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»,Dialog z interesariuszami”
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Pytanie na rozgrzewke:
Kto to jest interesariusz?



Zatem kim jest interesariusz?

Interesariusze to grupy lub jednostki, na ktore
organizacja bezposrednio lub posrednio oddziatuje i ktore

majqg wptyw na dziatalnosc¢ danej organizacji.

it
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Na poczqgtek troche historii...

Teorie interesariuszy sformutowat R.E. Freeman w
jego dziele ,,Strategic Management: A Stakeholder
Approach
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Proces dialogu z interesariuszami - poczqtki

Zanim rozpoczniemy dialog z interesariuszami
musimy dokonaé szczegofowq analizg, obejmujgcqg
trzy nastepujgce kroki:

1. Zidentyfikowac kluczowe grupy;
2. Okreslic ich site;
3. Okreslic¢ ich znaczenie dla przedsiebiorstwa.
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1. Identyfikacja kluczowych grup interesariuszy

Co robimy?

Sporzgdzamy liste wszystkich mozliwych interesariuszy
przedsiebiorstwa.

Na co nalezy zwroci¢ uwage?

Na tym etapie nie odrzucamy zadnych potencjalnych
interesariuszy
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2. Okreslanie sity interesariuszy

Co to jest sita interesariuszy?
Jest to mozliwosc¢ oddziatywania na przedsiebiorstwo

Na co nalezy zwroci¢ uwage?
Na tym etapie nie ma jednego sprawdzonego
miernika, ktory okresli site oddziatywania
interesariusza.
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3. Okreslanie znaczenia interesariuszy

Co robimy?

Oceniamy czy przedsiebiorstwo zrealizuje swojq
strategie bez udziatu danego interesariusza.

Na co nalezy zwroci¢ uwage?

Im wieksze znaczenie dla przedsiebiorstwa tym trudniej
bedzie zrealizowac strategie lub bedzie nawet
niemozliwa do osiggniecia.
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Whioski

Poprawnie dokonana analiza interesariuszy dostarczy
nam informacji na temat rzeczywistych relacji jakie
zachodzqg pomiedzy interesariuszami a
przedsiebiorstwem.

Nalezy jednak pamietac, Zze taka analiza dezaktualizuje sie z czasem,
gdyz zarowno ,,gracze na rynku”, jak ich sita i znaczenie ulegajg
zmianie.
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Pytania pomocnicze

 Kim sq interesariusze konkretnego przedsiebiorstwa?

* Jakie sq ich cele?

* Jakie okazje/wyzwania/zagroZenia stawiajq przedsiebiorstwu jego
interesariusze?

* Jaki rodzaj odpowiedzialnosci ponosi przedsiebiorstwo w stosunku
do wyroznionych interesariuszy?

* Jakgq strategie i jakie sposoby jej realizacji winno przyjg¢
przedsiebiorstwo, aby uwzgledniajqgc ich interesy/oczekiwania?
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Jakie grupy interesariuszy wyroZniamy?
ZEWNETRZNI

WEWNETRZNI (I stopnia)

* reqgulatorzy
* wtadza rzqdowa/samorzgdowa/UE

WEWNETRZNI (Il stopnia)

* akcjonariusze,

* |nwestorzy

e cztonkowie zarzqdu
* managerowie

* pracownicy

VA ///\

Mentorship Academy

klienci

dostawcy

kontrahenci

media

organizacje pozarzqgdowe
spotfecznosc lokalna
srodowisko naturalne

izby, stowarzyszenia branzowe
rodziny pracownikow
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Istota prowadzenia dialogu z interesariuszami

Dlaczego nalezy prowadzic dialog z interesariuszami?
Co jest w tym takiego istotnego?

Czy naprawde jest to takie wazne?
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Satysfakcja interesariuszy
(oczekiwania 1 potrzeby
Interesariuszy)

« Szybkosc¢ 1 sprawnosc obshugi,
poprawnosc, niska cena

« Osiaganie wlasnych celow,
opieka, zdobywanie umiejet-
nosci, wynagrodzenia

« Zaufanie, zgodna wspolpraca,
zysk, wzrost

MA

Mentorship Academy

Interesariusze

G o O
S D)
G o O

Instytucja panstwowe
1 stowarzyszenia

e D

Zrédlo: Neely, Adams (2000, s. 7).

WeEklad interesariuszy
(oczekiwania 1 potrzeby
przedsiebiorstwa)

Zaufanie, zgodna wspolpraca,
zysk, wzrost

Rece do pracy, kwalifikacje.
postawy, idee 1 pomysly

Szybkosc 1 sprawnos¢ obshugi,
poprawnosc, niska cena

Reguly 1 zasady, powody,
przejrzystosc, pomoc
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Jakie sq przestanki prowadzenia dialogu?

* Rozpoznanie oczekiwan spotecznych (a sq one zmienne);
 Tworzenie innowacyjnych i kreatywnych rozwiqgzan;

* Zdobywanie poparcia i aprobaty interesariuszy;

* Neutralizowanie krytycznych opinii i uwag interesariuszy;

* Poprawienie reputacji firmy.
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3 kryteria prowadzenia dialogu

* Cel-Poco?
 Zakres — 0O czym?
 Zainteresowani dialogiem interesariusze — Z kim?

Whniosek?

Nie wolno prowadzic dialogu o wszystkim, ze wszystkimi i w blizej
nieokreslonym wizerunkowym celu.
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Narzedzia komunikacji w zakresie zrownowazZonego rozwoju

Interesariusz | = (@]~
& 2
= N
< Q)
Q.
@)
Narzedzie komunikacji 5
Sprawozdanie roczne X X X X X
Komunikaty prasowe X X X X X X X
Kanaty informacyjne X X X
Dialog bezposredni X X X X X X X
Dni otwarte w firmie X X X
Pokazy dla inwestorow X
Publikacje specjalistyczne X X X



Co natomiast z klientami, pracownikami i
organizacjami pozarzgdowymi?

Te trzy grupy interesariuszy sq uwazane za najbardziej uniwersalne,
ktore dominujg na mapach interesariuszy niemal wszystkich firm bez
wzgledu na wielkosc¢ przedsiebiorstwa czy sektor funkcjonowania.

Na kolejnych slajdach grupy te poddane zostanqg blizszej analizie.
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KLIENCI

Czym przejawia sie dialog z klientem?
» Przejrzystos¢ umow;
» Unikanie niedomowien;
» Utrzymywanie statej jakosci produktow i ustug;
» Sprostanie oczekiwaniom i potrzebom klientow;
» Wdrazanie tego co jest sygnalizowane przez klientow;
» Mozliwos¢é komunikacji z konkretng osobg;
» Budowanie relacji i zaufania.
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KLIENCI - korzysci

» Wieksze przychody - dzieki utrzymywaniu relacji z obecnymi
klientami oraz pozyskiwaniem nowych;

> Lepsze poznanie trendow na rynku — dzieki otwarciu na klienta;
» Wozrost lojalnosci — dzieki wzbudzaniu zaufania;

» Wsparcie innowacyjnosci organizacji — dzieki uwzglednianiu
kreatywnych pomystow klientow;

> Swiadome zarzgdzanie ryzykiem zawigzanym m.in. z bojkotami,
niskqg efektywnosciqg podejmowanych dziatan — dzieki stafej
komunikacji z klientami.

VA ///\ Olimpiada_— g~

Mentorship Academy Przedsiebiorczosci



KLIENCI - ograniczenia

» Wysokie rozproszenie klientow i brak reprezentatywnosci;

» Strach i niepewnos¢ przed otwartosciq;

» Wygorowane oczekiwania;

» Brak reakcji po stronie firm na komunikacje ze strony klientow;
» Brak strategicznego myslenia dfugofalowego;

» Przeswiadczenie o wysokich kosztach prowadzenia dialogu.
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KLIENCI - formy dialogu

Inicjowanie dialogu poprzez informowanie (komunikaty);

BOS (Biuro Obstugi Klienta) lub COS (Centrum Obstugi Klienta);
Rzecznik klienta;

Tworzenie spotecznosci internetowej (Facebook, Instagram);

V.V V VYV V

Spotkania bezposrednie zarowno z klientami indywidualnymi oraz
instytucjonalnymi;

A\

Polubowne sqdy konsumenckie;
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KLIENCI — wskazowki

» Zrezygnuj z monologu, a otworz sie na opinie klientow;

> Nie obawiaj sie otwartosci, dobrze zaplanowany proces dialogu
sam sie obroni;

» Otwarta postawa i gotowos¢ na kompromis kluczem do sukcesu;
» Dialog to dtugoterminowy proces;
» Angazuj w dialog rowniez organizacje konsumenckie;

» Postaw na formy dialogu, ktore bazujg na bezposrednim
kontakcie i rozmowie.
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PRACOWNICY — przestanki i korzysci

» Doktadne poznanie potrzeb i oczekiwan pracownikow;

» Wozrost zaufani i lojalnosci pracownikow;

» Wozrost motywagcji do pracy;

» Zwiekszenie efektywnosci realizowanych zadan;

» Ograniczenie ryzyka buntow i strajkow pracowniczych;

» Budowa wizerunku firmy jako odpowiedzialnego pracodawcy.
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PRACOWNICY - ograniczenia

» Brak zrozumienia prawdziwej istoty prowadzenia dialogu;
» Naduzywanie definicji dialogu;

> Brak odpowiedniego nastawienia i podejscia zarzqgdu/wtascicieli
do prowadzenia dialogu;

» Brak wiedzy na temat prowadzenia dialogu i zasad/wartosci temu
towarzyszqgcych.
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V.V YV VYV VYV VYV

PRACOWNICY - formy dialogu

Badanie opinii/satysfakcji pracownikow;

Forum intranetowe;

Cykliczne spotkania z zarzqgdem, kadrqg kierowniczq;

Negocjacje zbiorowe;

Spotkania/rady pracownicze;

Prowadzenie dialogu z pracownikami poprzez zwiqzki zawodowe;
Idea Box;

Obchdd zarzgdu/wtasciciela/dyrektora (kontakt bezposredni).
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PRACOWNICY — wskazowki

» W pierwszej kolejnosci zaplanuj doktadnie caty proces wdrozenia
dialogu — cele/wartosci/osoby;

» Buduj w pracownikach poczucie potrzeby prowadzenia dialogu;
» Doktadnie okresl zasady dialogu oraz sam ich przestrzegaj;

» Dqgz do tego, aby dialog stat sie nieodtgcznym elementem kultury
organizacyjng w przedsiebiorstwie;

» Angazuj catq kadre kierowniczq i zarzqd;
» Cyklicznie monitoruj proces dialogu i wdrazaj udoskonalenia.
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ORGANIZACJIE POZARZADOWE - korzysci

» Dostep do wiedzy eksperckiej na temat istotnych kwestii CSR;
» Otwarcie sie na realne potrzeby i problemy lokalnej spotecznosci;
> Efektywniejsze zarzgdzanie sytuacjami kryzysowymi;

» Celowe promowanie i podejmowanie inicjatyw w zakresie
spotecznej odpowiedzialnosci;

» Wspomaganie rozwoju oddolnych inicjatyw.
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ORGANIZACJE POZARZADOWE - ograniczenia

» Brak odpowiednio sprecyzowanej strategii dziatania (zarowno
przedsiebiorstwa jak i NGO);

A\

Brak konkretnych celow wspotpracy (relacja firma-NGO);

A\

Oferta wspotpracy z NGO jest czesto oderwana od specyfiki i
potrzeb firmy;

Brak biznesowego podejscia NGO;
Roszczeniowos¢ ze strony NGO;
Brak odpowiedniej kadry (zarowno ze strony NGO i firmy);

V V V V

Komunikowanie sie za pomocq roZznego jezyka.
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ORGANIZACJE POZARZADOWE - formy dialogu

» Stworzenie podrecznika postepowania pomiedzy firmqg a NGO;

» Woyznaczenie konkretnej osoby, ktora bedzie odpowiedzialna za
kontakt z drugq stronq wspotpracujgcqg (w firmach i organizacjach
pozarzgdowych);

» Wozajemne staze;
» Warsztaty edukacyjne;
» Certyfikacja NGO.

VA ///\ Olimpiada_— g~

Mentorship Academy Przedsiebiorczosci



ORGANIZACJE POZARZADOWE - wskazowki
» Wspotpracuj z organizacjami, ktorych profil pokrywa sie z
celami/wartosciami Twojego przedsiebiorstwa;
» Na poczqgtku staraj sie jak najlepiej poznac¢ swojego partnera
projektowego;
» Okresl na wstepie jasny sposob ramy wspotpracy (harmonogram,
kanaty komunikacji, cele i mierniki);

A\

Wypracuj wspolny jezyk komunikacji;

A\

Obowigzkowo mierz efektywnosc¢ podejmowanych dziatan i
poddawaj je ciggtym modyfikacjom.
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O czym jeszcze nalezy pamietac w trakcie

prowadzenia dialogu z interesariuszami?

* Jezeli firma nie jest gotowa na pefen proces dialogu, mozna zaczg¢
od konkretnego tematu lub dialogu z konkretng grupaq.

 Warto w trakcie prowadzenia dialogu angazowac konsultantow
zewnetrznych, np. w roli moderatorow spotkania. Zapewnia to
otwartq i przyjazng atmosfere dyskusji.

* Proces dialogu powinien byc ciggty i nieustannie rozwijany, w
zaleznosci od sytuacji wewnaqtrz firmy, jak i w otoczeniu biznesowo

— gospodarczym.
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O czym jeszcze nalezy pamietac w trakcie

prowadzenia dialogu z interesariuszami?

* Dialog ze spofecznosciq lokalng charakteryzuje sie swojg odrebng
specyfikg, mozliwym negatywnym nastawieniem i
hermetycznosciq srodowiska.

* Negatywnie nastawione do firmy grupy nie stanowiq od razu
zagrozZenia. Dobrze jest wystuchaé rowniez tych gfosow, aby moc
na nie zareagowad, uwzglednic, odpowiedziec i ewentualnie
rozwiqgzac sporne kwestie, co bedzie ogromngq korzysciq dla obu
stron.
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Dialog z interesariuszami — przyktady (mBank)

Inwestorzy

B Commerzbank (inwestor strategiczny)

B inwestorzy instytucjonalni

B inwestorzy indywidualni

B Gietda Papierow Wartosciowych w Warszawie
B agencje ratingowe i domy maklerskie

Klienci !

m klienci korporacyjni PT&COWI‘!ICIJ |

B instytucje rynku finansowego B pracownicy etatowi
W studenci

B przedsiebiorstwa, w tym
mikroprzedsiebiorcy
B klienci indywidualni

B potencjalni pracownicy

Najwazniejsi
interesariusze |

Otoczenie instytucjonalne
B Komisja Nadzoru Finansowego (KNF)

B Zwiazek Bankow Polskich (ZBP)
m Narodowy Bank Polski (NBP)
B Rzecznik Finansowy
B Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentow — UOKiK

// ™. 1.

Partnerzy biznesowi
® kluczowi dostawcy
spotki zalezne, w ktorych bank
ma udziaty mniejszosciowe

Spoteczenstwo i Wielka Orkiestra

Swiatecznej Pomocy
A’A/A B Fundacja mBanku i jej beneficjenci Olimpia da

B przedstawiciele organizacji spotecznych . s

Mentorshi p Acad emy B WOSP, jej beneficjenci i wolontariusze PI'ZEdSinlOI'CZOSCl
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