E Identificacao e
Monitoramento de
Stakeholders

O guia da CALIBER para a correta
gestao dos publicos estrategicos
da sua empresa




Definindo “Stakeholders” E

De forma generalista, podemos definir “stakeholders” como as pessoas ou grupos que se
relacionam com uma organizagao e que impactam e sao impactados por suas decisdes e
possuem interesses variados, de natureza institucional e/ou de negdcios.

Nas ultimas décadas, o termo teve suas fronteiras ampliadas uma vez que nossa sociedade,
organizada em redes, mesclou os papeéis e as responsabilidades de diferentes pessoas que
se relacionam com a empresa.

Qualquer organizagao, hoje, diante da complexidade de seu ecossistema de relagdes,
percebe que todos os individuos e grupos sao importantes.

Tipos de publicos de relacionamento

De forma geral, podemos dizer que existem trés tipos de publicos de relacionamento:
reguladores, primarios e secundarios.

STAKEHOLDERS —

REGULADORES

7% !

STAKEHOLDERS STAKEHOLDERS
PRIMARIOS N SECUNDARIOS

\ \




e Reguladores

Fiscalizam e regulam o segmento de atuagcao da empresa, tais como a Anvisa
(Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria) ou Anatel (Agéncia Nacional de
Telecomunicacgdes), IBAMA, CREA, ECAD entre outros.
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e Primarios
S&o aqueles publicos diretamente ligados as transacdes econdmicas da empresa,
como, por exemplo, os seus empregados.

e Secundarios

S&o aqueles publicos que nao estao diretamente ligados a empresa por um
contrato comercial, mas possuem interesses variados, além dos resultados
financeiros da empresa.

Publicos de relacionamento - Reguladores:

Cada empresa tem o seu proprio ecossistema de regulagcédo, ndo cabendo o detalhamento
e proposito de cada um.

Exemplo: ANVISA, ANATEL, CREA, IBAMA, ECAD, DETRAN, Receita Federal, membros dos
poderes Executivo, Legislativo e Judiciario nas esferas municipais, estaduais e federal
entre outros.
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Publicos de relacionamento - Primarios:

Empregados, gestores e diretores, Conselho de Administracéo, clientes, fornecedores,

acionistas e investidores.

EMPREGADOS

Possuem impacto direto na
produtividade nos resultados dos
negocios, possuindo expectativas
basicas que incluem o pagamento
de salarios, direitos trabalhistas,
condi¢bes de seguranga nas
atividades, saude ocupacional.

Eles também se identificam com os
valores corporativos e os objetivos
gerais do negdcio e suas politicas
internas e de clima organizacional.

CONSELHO DE
ADMINISTRACAO

Existente somente nas empresas
de capital aberto, os membros do
conselho tém interesse no
desempenho do negdcio, foco no
aumento dos lucros e preocupagao
com questdes de governanga,
ética, meio ambiente e
responsabilidade social.

CLIENTES

Relacionam-se com a empresa ha
aquisicao dos produtos e no uso
dos servigos oferecidos.

Preocupam-se com 0s pregos
ofertados, qualidade apresentada,
garantia, atendimento, assisténcia
técnica. Recentemente, clientes
estao cada vez mais atentos ao
valor da marca, sua historia,
coeréncia entre suas atividades e
sua comunicagao, bem como
quanto as boas praticas
ambientais, sociais e de
governanga.

GESTORES -

DIRETORES

Os lideres executivos da empresa
se preocupam com a administragao
e a execugao da estratégia do
negocio e sobre boas condigdes
para suas equipes entregarem as
metas organizacionais.

Buscam atingir os resultados
planejados e concretizar os rumos
tragados no longo prazo.

FORNECEDORES

O relacionamento deste publico
com a empresa se baseia na busca
por permanente prestagao de
servigos ou produtos e na
estabilidade dessa troca comercial,
bem como numa contratagao de
precos justos.

ACIONISTAS E

INVESTIDORES

Interessados em obter um rapido
retorno sobre seus investimentos
no negdcio, possuem um olhar
permanentemente voltado para o
crescimento, a redugao dos custos
€ 0S riscos que podem impactar a
performance da empresa.

Também estao cada vez mais
conscientes da importancia da
reputagdo como ativo gerador de
valor para a empresa, seus
produtos, servigos e sua marca.




Publicos de relacionamento - Secundarios:

Comunidades, Comunidade Académica (Pesquisadores e Professores) , ONGs, Midia e
formadores setoriais de opinidao, novos talentos.

COMUNIDADES

Se relacionam diretamente com as
operacdes, unidades e filiais do
negocio espalhadas em diferentes.
S&o na verdade os vizinhos
geograficamente impactados pelas
atividades da empresa.

FORMADORES SETORIAIS

DE OPINIAO

NOVOS TALENTOS

Impactam nas relagdes com a
empresa por serem considerados
lideres formadores de opinido em
suas areas de atuagéo.

Por exemplo, especialistas,
professores de universidades e de
centros de pesquisa académica ou
cientifica, cujas opinides tém o poder
de influenciar a reputagado de uma
empresa.

Representam potenciais novos
empregados da empresa em
campos profissionais relevantes.

Este publico de relacionamento
possui expectativas semelhantes
as dos empregados e dos gestores
e costumam ser mais criticos, pois
ndo entendem a estratégia
corporativa e as metas, uma vez
que ainda nao fazem parte da
organizacgao.

COMUNIDADE

ACADEMICA

S&o organizagdes nao-
governamentais e associagdes de
pessoas que atuam na defesa de
causas sociais, ambientais e
também na presséao politica e
lobby.

Podem chamar a atengao da midia
sobre eventuais acontecimentos,
fatos e atividades da empresa.

Neste grupo temos os jornalistas de
grandes veiculos, jornalistas
independentes, blogueiros,
profissionais de agéncias e
influenciadores digitais que podem
amplificar crises de imagem e
reputacgédo e distribuir informacgdes
sobre a empresa e seu negaocio.

Este grupo é composto pelos
pesquisadores que conduzem
projetos de inovagao e por
professores especializados na
dinamica do setor da sua empresa.




Como monitorar da forma mais
adequada para conhecer as percepcoes
dos seus stakeholders?

O monitoramento deve ser feito de forma permanente, uma vez que as relagdes sociais sao
dinamicas. Enquanto alguns grupos podem ganhar maior relevancia, outros podem surgir de
tempos em tempos diante de determinados eventos ou investimentos.

A seguir fornecemos um direcionamento sobre como mapear e monitorar consistentemente
0s publicos de relacionamento:

Construa a matriz de stakeholders dividindo os publicos em Reguladores,
Primarios e Secundarios.

A primeira coisa a fazer & criar uma visao geral dos publicos de relacionamento da
sua empresa, definindo uma lista dos que sdo mais relevantes daqueles que podem
tornar-se relevantes.

Destaque os publicos mais relevantes para a sua organizacao.

Um publico pode ser mais importante que outro. Recomendamos que vocé
classifique seus publicos por ordem de PODER (influéncia na operacao da empresa)
e INTERESSE (impacto das acdes da empresa sobre eles).

Analise todo o contexto do seu negdcio

Cada publico pode influenciar mais ou menos o negdécio de acordo com o contexto
operacional e estratégico do momento da empresa. Pode ser um evento especifico,
tal comol a inauguracdo de uma nova fabrica em determinada comunidade. Tudo
pode afetar a reputacao da empresa.

Entenda o nivel de conhecimento do publico a respeito da sua organizacao

Como os publicos percebem a empresa? Com quais tépicos eles se preocupam?
Como mitigar uma possivel lacuna de conhecimento? Um monitoramento ativo de
percepcdes pode auxiliar nas relacdes e dar pistas confiaveis para aprofundar um
relacionamento sobre um tema especifico.




Determine os indicadores relevantes para seu acompanhamento

Determinar métricas e alvos a serem alcancados para cada publico mapeado
€ necessario e fundamental para se manter dados e histdricos capazes de
confirmar a eficiéncia das acdes da empresa com maior confiabilidade.

Monitore constantemente seus indicadores e use os resultados para planejar
acoes de comunicagao mais efetivas.

Através dos dados e dos comparativos historicos, decisdes estratégicas podem
ser tomadas com maior foco ndo s6 no publico de interesse, mas no assunto,
evento, questao ou problema detectado pelo monitoramento. Com resultados
mais confidveis, as acdes de comunicagdo ganham maior potencial de sucesso.

Atue sobre os gaps de percepcao.

Ao analisar seus indicadores talvez vocé encontre resultados desfavoraveis,
seja na leiturapor género, regidao, classe social, faixa etaria ou perfil do
respondente, por exemplo. Sera necessario um amplo diagndstico para tentar
relacionar esses gaps com pontos de melhoria da sua comunicacao.

Gerencie o painel de indicadores. Tome decisoes estratégicas baseadas em
fatos e dados.

Depois de criar uma base sodlida para a configuragao de rastreamento, € hora de
medir as percepc¢des. A recomendacao € ter consisténcia no rastreamento,
frequéncia regular de relatérios e comunicacado clara de questdes relevantes
para os publicos de relacionamento e de maneira a melhorar a reputacéo
corporativa.
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RESUMO DO GUIA

Definir quais sao os stakeholders (publicos de relacionamento) mais importantes para a
empresa € um exercicio crucial quando se configura o monitoramento da reputacao.
Essencialmente, trata-se de mapear os publicos de relacionamento e identificar também os
comportamentos desejados para que a empresa atinja seus objetivos.

Feito isso, € preciso definir a configuracdo de rastreamento em termos de pontos de dados
e de indicadores.

A Caliber acredita que o monitoramento dos stakeholders deve ser continuo e em tempo
real, o que permite medir o impacto de atividades e eventos nas percepc¢des dos publicos
de relacionamento. Ao rastrear de forma continua as percepcbes, a empresa ganha
agilidade para reagir ou otimizar atividades e comunicacdes focadas em certos temas.

A integracdo de dados e métricas de reputagcdo com outras métricas existentes, como
monitoramento de midia ou resultado de campanhas fornece novos aprendizados e insights.

Com uma configuragao clara, a empresa pode identificar os gaps de percepcao dos publicos
de relacionamento, a empresa podera identificar os problemas a medida que eles surgem.
Dessa forma € possivel agir rapidamente e aproveitar uma oportunidade para fortalecer sua
posicao competitiva perante um determinado grupo.

Através dos dados coletados e do monitoramento das percepc¢des dos diferentes publicos
de relacionamento a empresa conseguira alavancar o nhegécio com maior apoio dos mais
importantes stakeholders.

Gostou deste e-book? Ainda tem alguma duvida?

Entre em contato. Podemos apoiar a constru¢cdao de um mapeamento de stakeholders
detalhados para a sua organizacao e falar mais sobre o monitoramento da reputac¢ao da sua
empresa nos formatos online e offline.

Listen to stakeholders.

www.groupcaliber.com.br

E-mail: dario@groupcaliber.com
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