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Abstract:The recent evolution of the digital world presents opportunities and challenges for companies. People have
never had access to the opportunity to present their ideas and visions so quickly and to such a large audience.
Reputational risk occurs when running the enterprise is not equal to expectations. As the internet is constantly expanding,
social media can generate and be the catalyst for a company's reputation. This paper addresses the issue of reputational
risk in the context of developing the importance of the digital world and presents cases that have had an impact on the
reputation of companies in the Republic of Moldova.
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INTRODUCERE

Evolutia recenta a lumii digitale prezinta oportunitati si provocari pentru companiile de pe piata.
Niciodata oamenii nu au avut posibilitatea sa-si expuna ideile si viziunile atat de rapid si pentru o
audienta atat de mare. In acelasi timp, noile oportunititi presupun si anumite riscuri de reputatie.
Riscul reputational apare atunci cand performanta intreprinderii nu este egalati cu asteptirile. Intrucat
internetul este in continud dezvoltare, social media poate genera si poate fi catalizatorul reputatiei
unei firme. Prezenta lucrare abordeaza problema riscului reputational in contextul dezvoltarii
importantei lumii digitale si prezintd cazuri cu impact asupra reputatiei companiilor din Republica
Moldova.

CONTINUT DE BAZA

Riscul este un eveniment posibil, previzibil sau imprevizibil, inevitabil in activitatea antreprenoriald,
care presupune probabilitatea obtinerii castigului sau a pierderilor in urma luarii unei decizii.
Cunoasterea tipurilor de risc permite intelegerea principalelor consecinte rezultate din influenta
riscurilor, ca apoi, pornind de la obiectivele companiei, sa fie alese metodele cele mai potrivite si
eficiente pentru realizarea acestora. Potrivit studiului ,,Deloitte. Reputation@Risk”, 25% din valoarea
de piatd a unei intreprinderi este influentatd de reputatia companiei. 87% din directorii executivi ai
diferitor companii clasifica riscul reputational drept unul important. [1] Astfel, reputatia devine una
dintre provocdrile strategice ale companiei, influentand toate celelalte aspecte de activitate.

Per ansamblu, reputatia unei companii este suma relatiilor cu diferiti stakeholderi, precum investitori,
clienti, furnizori, angajati, autoritati de reglementare, politicieni, organizatii neguvernamentale,
comunitdtile in care compania opereazd, ce vizeaza diverse aspecte ale activitatii intreprinderii
(calitatea produselor, relatii cu angajatii, servicii pentru clienti, performantd financiara, gestionarea
problemelor de mediu si sociale etc). O reputatie pozitiva puternicad in rdndul partilor interesate din
diferite aspecte ale activitatii are drept rezultat o reputatie buna, in general.
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Acelasi studiu arata faptul ca 81% dintre respondenti considera clientii ca fiind cei mai importanti
stakeholderi care modeleaza reputatia unei firme. Pornind de la acest fapt, intr-o lume digitala,
gestionarea corectd a experientei si perceptiei cumpdratorului reprezintd cheia unei bune reputatii.
Internetul contine un numar mare de date masive, in diverse formate: text, video, audio, imagini si
milioane de oameni contribuie la extinderea acestuia in fiecare zi prin comentarii, postari pe forumuri,
postari pe social media, texte pe blog si pe web site-uri, videouri etc. Potrivit ultimelor estimari,
internetul are in jur de 3.58 miliarde de utilizatori sau 51% din populatia lumii. [2] In aceste conditii,
riscurile asociate reputatiei cresc o data cu dezvoltarea lumii digitale.

The brand paradox

Heightened importance
of brand trustworthiness

’

Brand value

Brand fragility

Figura 1: Paradoxul brandurilor
Sursa: Deloitte

Ignorarea factorilor de risc reputational poate avea consecinte negative semnificative asupra
reputatiei si operatiunilor unei organizatii. Aparitia retelelor sociale a influentat rapiditatea cu care
pot fi realizate si raspandite aceste consecinte negative. 41% dintre companiile care au avut parte de
reputatie negativa au raportat scaderi de profit, un numar mai redus de clienti si o anumita pierdere
din imaginea brand-ului. Reusim sa observam o dependentd directd intre valoarea brand-ului si
fragilitatea acestuia. Cu cat mai mare este legatura cu brandul, cu atat clientii sunt tentati sa analizeze
variante alternative in cazul in care acestea dau dovada de lipsa de incredere sau 1si pierd din reputatie.
Cauzele diferitor actiuni/evenimente care genereaza riscuri reputationale includ aspecte diverse ale
vietii, precum coruptia, Incdlcarea drepturilor omului, lipsa securitatii, conditii de lucru
necorespunzatoare, sanatatea publica etc. Atunci cand aceste cazuri sunt expuse in online, pot capata
dimensiuni impresionante.

Coruptia, inclusiv luarea de mita, achizitiile publice preferentiale sau alte relatii necorespunzatoare,
pot afecta reputatia si statutul juridic al companiei. O investigatie realizatd de redactia Ziarului de
Garda releva cazurile de coruptie prezente in cadrul Asociatiei Obstesti (A.O.) ,,Moldova Mea”. ZdG
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a urmdrit activitatea mai multor persoane care se prezinta ca fiind voluntari ai ,,Moldova Mea”,
condusd de activistul Fiodor Ghelici. Voluntarii, care pot fi zariti Tn mai multe locatii si strazi
aglomerate din Chisinau, dar si din alte orase, opresc trecatorii si ii indeamna sa doneze ,,cat 1i lasa
inima, pentru 21 de familii ai caror copii au grad de dizabilitate, suferd de insuficienta cardiaca,
scolioza, leucemie si sunt la evidenta la Pretura Ciocana”. ZdG a constatat faptul ca familiile ale caror
istorii sensibilizeazd oamenii si ii fac sd doneze nu au mai primit de ani buni ajutor din partea
Asociatiei conduse de Ghelici, in timp ce unele persoane pentru care se colecteaza bani deja au
decedat. Fiodor Ghelici sustine ca voluntarii Asociatiei colecteaza bani pentru persoane nevoiase, iar
acestia nu ajung, neaparat, la familiile ale caror istorii sunt invocate de voluntari pe strazi, ci conform
principiului ,,la cine arde mai mult”. ZdG a constatat insa ca o parte din bani ajung chiar la voluntarii
care-i colecteaza, ceilalti fiind transmisi liderului Asociatiei. [4] Investigatia a initiat numeroase
discutii pe social media, iar parerile expuse au creat o reputatie negativd Asociatiei Obstesti. Astfel,
evenimentele legate de activitatea Asociatiei au avut impact negativ atat asupra acesteia, cat si asupra
mai multor organizatii din domeniu, pentru cd oamenii au Inceput sd puna sub semnul intrebarii
transparenta cu care sunt gestionate fondurile destinate caritatii.

Securitatea este unul din lucrurile garantate de o banca atunci cand oamenii decid sa-si incredinteze
resursele financiare sau obiectele de valoare unei banci. Increderea in institutie, insd, scade atunci
cand acest aspect al securititii este partial neglijat. In noaptea de 5 spre 6 iulie 2019 a fost comis un
furt In proportii deosebit de mari la o filiald a Bancii Comerciale MoldovaAgroindbank din
municipiul Chisinau. Persoane necunoscute au sustras 84 de casete in care erau pastrate bunuri
financiare, bijuterii si acte. Un numar total de 31 de persoane s-au declarat pagubiti, fiind stabilit un
prejudiciu material Tn suma totala de 29.431.840 de lei. [5] Chiar daca ulterior banca a precizat ca
standardele si cerintele de securitate au fost integral respectate, fapt recunoscut si de organele de
drept, increderea oamenilor in pastrarea bunurilor la banca a scazut considerabil. Protestele,
atitudinile negative ale oamenilor nu pun niciodatd banca intr-o lumind pozitiva, fiind nevoie de
resurse de timp simateriale pentru ca banca sa-gi recapete reputatia de odinioara in randul cetétenilor.
Sanitatea publicd reprezintd ansamblul cunostintelor, deprinderilor si atitudinilor populatiei
orientate spre mentinerea si imbunatatirea sanatatii. Cand o companie influenteazd negativ sandtatea
publicd, punand in pericol capacitatea organismului oamenilor de a se adapta la conditiile de viata,
credibilitatea acesteia scade considerabil. In anul 2018, expertiza produselor lactate comercializate in
Moldova, efectuatd in laboratorul de testare a produselor alimentare de la Centrul de Metrologie
Aplicata si Certificare (CMAC) la comanda Fundatiei Est-Europene, a scos la iveald rezultate
ingrijoratoare, intrucat un numdr mare de produse lactate nu contin aproape deloc grasimi lactate.
Potrivit rezultatelor, un sfert din esantioanele prezentate nu au trecut testul. Lider la continutul de
grasimi straine (non-lactate) a fost liderul de pe piata internd a produselor lactate — compania JLC, a
cirei administratie sustine ci datele expertizei nu coincid adevirului. In majoritatea produselor sale,
grasimea vegetald a depdsit uneori normele admise. Conform metodei aprobate, aceasta ar trebui sa
fie sub 5% din fractiunea totala de grasime, insa in cazul unor produse, grasimea vegetald depdseste
chiar si 90%. [6] In acest caz, riscul social a prejudiciat activitatea companiilor de lactate, influentand
negativ si reputatia acestora. Credibilitatea in fata cetatenilor scade, iar incercarile de-si reintoarce
bunul nume sunt extrem anevoioase.

Conditiile nesigure de munca duc la scidderea productivitatii, morald joasa, personal nemotivat de
munci, si, intr-un final, influenteaza riscul reputational. In 2014, Moldova a intrat in atentia presei
internationale: publicatia britanica The Guardian a publicat rezultatele unui studiu efectuat de Clean
Clothes Campaign, o coalitie de ONG-uri si organizatii sindicale din industria textila, care arata ca
brand-uri precum Zara sau Primark incalca drepturile muncitorilor din industria de confectii din
Europa de Est. In urma unor interviuri cu muncitorii din Moldova, au fost depistate numeroase
incdlcari sistematice ale drepturilor de munca: salarii mult sub nivelul salariului decent minim, frica
raspandita in randul muncitorilor de a se exprima, prestarea activitatii in lipsa unui contract de munca
sau cu contract care stipuleazd salariul minim in timp ce restul banilor sunt platiti neoficial direct
muncitorului. Contractele cu duratd determinatd de 6 luni sau un an sunt practicate pe larg, prin
urmare, majoritatea muncitorilor au contracte cu durata fixa. Extinderea acestora depinde de volumul

62




Lucréri stiintifice ale Simpozionului Stiintific International al Tinerilor Cercetatori, Editia a XIX-a
16-17 aprilie 2021, Chisinau, Republica Moldova, e-ISBN 978-9975-155-42-7; DOI 10.5281/zenodo.5669883.

de munca prestat, Tnsd munca peste program nu este inregistrata si nici platita asa cum prevedea cadrul
legal. Mai mult, munca peste program este mai degraba o regula, decat o exceptie 1n fabrici, iar
sarbatorile oficiale nu sunt recunoscute. O muncitoare a indicat cd i1 s-a permis sa-si ia liber doar 2
din cele 15 sarbatori oficiale in 2013. [7] Crearea de locuri noi de munca este benefica doar in
conditiile n care munca este prestatd cu respectarea drepturilor de munca si a legilor statului- gazda.
In caz contrar, asa cum demonstreaza si aceastd cercetare, atat forta de munca, cat si economia tarii
sunt 1n pierdere.

CONCLUZII

Aparitia retelelor sociale a avut o influentd mare asupra rapiditatii raspandirii consecintelor riscurilor.
Orice stire, buna sau rea, poate sa atinga proportii globale timp de citeva minute. Este nevoie de ani
de munca pentru a construi o reputatie bund, insa un singur eveniment poate determina zdruncinarea
acesteia. Astfel, problemele asociate cu riscurile de reputatie cresc proportional cu dezvoltarea
importantei activitatii Tn online.
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