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Daca acum cativa ani activitatile de CSR erau comunicate relativ ezitant in Germania si pentru

multe companii era inca valabil dictonul traditional “mai mult fond decét forma”, aspectele de

CSR au devenit intre timp parte activd a comunicarii corporatiste, la fel ca si ih SUA. Incet, dar

sigur, companiile globale incep sa constientizeze importanta si beneficiile integrarii asteptarilor

grupurilor co-interesate in strategia lor globala de business.

Provocari ale comunicarii

Comunicarea activitatilor internationale de CSR se confrunta cu urmatoarele provocari
specifice:

- O opinie publica internationala din ce in ce mai critica asteapta de la companii o
comunicare corecta si aliniata asteptarilor stakeholder-ilor. Aici trebuie prezentate credibil atat
motivatiile pentru activitatile de CSR cat si masurile concrete: la acest capitol mai este inca loc
de actiune, aproape 75 la suta din populatia Germaniei sustine ca nu primeste destule informatii
cu privire la activitatile de CSR ale companiilor.

- Companiile au reusit pana acum doar partial sa prezinte cu succes eforturile lor
comunicative, pentru ca relatiile complexe existente la nivel international intre stakeholderi cer o
comunicare cu mesaje targetate si canale de comunicare diferentiate. Este de la sine inteles ca
angajatii germani, clientii japonezi si investitorii financiari americani au nevoi foarte divergente si
folosesc diferite canale de comunicare.

- Varietatea tot mai mare de teme ce graviteaza in jurul conceptului de CSR implica nevoia
unei alinieri si mai exacte la nevoile fiecarui stakeholder. Comunicarea responsabilitatii sociale
inseamna astfel confruntarea cu teme de multe ori contrare. Companiile se afla astfel in fata
provocarii de a comunica blocuri de teme complexe si de a le adapta nevoilor locale.

Modele de comunicare asociate aspectelor de CSR

Provocatrile specifice comunicarii activitatilor de CSR pe plan international pot fi structurate in
trei modele:
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- Tn cazul modelului bazat pe transmiterea de informatii catre stakeholder-ii relevanti,
comunicarea are doar functia de documentare pentru o prezentare completa si contextuala a
activitatilor companiei. Stakeholder-ii au un rol pasiv de recipienti ai comunicarii unidirectionale,
al carei continut il pot accepta sau respinge. Mai ales in contextul international, acest model
implica cel mai mic consum de resurse.

- 1n cazul comunicarii asimetrice (stakeholder response strategy), este vorba de o
comunicare bilaterala cu diferiti stakeholderi. Aceasta comunicare este initiata de catre
companie cu scopul de a informa stakeholderii asupra diferitelor activitati de CSR. in plus, la
strategia asimetrica sunt luate in calcul si parerile si opiniile stakeholder-ilor. Rolul activ al
stakeholder-ilor se rezuma astfel la reaciii, respectiv raspunsuri, la comunicarea initiata de
companie si poate fi implementata relativ simplu pe nivel international.

- Un adevarat dialog cu stakeholderii are loc doar cadrul modelului strategiei de comunicare
simetrice (stakeholder involvement strategy). in acest caz este vorba de un proces iterativ cu
rezultat incert, in care continutul comunicarii este influentat si determinat atat de companie cat
si de stakeholderi. Companiile accepta prin aceasta strategie influenta stakeholder-ilor asupra
propriilor activitati de CSR si accepta sa integreze in strategia lor de business asteptarile
grupurilor co-interesate. Acest model pune adesea companiile care actioneaza la nivel global in
fata unor obstacole de ne-evitat.

in practica corporatistd, modelele se intrepatrund si apar foarte rar in forma pur. in timp ce
diseminarea informatiilor poate fi privita ca o caracteristica a majoritatii companiilor Fortune-500
si este relativ profesionalizata, sunt inca putine firmele care ofera posibilitatea integrarii opiniilor
si parerilor consumatorilor si a altor stakeholderi in strategia de CSR. O adevarata strategie de
comunicare simetrica este prezenta in putine corporatii, de obicei fiind vorba despre pproiecte
pilot.

Desi se poate observa o deschidere catre imbratisarea unor modele de comunicare simetrica,
trebuie avut in vedere faptul ca, mai ales la nivel international, aceste modele de comunicare
prin dialog pun companiile in fata unor probleme de nerezolvat. Aceasta este mai ales valabil
pentru firme orientate spre export, care dispun de cele mai multe ori de un sediu central si multe
reprezentante (de obicei mici) de vanzari la nivel international. Ele se afla in fata provocarii de a
da socoteala stakeholder-ilor relevanti din fiecare {ara despre activitatile globale si locale si de a
intretine un dialog activ acestia. Aici, noile tehnologii ofera posibilitati pentru solutii creative.

Sansele oferite de noile medii de comunicare

La alegerea instrumentelor de comunicare in cadrul comunicarii simetrice, in prim plan nu se
afla mass media, ci instrumentele de dialog care satisfac nevoile individuale ale stakeholder-ilor
si faciliteaza dialogul. Mai ales in ceea ce priveste comunicarea internationala, Internetul ofera
de cativa ani o platforma eficienta pentru o comunicare orientata mai mult spre dialog si mai
simetrica intre companie si stakeholderi la nivel mondial.
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Prime incercari pentru o comunicare internationala bilaterala au luat nastere in cadrul
platformelor web 2.0 (in sensul de user generated content). Ele schimba dialogul dintre
companie si stakeholderi in mod rapid si fundamental. Webloguri, respectiv bloguri, wikis gi
diseminarea de stiri prin twitter fac parte in momentul de fata dintre cele mai importante
instrumente din cadrul comunicarii corporatiste internationale. Aceste noi posibilitati tehnologice
ofera companiilor posibilitatea unei comunicari internationale orientate spre dialog cu
stakeholder-ii.

Ins& aceste instrumente prezinta si o serie de riscuri pentru companiile cu prezenta
internationala. Mai ales asa-numitele watch-blogs (weblog-uri care acompaniaza critic actiunile
corporatiste) pot deveni un pericol potential pentru companie, ofera insa in acelasi timp si un
efect comunicativ puternic, daca sunt acompaniate in mod profesional de catre aceasta. Aici
trebuie numite in mod special rapiditatea si transparenta ca cerinte ale politicii de comunicare -
o provocare la nivel international.

Thomas H. Osburg este Director Europe — Corporate Affairs la Intel Corp. in
Feldkirchen/Munchen si purtator de cuvant al Retelei Corporatiste CSR UP.

Traducere si adaptare: Casa de Traduceri. In original, "Auf dem Weg zum Dialog in Web 2.0",
aparut in KommunikationsManager, Martie 2010.
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