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S/A LLORENTE & CUENCA

Caso de sucesso
O caso da Vitaldent

Projeto: Projeto D.

Cliente: Vitaldent.

Areas envolvidas: Crises e Litigios.

Duracao: fevereiro 2016 - margo 2016.

8. Da Cobertura
a Inteligéncia

Desafio na optica do cliente

No inicio: necessidade de frear o dano a reputagdo que a detencio da ctipula diretiva da companhia
produz na marca e que supde que praticamente deixe de se produzir novas contratagdes do servico.

Com a crise controlada: trabalhar na neutralizacdo de novos problemas.
Na pratica e a partir do processo da cobertura a inteligéncia
Fase de escuta

No inicio da crise, a equipe de Crises e Litigios dirige-se ao hotel onde se convoca a LL&C a preparar
um monitoramento do que a midia esta publicando.

Ja no hotel, reunidos com os funcionarios de nivel médio da companhia, inteiram-se do caso com o fim
de contrastar a informacao que a midia publica com os gerentes. Também se investiga:

« Mapa de poder interno.
e Histéria da companhia.

«  Modelo de negécio.
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« Situagdo financeira.

« Cenario legal.

o Estrutura de comunicacdo interna e externa.

« Relacdo com franqueados, fornecedores e financeiras.

« Viabilidade do negécio.

« Estratégia comunicativa da policia e da promotoria (Sua visdo do caso).
Identificacdo tempora (dados)

As informacdes recolhidas geram um ntimero importante de dados cuja
medicdo implica a determinacdo do nivel de alerta em que a empresa se
encontra. Neste caso, estamos diante de uma crise muito grave que ameaca a

viabilidade da companhia.

Apbs a identificacdo tempora do nivel de risco, deve realizar-se a primeira
avaliacdo dos indicadores obtidos.

8. Da Cobertura
a Inteligéncia

Avaliacao/valoracao (indicadores)

A gravidade da crise coloca-nos a pergunta se a empresa é viavel e se o desafio
da midia sera sobre o risco que a continuidade dos tratamentos pode sofrer. A
semana anterior, deve-se lembrar que as clinicas da Fanident fechavam deixando
seus pacientes sem tratamento.

E 0 momento de facilitar uma sintese dos dados obtidos e avaliados. Isto se realiza
em uma reunido de portas fechadas entre as equipes de Crises e Litigios.

Priorizacao (diagnostico)

A sintese realizada sobre a avaliacdo dos dados obtidos permite-nos chegar a um
diagnéstico sobre a extrema gravidade reputacional da crise que a Vitaldent esta
sofrendo e a necessidade de estabelecer uma recomendacao de atuacao eficaz
para neutralizar a propagacdo e extensdo do dano a reputacao.

Neste ponto é preciso fazer uma anélise comparativa de crises similares na
companhia ou em outras companhias do mesmo tipo.

O caso Fanident nos marca de maneira clara que a narracdo em torno do problema
que enfrentamos deve ser diametralmente contraria. Devemos impedir que as
cameras de TV saiam ao vivo nas portas das clinicas mostrando o fechamento

e pacientes queixando-se da situacdo. A imagem deveria ser de relativa
normalidade.
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Antecipacao (tendéncias)

Com o histérico completo, podemos antecipar possiveis situacdes de risco e

o modelo de atuacdo para cada uma. Por exemplo, se a imagem das primeiras
horas fora do caos e critica diante das portas das clinicas, as tendéncias de casos
semelhantes indicam que franqueados ou financeiras poderiam tentar fugir da
situacdo colocando a empresa em uma situacdo quase impossivel de resolver.

Falta neste ponto realizar o alinhamento da recomendacdo que vamos fazer
com o plano empresarial. Neste caso o problema é que a cipula diretiva estava
desmontada. Assim que sdo os quadros médios que devem definir quais sdo
nesse momento os objetivos estratégicos para salvar o negécio, redefinindo a
declaracédo de objetivos com o fim de pér em seu frontispicio os valores que,
aparentemente, pelo menos analisando as noticias publicadas na imprensa, a
clpula diretiva, que nesse momento estava na prisdo, ndo possuia.

Recomendacdes
E chegamos a fase de ativagdo, que é a que nos conduz diretamente a

inteligéncia. Nela realizamos a formulacao estratégica de neutralizacdo da
crise na midia e redes sociais em 24 horas.

8. Da Cobertura
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Transferir para a midia a mensagem de que a Vitaldent esta sendo dirigida
nesse momento pelos quadros médios que nada tém a ver com atividades
supostamente irregulares.

« Conseguir que a policia e a promotoria mandem a mensagem a midia de
que o negdcio é solvente, viavel e ndo esta em risco.

« Conseguir que a imagem nos telejornais seja de normalidade nas clinicas.

« Falar com um porta-voz que demonstre transparéncia e ponha na frente
os valores de uma nova companhia.

o Definir como exatiddo os territérios de conversacao e as comunidades a
que devemos dirigir as mensagens.

«  Conseguir catalisar o orgulho de pertenca dos funcionarios e dos
odontologistas, junto com seus brand lovers, na defesa da companhia,
mudando o sentido e o tom da conversacao digital.

« Mostrar e demonstrar o profissionalismo da equipe médica, além da alta
qualidade dos implantes.
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Materiais

Publicacées iniciais Primeira entrevista coletiva do porta-voz formado
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Materiais

Campanha Somos Vitaldent Avaliacao da conversacao
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https://www.youtube.com/watch%3Fv%3DIaGNl9vcpKE
https://www.youtube.com/watch?v=IaGNl9vcpKE
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Caso de sucesso
O caso de Gas Natural Fenosa

Projeto: EAP. Desafio na dptica do cliente

Cliente: Gas Natural Fenosa. A atividade parlamentar tem um crescente impacto sobre a reputacao e sobre os resultados do
negécio. Com o objetivo de antecipar os riscos regulatérios, deu-se inicio a um sistema de Escuta Ativa
Parlamentar (EAP) que ajudasse nosso cliente (Gas Natural Fenosa) a entender o que acontece no
Parlamento e o melhor modo de contra-arrestar ou aproveitar esta atividade.
Na pratica e a partir do processo da cobertura a inteligéncia
Fase prévia: planejamento

Areas envolvidas: Assuntos Publicos. Numa primeira fase, planeja-se junto com o cliente como se desenvolvera a EAP:

Duracao: permanente. « Mapa de assuntos.
« Fontes de informacao.
« Destinatarios da informacao.

« Formato do envio.

o Estrutura dos entregaveis.
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Em primeiro lugar, elabora-se um mapa de assuntos com o cliente. Este mapa
ndo é um documento fechado, mas um elemento vivo que se irad atualizando
conforme a atualidade social, econémica ou politica faca aparecer novos
temas de interesse. E importante elabora-lo sempre com o cliente porque

é ele quem conhece os assuntos relevantes para seu negécio. Com o seu
retorno, poderemos estabelecer que atividade é relevante ou irrelevante para
a estratégia da empresa.

As principais fontes que se vao utilizar para obter os dados que nutrirdo a
EAP sao:

«  Boletins oficiais publicados nas paginas oficiais do Congresso e do
Senado, para conhecer as iniciativas que os grupos parlamentares

registram.

e Ordens do dia das sessdes parlamentares, tanto dos plenos como das
comissdes, para conhecer antecipadamente os debates que se produzirio.

e Streaming dos comparecimentos de interesse para o negdcio, que se
emitem pelas paginas oficiais do Congresso e do Senado.

« Paginas dos grupos parlamentares.
« Referéncias do Conselho de Ministros.

« Meios de comunicacao.
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« Redes sociais dos partidos e parlamentares.

« Contatos pessoais com pessoas do ambiente parlamentar ou
diretamente com os parlamentares.

O cliente decide que a informacéo seja recebida pela equipe de Assuntos
Publicos de Gas Natural Fenosa, que fara uma analise adicional a da
LLORENTE & CUENCA antes de envia-la a seus destinatarios internos.

Para os envios estabelece-se um sistema dual: por correio eletrénico e no
sistema de Augure de Gas Natural Fenosa (software que se adapta a EAP).

Estabelecem-se varios tipos de envio:

« Agendas semanais, todas as segundas-feiras logo de manh3, com os
marcos parlamentares da semana.

o Relatérios didrios de resumo da atividade parlamentar. A atividade nos
assuntos de interesse para o negécio é muito alta, o que recomenda que
se facam resumes diarios. Estes relatérios contém informagées basicas
com um menor grau de andlise.

« Resumo de comparecimentos, que se enviam finalizadas estas
intervencdes.
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« Alertas parlamentares, quando surgem temas de interesse que
requerem uma aviso imediato.

« Relatério do Conselho de Ministros, destacando os acordos mais
relevantes.

« Relatério mensal de andlise. Nestes relatérios, analisam-se as iniciativas
que se registram no Gltimo més, vendo qual foi a tendéncia e fazendo
recomendacdes de acgdo.

Alerta

A coleta de dados é realizada mediante o seguimento por consultores, com
o apoio de algumas ferramentas digitais. Por ndo serem 100% confiaveis, o
trabalho-chave é dos consultores.

Uma vez coletados todos os dados (iniciativas parlamentares, declara¢des
realizadas por lideres politicos, informacdes filtradas a prensa, conversas
gue mantivemos...) procede-se a analisar sua relevancia para o negécio.

Se os consultores detectarem algum dado de especial relevancia, envia-se
um alerta que adverte o cliente da necessidade de uma acdo imediata.

8. Da Cobertura
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Medicao

Devido ao volume de informacgdes que se processam (somente nas
iniciativas registradas no Congresso, falamos de mais de 3.000 itens
por més), é necessario fazer uma analise para descartar as informacdes
irrelevantes.

As informacdes restantes costumam ter um volume ainda alto demais para
trazer valor, ndo obstante, a medicao de tal informacao agregada sim nos
da valor. Podemos medir o nivel de interesse que os diferentes subtemas
tiveram: nimero de iniciativas que houve sobre o sistema elétrico, nimero
de iniciativas que houve sobre ajudas a extracdo de carbono.. ou quantos
grupos parlamentares se inquietam por um tema.

Estas medi¢des nos permitem elaborar indicadores (de risco regulatério
segundo o volume de iniciativas e ndo tanto pelo contetido em si, por exemplo)
que facilita a valoracdo do impacto da atividade parlamentar no negécio.

Os relatérios mensais alimentam-se deste tipo de informacio agregada e de
sua analise comparativa, como veremos mais adiante.
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Sintese

Os consultores selecionam os dados relacionados com o mapa de assuntos ou
que, sem o serem, supSem uma novidade que estimam relevante.

Pode-se elaborar um diagnéstico da situagdo relacionando iniciativas com
outras ou com acontecimentos extraparlamentares (alguma noticia que faca
com que os lideres politicos tenham tido interesse por esse tema).

Com este diagnoéstico, estamos em condigdo de priorizar quais sdo os dados
que dao valor ao cliente e devem ser incluidos no relatério diario. Esforcamo-
nos por que o cliente compreenda a atualidade parlamentar fazendo com
que repare no mais relevante para seu negécio (que talvez nao seja o mais
relevante na midia).

Analise comparativa

Uma nova camada de anélise é relacionar a informac&o com o que aconteceu
anteriormente. Isto nos permite estabelecer:

« Antecipar qual vai ser a tendéncia. Se em ocasides anteriores, sempre
gue houve um apagio, determinados partidos politicos registraram
iniciativas muito agressivas contra a campanha que finalmente nio
tiveram impacto, podemos estabelecer que as iniciativas que ha apés
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um novo apagao ndo vao té-lo se seguirem o mesmo padrao. No entanto,
se diante de um novo apagao, outros grupos parlamentares além dos
habituais registrarem iniciativas ou a sua orientacdo for diferente,
podemos antecipar que o impacto pode ndo ser o mesmo que em
ocasifes anteriores.

« Antecipar um crescente risco regulatério. Se més a més virmos como vai
crescendo o numero de iniciativas/declara¢des sobre um tema ou que
cada vez mais partidos politicos falam do tema, podemos estabelecer
gue nos seguintes meses continuara crescendo e a pressio exercida pelo
Parlamento pode obrigar o Governo a tomar alguma medida regulatéria.

Em ambos os casos, é a analise comparativa o que nos permite antecipar o
que vai acontecer. E importante que os dados estejam registrados de algum
modo para serem consultados e assim garantirem a qualidade da informacao.

Alinhamento com o Plano Estratégico
Com as informacdes que coletamos e analisamos, sua conexdo interna e
histérica e sua relacdo com os objetivos do negécio, podemos obter um

relatério de sua situagdo de grande valor para o cliente.

Para ajudar o cliente a influir sobre a atividade parlamentar, devemos saber
qual é o plano estratégico da companhia, quais sdo seus objetivos.
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O mapa de assuntos integra temas que sdo importantes para o negécio, mas
ndo tém por que ser os mais relevantes para o Comité de Direcdo. Talvez
existam novas linhas de negécios em que estdo apostando e que ndo nos
transmitiram ou que os objetivos prioritarios do CEO ou do CD sejam outros
diferentes dos que nés (ou das pessoas do cliente com quem trabalhamos)
pressuponhamos.

As recomendacdes de agdo terdo mais valor para o cliente a medida que
responderem a estes objetivos do PE. Se damos recomendacdes que ndo
respondem a estes objetivos, a inteligéncia que elaboramos perde qualidade
e, portanto, interesse.

8. Da Cobertura
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Nestes momentos, nos quais o fomento das redes inteligentes (a indGstria
tornou-se um objetivo prioritario), é mais simples fazer recomendacdes e que
estas cheguem aos membros do Comité Diretivo do cliente em comparacao
com recomendacdes que se realizam sobre o negécio do dia a dia, que
permanecem no nivel de cargos intermediarios que trabalham sobre esse
assunto concreto.
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Materiais

Relatorio Escuta de Assuntos Publicos (EAP) Relatério escuta parlamentar
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