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			apresentação

			Este livro representa um verdadeiro ponto de viragem. Neste livro expressamos a visão que temos na llorente & cuenca sobre as mudanças de paradigma que estão acontecendo no mundo dos negócios, à medida que avançamos na segunda década do século xxi, e a transformação profunda a que estas, por sua vez, vão submeter nossa profissão como consultores estratégicos de empresas nas disciplinas da gestão da reputação, da influência na relação com os reguladores e da comunicação das empresas.

			Durante a primeira década do século xxi um novo paradigma do que é e do que deveria ser o modelo de negócios das empresas ou das instituições financeiras começou a ganhar forma no mundo todo.

			Esta transformação se manifestou quando o modelo de empresa do século xx, que respondia exclusivamente a uma única conta de resultados, evidenciou não ser suficiente para dar sentido à evolução que acontece no mundo nos últimos trinta anos: ganhar dinheiro e fazer com que os acionista o ganhem já não é um fator suficiente e exclusivo para sobreviver hoje.

			Durante as últimas décadas, graças ao efeito fiscalizador que os próprios cidadãos, as organizações ecológicas, sindicais, não governamentais, de consumidores, de direitos humanos, meios de comunicação e o Regulador – no caso deste último, pela pressão das anteriores sobre a formulação das suas prioridades na agenda política – exerceram sobre a atividade das empresas e das instituições financeiras, estas se viram obrigadas a levar cada vez mais em consideração o papel que aquelas têm na definição do seu próprio modelo de negócio.

			A conclusão desse processo combinado de pressão e de ativismo social, vigilância por parte dos meios de comunicação, mudanças no marco regultório das atividades empresariais e financeiras, e também de um nível de maior permeabilidade e consciência dos líderes corporativos diante das novas expectativas sociais e políticas em relação às empresas e às suas práticas, levaram esse modelo empresarial, baseado em uma única conta de resultados, a não ser sustentável a longo prazo.Acionistas, investidores e clientes já não são os únicos grupos de interesse para quem uma companhia ou uma instituição financeira deve prestar contas. A sua volta surgiram nas últimas décadas um número amplo, variado e complexo de novos grupos de interesse, cujas opiniões dos líderes e diretores empresariais e financeiros não só devem ser levadas em consideração, mas também torná-los partícipes e envolvê-los diretamente na formulação de sua visão, missão, estratégia e práticas de negócio em um modelo virtuoso de diálogo permanente.

			Este paradigma transformador tem se apresentado a uma velocidade vertiginosa no mundo empresarial e corporativo, porque essas novas áreas das empresas e equipes diretivas se tornam responsáveis e se incorporam ao quadro de comando das companhias com os mesmos critérios de objetivos, atribuição de recursos, planejamento, cronograma, acompanhamento de progresso e medição de resultados de qualquer outra área da gestão.

			Sem dúvida, este novo paradigma está transformando os fundamentos tradicionais de gestão. No passado, os mecanismos geradores de valor de um negócio estavam associados às operações, à cadeia global de fornecimento, à distribuição, ao marketing ou à venda de produtos ou serviços. A responsabilidade dos gestores era cumprir com todas estas tarefas de tal forma que garantisse um retorno vantajoso para os acionistas e investidores em curto prazo.

			Atualmente, a reputação de uma organização é o ímã que é capaz de atrair e de manter o interesse e a relevância da proposta do valor de uma empresa para um número maior e variado de stakeholders, que tomarão suas decisões não somente sobre a base do tradicional binômio preço-qualidade.

			Na realidade, essas decisões surgem como resultado da análise e resolução de uma complexa equação composta por fatores relacionados também com o projeto sustentável a médio e longo prazo de um negócio; o respeito pelo meio ambiente e a contribuição para a preservação do entorno natural; o comando da organização, as práticas empresariais dos diretores e o respeito aos princípios éticos geralmente assumidos; o tratamento concedido aos funcionários e a oferta de planos de carreira, formação e empregabilidade satisfatórios; e, finalmente, o compromisso com a sociedade, principalmente com o patrocínio cultural e, sobretudo, com a ajuda aos mais desfavorecidos, especificamente aos setores da população em risco de exclusão social.Neste momento, esta alavanca de geração de valor está no centro da atenção das grandes empresas, das escolas de negócios, das grandes consultorias e dos centros de pensamento e pesquisa, porque estes querem dotar as organizações, como acontece em outras áreas da gestão, de mecanismos para quantificar o valor gerado, medir seu progresso e estabelecer objetivos mensuráveis no tempo, com critérios comumente aceitos.

			Na LLORENTE & CUENCA não somos alheios a este processo de transformação, decidimos adotar um papel ativo e determinado na aceleração deste processo, como consultores estratégicos que somos para os nossos clientes, com os quais assumimos um compromisso ético de compartilhar com eles a nossa visão das coisas.

			Assumimos, ainda, a obrigação profissional de transformar paralelamente o nosso modelo de negócio para oferecer aos nossos clientes soluções e medidas que os permitem obter resultados tangíveis para seus negócios e manter a tão almejada reputação. Para cumprir esta missão, somente encontramos um caminho: a inovação, a geração e o intercâmbio de conhecimento. 

			Atingimos um patamar de alto nível quanto a nossa responsabilidade e ambição profissional e queremos compartilhar e discutir com você nossa missão. Queremos ouvir as suas opiniões, para que nos ajude a melhorar, pois não somos os donos da verdade.

			Este é um convite ao diálogo num mundo que muda rapidamente; e esta é nossa modesta contribuição para o debate necessário sobre o momento atual no mundo dos negócios e sobre a nossa profissão.

			José Antonio Llorente
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			visão

			Todas as organizações enfrentam o desafio de merecer a confiança dos seus grupos de interesse1 para que o seu modelo de negócio se possa desenvolver  sobre bases sustentáveis a longo prazo. 

			A Comunicação faz parte desse desafio e apresenta uma missão renovada: ajudar as organizações a gerir a sua influênciacom integridade e responsabilidade. Por outras palavras, a comunicação procura construir relaçõescom os stakeholders baseadas num compromisso mútuo e facilitar o processo de tomada de decisões, considerando as opiniões desses stakeholders e respondendo pelos efeitos da execução de cada uma das decisões.

			Para cumprir esta meta, na llorente & cuenca, trabalhamospara ligar as organizações, as instituições financeiras e os países com as redes que formam e estruturam a sociedade e o mercado globalizado dos nossos dias 

			Oferecemos soluções de consultoria que ajudam a construir, proteger, melhorar e reforçar a reputação das organizações em duas perspetivas: por um lado, garantir a excelência das suas práticas de gestão e de comunicação; por outro, proporcionar resultados tangíveis que alinhem a estratégia dos nossos clientes com os interesses e expetativas dos seus stakeholders.Somos empreendedores e estamos sempre disponíveis para explorar oportunidades de colaboração de mútuo benefício  com terceiros. Apostamos na inovação como motor da mudança e da melhora contínua, pelo que estamos permanentemente a desenvolver novas soluções diferenciadoras e relevantes para o mercado e para os clientes. Além disso, assumimos a internacionalização como um pré-requisito natural de todas as empresas que querem competir no século xxi. Esta é a nossa única  rota possível no caminho para a excelência. 

			
				
					1 Stakeholder ou grupo de interesse define-se como um grupo ou indivíduo que pode afetar ou ser afetado pela consecução das metas de uma organização. Entre os grupos de interesse primários estão os clientes, fornecedores, acionistas, cidadãos e empregados. E entre os secundários, isto é, aqueles que podem afetar a relação da empresa com os grupos de interesse primários, encontram-se os media, o governo, a concorrência e a sociedade civil.
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			credibilidade

			«A Grande Recessão» foi uma crise financeira que deflagrou nos EUA fruto da desregulação excessiva do sector financeiro e da confusão entre os negócios da banca comercial e da banca de investimento. Na Europa, esta crise financeira converteu-se, anos depois, numa crise de dívida soberana: uma grande crise económica que, por sua vez, está a provocar uma crise social.

			Definir sinteticamente o que sucedeu nos países mais desenvolvidos do Ocidente
				desde 2008 levar-nos-ia a concluir que existem dois tipos de crise: a crise de
				confiança ou crise de credibilidade dos cidadãos
				nas organizações e a crise de liderança destas
				últimas. 

			A confiança converteu-se assim num dos valores mais preciosos, por ser necessária e escassa ao mesmo tempo:

			
					Necessária, porque os clientes, fornecedores, investidores, empregados, cidadãos e outros atores procuram, mais do que nunca, sentir-se seguros de que as organizações e/ou países aos quais compram e vendem, onde investem ou trabalham, com os quais partilham a mesma comunidade, que visitam em turismo ou onde decidem instalar os seus negócios respondam corretamente ao que delas se espera.

					De igual modo, os grupos de interesse necessitam que estas organizações sejam responsáveis perante as expetativas daqueles que tornam possível a sua viabilidade, e cumpram com os compromissos que assumem, implícita e explicitamente.

					Escassa, porque o valor da confiança cresce tanto quanto a descrença dos grupos de interesse face às promessas das organizações. Estas sofrem a perda de credibilidade gerada pela incoerência entre as suas mensagens publicitárias e os seus comportamentos públicos.

			

			Para todas as organizações, a confiança é o território competitivo do século xxi: recuperá-la ou consolidá-la é uma prioridade. Por isso devem desenvolver e sustentar a longo prazo um modelo de geração de valor partilhado com os seus stakeholders, alinhando os seus interesses com os deles.2 A confiança é dificilmente replicável. No entanto, uma vez conseguida e enraizada junto dos stakeholders, não se perde com a saída de empregados ou de gestores.

			Em resumo, o desafio é recuperar, proteger e reforçar a reputação das organizações: o ativo mais valioso de que dispõem. Se não o fizerem, podem ver a sustentabilidade do seu modelo de negócio posta em causa, e perder a licença social para operar no mercado e serem respeitadas no concerto competitivo das nações.

			A construção, geração e proteção da confiança transforma as prioridades do presente: as organizações devem deixar de falar e começar a atuar. Factos e não palavras equilibrarão a balança da confiança.

			o tempo das palavras já passou. estamos no tempo dos factos

			a era da estética já passou. estamos na era da ética

			O DESAFIO DA COMUNICAÇÃO

			Como profissionais da Comunicação, encontramo-nos perante o desafio de ajudar os nossos clientes a ganhar a confiança dos seus grupos de interesse no momento em que esta é mais necessária para assegurar o seu futuro.

			Isto sempre fez parte da nossa missão: aconselhá-los sobre como alcançar os seus objetivos, fornecendo-lhes a interpretação das expetativas e dos interesses da opinião pública.

			Para tanto, devemos conhecer o contexto e e o ambiente competitivo em que os nossos clientes atuam e compreender os seus stakeholders, para os ajudar em duas frentes: satisfazer os interesses e as expetativas dos seus grupos de interesse; e serem íntegros, responsáveis e conquistarem uma alta cotação no mercado da confiança, aplicando a seguinte fórmula:

			confiança = integridade + responsabilidade

			INTEGRIDADE

			Uma empresa, uma instituição financeira ou mesmo um país são íntegros quando não lhes falta nenhuma das partes que os constituem e quando se atuam com honestidade, retidão e probidade. 

			Com o nosso trabalho profissional, podemos ajudar estas instituições a serem mais íntegras e, consequentemente, mais dignas da confiança dos seus grupos de interesse, das seguintes formas:

			
					Contribuindo para que estabeleçam excelentes relações com todos os seus grupos de interesse.

					Assegurando que consideram as perceções desses grupos na sua tomada de decisões e que atuam com responsabilidade.

			

			COMPROMISSO

			Todas as instituições têm contam com diferentes grupos de interesse que tornam possível um modelo de negócio sustentável e socialmente aceitável. Não só os empregados ou os clientes, mas também as autoridades, os jornalistas, os profissionais e os cidadãos são partes ativas na construção e no êxito desse modelo de negócio ou de país no mercado ou no cenário mundial.

			O nosso trabalho consiste em ajudar as instituições a que se relacionem com todos os seus stakeholders e alcancem o maior compromisso possível com eles.

			Da comunicação à interação

			Cumprimos o nosso papel quando utilizamos diferentes áreas de conhecimento e práticas da nossa profissão para apoiar as organizações na sua evolução pelos diferentes níveis de relacionamento com os respetivos grupos de interesse: desde a mera escuta, consulta e informação, até à participação, cooperação e delegação mútua.

			Concetualizamos projetos, causas ou os valores das empresas, alinhando-os com os interesses daqueles que permitem o seu desenvolvimento.  

			É neste cenário que devemos colocar em jogo todos os recursos de interação e comunicação de que dispomos: media informativos, encontros presenciais, publicações impressas, suportes multimédia, etc. e, em particular, as potencialidades dos meios e das redes sociais na Internet.

			ÉTICA

			Consideramos as organizações como cidadãos corporativos, isto é, como alguém de quem se espera um comportamento correto, justo, honesto, e não, pelo contrário, como uma organização ou nação desonesta.3 

			Não julgamos: alertamos os nossos clientes sobre como serão julgados pelos seus grupos de interesse e recomendamos-lhes o melhor modo de atuação em cada caso.

			Desempenhamos uma função ética quando pomos em prática o velho adágio da nossa profissão: «faz o que dizes e diz o que fazes». E ,também, quando conseguimos que os gestores ou os líderes políticos tomem em consideração, primeiro, e se responsabilizem depois, pelos efeitos das suas decisões sobre todos os stakeholders da empresa, da instituição financeira ou do país em questão.

			Da opinião pública à reputação

			Temos de desenvolver e melhorar continuamente as ferramentas de análise do cenário competitivo, das manifestações e expressões dos grupos de interesse, do estudo da opinião pública e da investigação sobre a reputação, aproveitando as imensas fontes de informação que a Internet nos proporciona.

			Cumprimos a nossa missão se conseguirmos que os grupos de interesse elejam como exemplo ou como modelo as instituições com que trabalhamos, com base no que elas fazem, no que são e no que as pessoas dizem delas.

			RESPONSABILIDADE

			Não basta ser íntegro para se ganhar a confiança dos grupos de interesse; também é necessário prestar contas, responder pelos próprios atos e assumir responsabilidades.

			Para esse objetivo, ajudamos as instituições, por um lado, a assumir o desafio da transparência, sobretudo quando as suas fragilidades estão à vista; e, por outro, de forma natural, como parte das funções de gestão, a converter a comunicação num gerador de ativos para a sustentabilidade dos seus negócios.

			No atual ambiente competitivo, marcado pela revolução acelerada das tecnologias da informação e da comunicação, qualquer gestor ou líder que não tenha em consideração que a transparência é hoje mais visível do que nunca, corre o risco de arrastar a organização que dirige para uma crise.

			Já não há segredos nas empresas abertas, ou são muito poucos os que podem ser preservados do escrutínio dos meios de comunicação, da opinião pública, dos cidadãos, dos grupos de interesse, dos juízes ou dos reguladores. Mais cedo ou mais tarde, tudo acaba por se saber.

			Apostar em comportamentos e em decisões que não resistam à prova de uma primeira página negativa do Financial Times, do The New York Times ou de El País, de um tweet, do comentário de um blogger seguido e lido por milhares de cidadãos, de uma pergunta parlamentar ou de uma investigação judicial é abrir a porta do inferno a uma empresa, uma instituição financeira, ou inclusivamente a um país. 

			em caso de dúvida, não o faça

			Resultados para a influência

			Neste contexto, o objetivo que nos compete alcançar junto dos líderes das organizações ou dos países, é incorporar valor e ativos intangíveis aos indicadores de gestão, para que avaliem a sua influência no quadro social, laboral e ambiental; além dos indicadores meramente financeiros.

			Concretizando, alcançamos a nossa meta quando ajudamos os nossos clientes a situar a reputação no centro do seu modelo de negócio, dado o seu carácter de alavanca de geração de valor do século XXI; e, de acordo com as circunstâncias e o grau de maturidade na adaptação deste modelo de gestão, quando contribuímos para recuperar, proteger e reforçar a sua reputação.
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			redes

			O mundo é formado por relações em que as estratégias das instituições são afetadas, aparentemente, por factos e atores muito distantes das suas áreas normais de atuação. 

			Neste mundo, bastam seis graus de separação4 para inesperadamente confrontar ou conciliar os interesses das empresas e dos seus stakeholders, atravessando com muita facilidade as fronteiras do tempo e do espaço. 

			Neste contexto, um pequeno acontecimento na Indonésia, rompendo as barreiras do espaço, pode fazer tremer os investidores de Wall Street. De igual modo, ultrapassando os limites temporais, a impressão digital de um litígio passado pode afastar, no presente, consumidores que procurem referências sobre uma companhia ou um indivíduo na Internet. 

			É necessário compreender os mecanismos desta nova realidade para sermos capazes de orientar as organizações através dessa intrincada rede de conexões e ajudar os seus líderes a desenvolver as melhores relações possíveis para a sustentabilidade das suas empresas. Saber mover-se nesta sociedade em rede5 e lidar com as incertezas requer competências específicas: uma combinação de recursos e de capacidades para conquistar a confiança dos grupos de interesse de cada organização. 

			Na llorente & cuenca algumas dessas competências fazem parte da nossa identidade e, ao mesmo tempo, representam compromissos de valor partilhado com os nossos clientes, empregados, colaboradores e com todos os atores.

			São valores tão intrínsecos à natureza da organização como os três atributos fundamentais do nosso ADN: a internacionalização, a inovação e o empreendedorismo.

			INTERNACIONALIZAÇÃO

			Hoje em dia, nenhuma empresa que ambicione desenvolver-se a prazo pode fazê-lo sem transcender as fronteiras do seu território. 

			Para se tornar sustentável económica e socialmente, qualquer organização precisa de se incorporar nas redes globais de ligação com os seus grupos de interesse, desenvolvendo assim formas de cooperação com outras organizações e pondo em prática as suas capacidades noutros países.

			Queremos acompanhar os nossos clientes e as suas organizações nesse caminho. Os seus responsáveis devem tomar em conta as expetativas dos interlocutores em cada país, compreender as suas relações com os stakeholders e aprender como interagir com eles da forma mais adequada: recursos e mensagens. A nossa função é facilitar-lhes essas vias de entendimento.

			REDE DE OPERAÇÕES E ALIANÇAS

			A internacionalização é um atributo que se encontra nas nossas origens. Desde a nossa constituição como empresa de serviços profissionais, tem sido  objetivo da llorente & cuenca formar uma rede internacional de profissionais, com uma clara dimensão ibero-americana, capaz de ajudar os clientes a desenvolverem a sua própria rede de relações com os meios de comunicação, as instituições e as organizações dos respetivos países em que  pretendem expandir-se ou entrar.

			Com esse propósito abrimos escritórios próprios na Argentina, Brasil, Colômbia, China, Equador, Espanha, México, Panamá, Peru, Portugal e República Dominicana, e estabelecemos acordos com companhias associadas nos EUA, Chile, Bolívia, Uruguai e Venezuela.

			Somos também membros da rede global AMO, líder de comunicação financeira com
				presença nos principais mercados de capitais.

				INOVAÇÃO

			Atualmente, nenhuma empresa pode ser sustentável se se basear em propostas de valor imutáveis. As expetativas dos grupos de interesse são tão volúveis como velozes, e as novidades circulam através dos media e das redes sociais.  

			Para manterem a sua posição no mercado com licença social para operar, as empresas e as instituições financeiras devem estar preparadas para criar novas propostas ou para melhorar as antigas, levando em conta as mudanças nas necessidades dos seus clientes e ao mesmo tempo interpretando as perceções de outros grupos de interesse, cujas opiniões podem afetar seriamente o sucesso de cada inovação introduzida no mercado.

			Participamos nos processos de mudança dos nossos clientes, quer digam respeito a processos, a estruturas ou a produtos. Incorporamos uma perspetiva multistakeholder na tomada de decisões em três planos: social, político e económico.

			Também identificamos os riscos e oportunidades inerentes a esta sociedade em rede, onde as visões monostakeholder unidimensionais nem sempre são as melhores

			d+i llorente & cuenca

			a inovação está na nossa essência

			Desde sempre, situámo-nos na vanguarda dos novos conceitos e ferramentas de comunicação ao serviço das empresas. Um claro exemplo disso é a nossa reinterpretação das práticas profissionais com o vértice da nossa oferta situado na especialização dos nossos diretores por grupos e por áreas de interesse para os clientes.

			Esta aposta na inovação manifesta-se na nossa rede de conhecimento partilhado: d+i llorente & cuenca, o Centro de Ideias, Análise e Tendências, onde partilhamos os resultados das nossas experiências e da nossa investigação com profissionais de todo o mundo e oferecemos soluções que ajudam as empresas a interpretar as expetativas dos stakeholders em diferentes contextos (político, financeiro, social, ibero-americano, internet, etc.). 

			EMPREENDEDORISMO

			Num mundo tão complexo como aquele em que vivemos, nenhuma instituição financeira poderá desenvolver-se a longo prazo sem enfrentar riscos, sem dar passos rumo a um futuro que é incerto, tão prometedor como apaixonante, arriscando perdas e ganhos em múltiplos âmbitos, muitas vezes desconhecidos.

			Precisamente por isso, as organizações não podem avançar sozinhas. Cada vez mais dependem do envolvimento de outros para ultrapassar dificuldades, operando através de relações baseadas em compromisso mútuo com outras organizações, que por vezes serão concorrentes e, noutros casos, parceiros.

			Devemos fazer parte deste processo, tanto na gestão dos riscos, especialmente daqueles derivados de ameaças à reputação das organizações, como na criação de oportunidades de cooperação, promovendo a interação entre a nossa empresa e os players nos palcos mais adequados.

			Rede de empreendedores

			Conservamos o nosso espírito empreendedor desde a fundação e em cada marco da nossa expansão internacional, que representou uma aposta de risco construída com base em acordos de reciprocidade com os nossos clientes e colaboradores. Mas, acima de tudo, este espírito forma parte da cultura de uma companhia que promove a iniciativa empreendedora de cada um dos seus consultores. 

			Procuramos incentivar a capacidade de desenvolver soluções avançadas em cada prática e em cada área de conhecimento, e de encarar uma carreira profissional noutros mercados como parte do percurso que pode levar um assistente a converter-se em sócio da companhia. Sempre contribuindo para o benefício comum e trabalhando em equipa.
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			consultoria

			Somos consultores, ou seja, damos o nosso parecer e oferecemos conselhos sobre a matéria em que somos especialistas: a reputação das organizações e dos seus líderes. 

			O nosso negócio é a confiança.Existimos porque os nossos clientes confiam em nós: prestamos-lhes assessoria e trabalhamos para que conquistem e mantenham a confiança dos seus grupos de interesse. Para atingir este objetivo, assumimos o compromisso de os ajudarmos a serem exemplares, numa perspetiva de excelência. Queremos que os nossos clientes se convertam em exemplos e em referências positivas no seu enquadramento social, político e económico.

			E porque só a partir dos nossos próprios padrões de excelência dos nossos clientes, e cumprir a meta que nos propusemos. Por isso procuramos superar as expetativas dos nossos grupos de interesse com processos de trabalho orientados para a obtenção de resultados tangíveis para os negócios e a reputação dos nossos clientes, e com uma vocação permanente de melhora contínua.

			REPUTAÇÃO

			Como consultores de Comunicação, trabalhamos em dois planos paralelos: o primeiro, para assegurar que o que os nossos clientes fazem é comunicado corretamente e está em linha com o que os seus stakeholders pensam deles; e o segundo, para garantir que as perceções que os stakeholders formam sobre eles correspondem à realidade.

			Em resumo, o nosso trabalho tem valor estratégico porque garantimos que aquilo que os nossos clientes fazem, o que dizem e o que se pensa deles reflete aquilo que eles têm sido até agora e, sobretudo, contribui para construir o que querem ser amanhã.

			Assegurar essa coerência entre identidade e visão, memória e promessas, passado e futuro, é precisamente o que faz da reputação um valor intangível, cada dia mais relevante para as empresas. 

			O professor Charles Fombrun expressa-o da seguinte forma, ao definir o conceito de reputação em Reputation. Realizing value from the corporate image: «A reputação é uma representação percetual das ações passadas da empresa e das expetativas futuras, que descreve aquilo que em geral faz a empresa atrativa para os seus grupos de interesse chave, quando a comparam com os seus principais rivais».

			Acreditamos que apenas as empresas que alinhem as suas realidades com as expetativas dos seus grupos de interesse conseguirão conquistar a sua confiança: sendo consistentes com a sua forma de ser, sendo autênticas na sua forma de atuar e sendo transparentes na sua forma de comunicar.6

			Práticas e áreas de conhecimento

			As nossas diferentes práticas e áreas de conhecimento permitem-nos oferecer aos nossos clientes o seguinte:

			
					Conhecimento das expetativas dos diferentes grupos de interesse com que se relacionam (autoridades, jornalistas, líderes sociais, especialistas, etc.) para apoiar a sua tomada de decisões ou de posições mais convenientes.

					Experiência sobre os recursos e as pessoas mais adequadas (nas redes e nos media) para fazer chegar as suas realidades e argumentos a esses mesmos grupos de interesse.

					Métodos e procedimentos de avaliação das perceções dos stakeholders para assegurar o seu alinhamento com os objetivos estratégicos da empresa.

			

			EXCELÊNCIA

			Como consultores em reputação, sabemos que não podemos ajudar os nossos clientes se apenas lhes recomendarmos como determinadas realidades devem ser comunicadas. Por vezes, temos de dar-lhes o nosso parecer sobre como desenvolver e enfrentar essa realidade de forma que as perceções dos grupos de interesse favoreçam os seus objetivos estratégicos: das mensagens aos factos, e vice-versa.

			É neste sentido que os nossos clientes podem contar com a nossa consultoria no seu caminho para a excelência: para manter elevados níveis de resultados que satisfaçam ou excedam as expetativas de todos os seus grupos de interesse.7

			Utilizando a visão, a missão, os valores e os planos estratégicos da empresa como ponto de partida, podemos ajudar a converter as pessoas da organização nos seus principais agentes de reputação; a desenvolver alianças com a sua envolvente sociopolítica que se traduzam em benefícios mútuos;  e a orientar processos ou soluções que maximizem o valor partilhado com os seus principais stakeholders.

			Estratégias, pessoas, alianças e processos são agentes facilitadores da excelência, mas existe um outro: a liderança, onde sentimos que o nosso trabalho é ainda mais útil aos nossos clientes.

			«Fazer o que é correto» compete a toda a organização, mas responsabiliza aqueles que assumem funções de direção de pessoas a todos os níveis. Essa liderança de natureza ética transmite-se no comportamento quotidiano e, especialmente, quando a empresa enfrenta situações críticas. 

			A confiança nas empresas ganha-se ou perde-se quando estas enfrentam cenários de risco ou de crise de reputação. É nesses momentos que o nosso conselho representa um valor acrescentado para os nossos clientes e quando assumimos com satisfação a responsabilidade de os aconselharmos nas suas tomadas de decisões.

			Códigos e procedimentos 

			Para assessorar os nossos clientes no seu caminho em prol da excelência, temos que trabalhar para atingirmos nós próprios a excelência dentro da nossa organização. Na llorente & cuenca, esse compromisso traduz-se nos procedimentos de qualidade 100% cliente e nas normas do Código Ético que todos os nossos consultores assumem como seu desde o primeiro dia em que começam a trabalhar para a companhia.

			RESULTADOS

			Como consultores profissionais, entendemos que a nossa assessoria só terá valor se proporcionar resultados efetivos e mensuráveis para as empresas, resultados que as ajudem a satisfazer as expetativas e as necessidades dos seus clientes, das pessoas que formam as suas organizações e da sociedade em que atuam.

			Resultados, neste sentido, são aqueles que contribuem para o cumprimento dos objetivos económicos e financeiros da sua governança e liderança éticas, da proteção do meio ambiente, da gestão motivadora do talento interno e da contribuição para a sociedade, que são, no seu conjunto e de forma coordenada e equilibrada, os que permitem a construção de um modelo de negócio de criação de valor partilhado e sustentável a longo prazo.

			Em síntese, a prestação de contas que os grupos de interesse exigem a todas as empresas através da sua quíntupla dimensão – a económica, a da governança, a ambiental, a das pessoas e a social - também nos abrange como consultores profissionais na área da gestão da reputação.

			Indicadores e compromissos

			Em linha com esta abordagem, na llorente & cuenca trabalhamos cada dia para desenvolver os melhores indicadores de performance e métricas de avaliação que permitam aos nossos clientes analisar os resultados da nossa colaboração.

			De igual modo, desenvolvemos continuamente fórmulas de cooperação que nos vinculam estreitamente aos resultados atingidos, desde a própria oferta de serviços até à concretização dos planos de ação.

			
				
					6 Fombrum.

				

				
					7 Conceito de Excelência segundo o Modelo EFQM.
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