qualidade 66,4 67,5 * 1,2 7,6
Boa relagdo custo beneficio 60,2 61,4 68,5 1,2 7,2
Garante a efetividade dos P&S 65,0 67,8 _ 2,9 6,7
Produtos & Servicos Satisfaz os clientes 66,2 67,0 - 0,8 7,3
f@’_ E inovadora 63,6 65,7 2,1 8,0
a=A Antecipa seus concorrentes 60,6 62,9 _ 2,4 8,3
Inovacdo Adapta-se facilmente 65,8 67,8 - 2,0 7,1
Oferece oportunidades iguais_ 61,8 2,1 85
Remunera justamente_ 62,0 2,1 6,2
Ambiente de Trabalho Saude e seguranca dos empregados 60,3 63,4 - 3,1 9,1
@ E justa e responsavel 62,1 64,5 2,4 7,2
Tem comportamento ético 62,7 64,9 _ 2,1 6,9
Governanca & Etica E transparente 62,2 68,4 2,2 6,2
@? Protege o meio ambiente 60,9 69,2 3,0 8,4
Contribui para a sociedade 61,9 64,6 _ 2,7 8,8
Cidadania Apoia boas causas sociais 61,7 - 3,9 9,4
2 E bem administrada 66,3 68,7 2,4 6,4
gf“g Tem um lider forte e respeitado 63,8 66,5 _ 2,6 7,2
Tem excelentes gestores 64,7 67,3 _ 2,6 6,5
Lideranca & Gestdo Tem vis3o clara de futuro 65,3 “ 3,1 7,5
\/I E lucrativa 68,9 2,5 5,4
On I:I Perspectiva de crescimento 68,2 _ 2,4 7,1
Desempenho Tem resultados sélidos 67,6 69,7 _ 2,1 57

POBRE 0-39 FRACA 40-59

MEDIANA 60-69 FORTE 70-79 EXCELENTE 80+
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Olhando para a frente, a perspectiva de uma nova recessao econémica salienta a necessidade de se construir e
proteger capital reputacional

Recessao Economica Eclosao da
Pandemia
E amplamente projetado um periodo de
recessdo econdmica apos a pandemia de jan/11 jan/12 jan/13 jan/14 jan/15 jan/16 jan/17 jan/18 jan/19 Jan/2020  Abr/2020

Covid-19.

Série histdrica de reputagao

Analisando os dados do ultimo periodo de
recessao econdmica no pais (entre 2015 e
2016), pode-se esperar uma queda inicial
seguida de recuperagao do capital
reputacional, como ocorreu neste
periodo.

A forma como as empresas se posicionam

neste momento em resposta a pandemia

pode ser um fator decisivo para proteger Variagdo sobre o periodo anterior
e recuperar a reputagdo frente a uma

nova recesso. I el m=em 2 L1 %

7 EEYE 3 01
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Tendo em vista uma provavel recessao economica apds a pandemia, € importante construir capital
reputacional para os objetivos da empresa

Crisis-Proof
Foco em fatores para fortalecer a disposicao da

Brand Preference
Foco em fatores para fortalecer a disposicao da Foco em fatores para fortalecer a disposicdo da
populacdo em confiar que a empresa faria o correto
frente a crise

populagdo em populacdo em recomendar a marca da empresa

Ofereca produtos e Possua um proposito maior do que ganhar

Sej st 4,79 . : 29 S 4,3
€ja uma empresa etica 7% servigos de alta qualidade >:2% dinheiro 3%
Atenda as necessn.dades 45% Foque nas necess@ades 4,8% Atue de forma r?esponfsavel 4,2%
O dos clientes dos clientes com o meio ambiente
G t It lidad . o . -
aranta a aita qualidade 34, Seja uma empresa ética  4,4% Seja uma empresa ética  4,1%
| de produtos e servicos
. Seja ggnumo sobre 4,2% Comunique de maneira 4,0% Seja correto na f(?rr.na 4,0%
aquilo que diz ser e fazer que se destaque dos concorrentes de fazer negdcios
Comunique de maneira 4,0% ‘ Seja ggnumo sobre 3,9% Seja comprometida em 3,8%
que se destaque dos concorrentes aquilo que diz ser e fazer mudar o mundo para melhor
Seja correto na f(?rr.na 3.9% Contribua posmva_mente 3,8% Tenha fortes praticas de privacidade 3,8%
de fazer negédcios para a sociedade e seguranca de dados
Seja transparente sobre 3,9% Pratique pregos adequados 3,7% Seja genuino sobre 3,8%

sua atuagao a qualidade de seus produtos aquilo que diz ser e fazer
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RepTrak.

Fazer e falar a coisa certa faz bem para os negdcios. Ha mais de 20
anos ajudamos empresas a compreender sua reputacdo para
proteger valor e maximizar seu impacto positivo na sociedade.

Nossos servigcos: Programa Compreensivo de Inteligéncia Reputacional

O

Mensurar a
reputacao e
diagnosticar os
drivers para sua
gestao

ol

T

Transformar
inteligéncia em acao
do planejamento a
utilizacao

—

faa"a"aY

Conectar
pares em
conteudo e
eventos
exclusivos
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20 | Dinamica de Geragdo de Valor da Reputagdo: Como apoiamos nossos clientes? RepTrak

Insights para monitorar percep¢oes, antecipar expectativas, avaliar iniciativas e priorizar investimentos no
relacionamento com stakeholders estratégicos

INTERACT THINK FEEL

Experiéncia com a empresa Percepgdes racionais Vinculo emocional Favorabilidade

Iniciativas
O que a empresa

faz? Intengdao de compra

Comunicagao
O que a empresa

‘ fala?

Preferéncia

Recomendacao

Terceiros
O que outros falam
sobre a empresa?

{sz<d  Contratos

I"'
Contexto E Atracao de talentos
O que acontece

no setor e no Brasil ?

Quais agoes e projetos? Quais temas trabalhar? Qual KPI perseguir? Como gerar e proteger valor?
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Insights para a Gestao da Reputacao com stakeholders B2B ou B2C

Setores Clientes Exemplos de Stakeholders Monitorados

i . . vy @
S E @ VOTORANTIM : Fehnicz \p 0 - *’J _
Financas ) Usuarios Clientes Parceiros

- I/}\
Consumo, ~ @
Tecnologia Consumldor Varejista F. Opinido
{8

P. Geral Cliente Distribuidor

_ m

Base e Extrativistag o 888 @ @3

- —_— 2o s zeneva

5 X
Instituicbes =D oo, I\ ABIHPEC S runpacio 888 [& 28

)

Industria e
Infraestrutura

e YENOVA

Sociedade Beneficiario Associados

|||‘Hm “
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