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Finalita e utilizzo della bozza

La findita di questo documento € di incoraggiare I'utilizzo dello andard da
parte di un gran numero di utenti, Sano esse imprese, organizzazioni della
societa cvile, pubbliche amminigtrazioni.

Lo standard — che nella sua versone definitiva sara gpprovata ala fine

del 2006 — s fonderain gran parte sui feedback ricevuti su questa prima
versone del documento.

Invitiamo, pertanto, di utenti di questa bozza a contattarci d seguente
indirizzo e-mail: aa1000sesfeedback @accountability.org.uk O di entrare in
contatto con uno dei componenti del team che s € occupato della stesura
dello sandard.

Struttura e linguaggio dello standard
Lo standard € diviso in sei sezioni:
1. Laprimaé unintroduzione dlo Sakeholder Engagement
2. La seconda ne definisce le findita e lo scopo
3. Laterza chiarisce i termini utilizzati
4. Laquartapresentai requisti di uno Sakeholder Engagement di
qudita
La quinta da indicazioni ulteriori sui requigti

o o

. Lasesta presentai criteri per vdutare la qudita dello Sakeholder
Engagement.

Sono contenute nel documento anche una serie di note informative dlegete.
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1. Impostare bene
Il coinvolgimento

Lo stakeholder engagement € da sempre un elemento crucide nella
performance di unorganizzazione. Le forma tradiziondi di coinvolgmento,
come ad esempio, il coinvolgmento dei odi, la partecipazione a voto,

i roadshow dedi investitori, il didlogo e la contrattazione coi dipendenti,
sono gati da molto tempo idtituzionalizzati attraverso politiche, norme

e regolamenti. E attraverso quesdti approcc che le organizzazioni hanno
finorareso conto a propri stiakeholder, coinvolgendoli nei success
dellorganizzazione.

Le sfide odierne ed il bisogno di raggungere uno sviluppo sostenibile
rendono ancora piu urgente non solo impegnars nel didogo con g
gtakeholder primaignorati, inclus quelli cosiddetti “senza voce”, ma anche
con quelli piu noti, coi quai magari la relazione € piu consolidata, su temi
nuovi e con nuove moddita

Questo € vero per le imprese commercidi che s goprestano ad entrare
in nuovi mercati o ad affrontare side socidi nuove. E dtres vero per le
Rubbliche Amminigtrazioni e le organizzazioni della societa civile e del
lavoro che stanno gpprocciando nuovi pubblici e modalita di servizio.

Gli imperétivi gess dello sviluppo sostenibile rafforzano il bisogno

di coinvolgere di sakeholder per la redizzazione di precis obiettivi
organizzativi, cos come dffrontare sfide socidi, ambientai ed economiche
sempre piu ampie come quelle del Millenium Development Goadls.

Quege mutate circostanze hanno rgppresentato un terreno fertile per la
sperimentazione di metodologie di stakeholder engagement, pretica che €
dla base dei meccanismi di accountability, anche se — Sfortunatamente —
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1. Impostare bene il coinvolgimento

porta con £ dide sempre nuove. La grande discrepanza nella qudita della
pratica e nei risultati prodotti ddla sperimentazione pud minacciare la
credibilita dello stakeholder engagement stesso. Rer superare quedta criticita
c’é bisogno di chiarire su qudi bas s fonda uno stakeholder engagement di
qudita

AccountAbility crede fermamente che assicurare il diritto di essere

ascolteti a coloro che sono influenzati o possono influenzare le attivita

di un'organizzazione e obbligare qued’ultima a fars carico di queste
agpettative, aiuti 'organizzazione ad agre medio. Ne accresce la
conoscenza e la legttimazione; i vaori che sono affermati o creati dd
didogo rafforzano la sua reputazione e la sua satura etica. RFerché cio
accada, tai diritti e doveri hanno bisogno di essere gabiliti e mess in pratica
in modo credibile ed efficace.

Lo sandard AA1000 sullo Sakeholder Engagement (AA1000 SES e

una base chiara per redizzare tutto questo. Eso €, infatti, un quadro

di riferimento generdmente gpplicabile e gperto, per la progettazione,
Iimplementazione, la verifica di qudita e la comunicazione del processo di
gtakeholder engagement. S basa su (ed € coerente con) la Serie AA1000,
in particolar modo con lo standard AA1000 Assurance, lanciato nel marzo
del 20083. E concepito per esere utilizzato come sandard a ¢ sante 0 in
relazione ad dtri srumenti, framework e/0 linee guida. Ad esempio, pud
esere gpplicato per rafforzare la qudita e il knowledge management, la
tragparenza ed il reporting, la governance e I'accountability.
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AA1000ES d pari dedli dtri srumenti della Serie AA1000, € codtruito su
due fondamenta che sostengono tutto il lavoro di AccountAbility. La prima
e la nogtra missone, owero “promuovere I'accountability per lo sviluppo
sogenibile”. La seconda € il nogtro impegno afarci promotori di sandard
che nascono da prétiche redi e concrete, comprese e codificate attraverso
il didogo, e ddl'innovazione che ne deriva

Il fine ultimo del coinvolgmento dedi stakeholder € di dare un
orientamento grategico e operativo al’eccellenza di una organizzazione, e
di contribuire a quel genere di sviluppo sostenibile da cui le organizzazioni,
i loro stakeholder e, piu in generde, la societa possono trarre beneficio
attraverso:

I'gpprendimento:
+ identificando e comprendendo:
* i bisogni, le aspettative e le percezioni dedi stakeholder, interni ed
eserni,
* le dide e le opportunita identificate dagli sakeholder e
* le aree di rilevanza per di stakeholder interni ed esterni.

I'innovazione:

+ traendo ddla conoscenza gpprofondita degi stakeholder
informazioni che diano sostanza dle srategie e quidino i process
operativi verso I'eccellenza

+ dlineando le operazioni a bisogni dello sviluppo sogenibile e dle
agpettative della societa nel suo complesso.
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1. Impostare bene il coinvolgimento

La performance:
+ migiorando i risultati
* sviluppando e definendo indicatori di performance che consentano
agi sakeholder interni ed esterni di valutare i risultati conseguiti
ddl’organizzazione.
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2. Obiettivo e scopo
dello standard

2.1 Obiettivo

Lo standard AA1000 SES sul coinvolgmento dedi stiakeholder &
generdmente gpplicabile ed € un framework gperto dla sperimentazione
per il migioramento della qudlita della progettazione, implementazione,
vdidazione, comunicazione e verifica dello stakeholder engagement.

2.2 Scopo

AA1000 SES e gpplicabile dle piu diverse tipologie di coinvolgmento:
+ coinvolgmenti funziondi (es. cusomer care)
+ coinvolgmenti su tematiche specifiche (ad esempio, i diritti umani)
+ coinvolgmenti trasversdi a tutta I'organizzazione (ad esempio |l
reporting e la verifica).

E gpplicabile d coinvolgmento interno e a quello esterno e dla relazione
tradi loro. Le tecniche di coinvolgmento possono andare da quelle di
microlivello (cioé su specifiche questioni che riguardano I'organizzazione e
uno stakeholder) a quello di mecrolivello, su quegtioni di maggore rilevanza
socide.

AA1000 SESnon e concepito per sostenere impegni legdli/formdi tra
I'organizzazione ed i suoi stakeholder (ad esempio, le elezioni o le normdii
negoziazioni tra dipendenti e datori di lavoro). Fuo, comunque, favorire e
supportare questi impegni.
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2. Obiettivo e scopo dello standard

2.3 Gli utilizzatori

AA1000 SES¢e dato pensato per tutti coloro che iniziano, partecipano,
0servano, vautano, verificano 0 comunicano sullo stakeholder
engagement. Cio consentira:
alle organizzazioni (0 a parti di esse) di progettare, implementare
lo stakeholder engagement in accordo a principi e criteri chieri,
informare gi stakeholder dell’gpproccio e consentire loro di avere
una base certa per vadutare le loro pratiche. Le organizzazioni
possono essere di quaungue tipo (imprese, organizzazioni della
societa dvile, sndaceti, enti pubblici, network multistakeholder e
partnership);
 adli stakeholder di identificare, valutare e commentare la qudita di
un engagement usando principi chiari e reldtivi criteri;
ai verificatori, di vautare e commentare la qualita di uno
stakeholder engagement sain se ses0, Sa come mezzo per
vautare la decisone delle organizzazioni su cio che € rilevante, di
comprendere come ese gestiscono ed interpretano la rilevanza
delle aree critiche e come rigpondono dle aspettative dedli
gakeholder;
a coloro che aefiniscono gli standard e che sviluppano criteri
di rating e indici, di fare riferimento ad un framework per il
coinvolgmento degdi siakeholder chiaro e di qudlita o di integrarlo
nelle proprie ativita;
 adli investitori, ai consulenti e altri enti di valutazione del rischio
di capire s le organizzazioni giano effettivamente comprendendo
e gestendo rischi ed opportunita;
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 a consulenti di vadutare e commentare la qualita dei process di
glakeholder engagement cosi da assgtere le organizzazioni nella
progettazione ed implementazione degi stess;

+ adli esperti di sviluppo professionale e formazione, di costruire
competenze professondi sullo siakeholder engagement, sa
come strumento in se $eso che in relazione ad dtre pratiche
organizzative, qudi la rendicontazione e I'assurance.

2.4 Rapporti con gli altri standard

Lo standard AA1000 SESé gtato concepito come srumento
complementare adii dtri sandard della serie AA1000, compreso ’AA1000
Assurance Sandard. E anche gtato pensato per completare tutti quegi
gandard nei qudi lo stakeholder engagement € un elemento importante,
per esempio quelli che s occupano di rendicontazione, assurance e
governance, cos come standard focalizzati su temi specifici qudi lavoro,
diritti umani e corruzione (ad esempio, le GR SQugtainability Reporting
Guidelines, di gandard della serie IS0, SA8000, di sandard IAASB e dei
membri di ISEAL).

Gli gandard sono supportati da un set di atri documenti (S veda I'alegato
C).
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3. Definizioni

Accountability

La serie AA1000 definisce I'accountability come quella attivita che fa leva su
tre principi chiave:
+ la tragparenza, intesa come la capacita di “rendere conto” agi
stakeholder
* la rigpondenza, intesa come capacita di dare rigposta ale aspettative
degli sakeholder
+ la conformita dle norme di legge, agi sandard, a codid, a principi,
dle politiche ed dtri regolamenti volontari.
Quedti ultimi aspetti, in particolare, possono avere divers driver, come
I'adesione dle legg, la presenza di impegni sabiliti itituzionadmente, la
gegtione del rischio e la reputazione, nonché il dovere morde ed il senso
etico dell’organizzazione.

Attivatori di processo

Un dtivatore di processo aiuta il raggungmento di un'azione o di un fine,
fornendo i mezz, la conoscenza, le opportunita.

Organizzazione

Rer “organizzazione” g intende l'intera struttura oggetto di andis o parte
di essa; un gruppo o una partnership tra individui ed organizzazioni.
Lorganizzazione sara definita dl’inizio del percorso prendendo in
condderazione la sua attivita, i suoi prodotti, i servizi, i sti e le filidi, per

i qudi essa ha sa la regponsabilita gestionde e legde, sia la capacita di
influenzare i risulteti finali in termini di performance (ad esempio, di effetti
che derivano dal’utilizzo dei prodotti/serviz).
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3. Definizioni

Stakeholder

Sakeholder sono tutti quei gruppi che influenzano e/o0 sono influenzati
ddle attivita di un'organizzazione, dai suoi prodotti o servizi e dai relativi
risultati di performance. Queda definizione non comprende tutti coloro
che posono avere una certa conoscenza o visone dell’organizzazione.

Le organizzazioni avranno molti sakeholder, ciascuno caratterizzato da
moddita e livelli divers di coinvolgmento e spesso con aspettetive differenti
e contrastanti.

Performance di sostenibilita

Con questo termine s fariferimento dle performance di una
organizzazione, in cui posNo esere incluse le politiche, le decisoni e
le azioni da cui derivano risultati socidi, ambientdi e/o economici (inclug i
risultati finanziari).

Sviluppo sostenibile

La definizione piu corretta di sviluppo sogenibile & quella fornita dd report
“Our Common Future” (dtrimenti noto come Bruntland Report):

“Lo sviluppo sostenibile € quello sviluppo che va incontro ai bisogni
del presente senza compromettere la capacita delle generazioni
future di soddistare i propri bisogni”.
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4. | requisiti di uno
Stakeholder Engagement
di qualita

A. Le regole ed i principi di AccountAbility

A.1 Accountability e Stakeholder Engagement

La serie AA1000 definisce I'accountability come quella attivita che fa leva su
tre principi chiave:
la tragparenza, intesa come la cgpacita di “rendere conto” adli
gtakeholder
la rigpondenza, intesa come la capacita di dar rigpodta ale aspet-
tative degi stakeholder
la conformita dle norme di legge, agi Sandard, a codidi, a principi,
dle politiche ed altri regolamenti volontari.

A.2 L’'impegno della serie AA1000
verso I’“inclusivita”

Un’organizzazione che adotti uno standard della serie AA1000
(compreso, quindi, ’TAA1000 SES dovrafar proprio il principio dell’in-
clusivita, il che significa riconoscere agli stakeholder il diritto ad essere
ascoltati ed accettare I'impegno a dare loro conto della propria attivita
e scelte.

A.3 La relazione tra i principi della serie AA1000
ed il processo di Stakeholder Engagement

Limpegno dla inclusivita & governato e tradotto in pratica dai seguenti
tre principi della serie AA1000: rilevanza, completezza e rispondenza.
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4. | requisiti di uno Stakeholder Engagement di qualita

Principio

(P1) Rlevanza (Materiality)

(P2) Completezza (Completeness

(P3) Rispondenza (Reponsvenesy)

STAKEHOLDER ENGAGEMENT STANDARD 20

Applicazione a processo di coinvol-
gimento degli stakeholder

richiede la conoscenza dedi
gakeholder e delle loro concrete
agoettative.

prevede lacomprensione delle
apettative degi stakeholder, dei loro
punti di vista, bisogni e percezioni
asociati atematiche concrete.

fa s che g risponda coerentemente
dle aspettative e preoccupazioni
concrete egpresse dagli stakeholder.

Tutti e tre questi principi dovranno essere applicati nel processo di
stakeholder engagement basato sull'’AA1000 SES
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AA1000 Series: impegni e principi

Rilevanza

Inclusivita
Rendere conto delle
aspettative e dei

bisogni degli
stakeholder

Rispondenza Completezza
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4. | requisiti di uno Stakeholder Engagement di qualita

B. Il processo di Stakeholder Engagement

B.1 Requisiti generali

Qulla base del’AA1000 SES dovranno essere agpplicati le regole e

tutti i principi, fas ed elementi del framework di AccountAbility. Vi
pOssono essere situazioni in cui il coinvolgimento € limitato o ritenuto
non attuabile per ragioni commerciali o di sicurezza. Tdli ragioni, ove
presenti, dovranno essere specificate e giustificate nella progettazione
del processo.

B.2 Ruoli e responsabilita

Lorganizzazione dovra awiare ed assumers la responsabilita del
processo di coinvolgimento. Per organizzazione s intende I'intera
struttura oggetto di analisi o parte di essa; ancora, un gruppo o una
partnership traindividui ed organizzazioni. Lorganizzazione dovra
essere definita al’inizio del percorso prendendo in considerazione
I'attivita, i prodotti, i servizi, i siti e le filidli, per i quali essa abbia siala
responsabilita gestionae e legde, sia la capacita di influenzarne i risultati
finali in termini di performance (ad esempio, gli effetti che derivano
dal’utilizzo dei prodotti/servizi).
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B.3 Requisiti specifici per gli elementi del
processo

Progettare e pianificare

B.3.1 Identificazione degli stakeholder

Lorganizzazione dovra stabilire una metodologia, anche attraverso
process sistematici, per identificare e mappare i propri stakeholder

e gestire la relazione con loro (prendendo in considerazione anche i
limiti per redizzare questa attivita) in modo tale da redlizzare I'accoun-
tability verso gli stakeholder ed accrescere e migliorare la propria
performance. Lorganizzazione dovra, inoltre, comunicare ai propri
interlocutori chiave la mappa degli stakeholder cosi come definita.

B.3.2 Identificazione iniziale dei temi rilevanti

Lorganizzazione dovra stabilire una metodologia, anche attraverso
process sistematici, per identificare le aree critiche relative alle sue
attivita, prodotti, servizi, siti e filidli, per i quali essa detiene o la respon-
sabilita gestionale e legale, o la capacita di influenzarne i risultati finali in
termini di performance (ad esempio, dli effetti che derivano dall’utilizzo
dei prodotti/servizi).

B.3.3 Determinazione e definizione delle strategie di
coinvolgimento, degli obiettivi e delle finalita

L’organizzazione dovra definire la strategia di stakeholder engagement,
il contesto, dli obiettivi e le findita
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4. | requisiti di uno Stakeholder Engagement di qualita

B.3.4 Definizione del piano di coinvolgimento e della
tempistica per la realizzazione

Lorganizzazione dovra definire un piano di coinvolgimento e una
tempistica che dimostrino la volonta di impegnarsi nel dialogo coi
propri interlocutori chiave e sottoporlo ad essi.

Preparare il coinvolgimento e realizzarlo

B.3.5 Identificazione delle modalita
di coinvolgimento piu opportune

Lorganizzazione dovra identificare le modalita piu appropriate per
procedere a coinvolgimento.

B.3.6 Costruzione e rafforzamento delle capacita

Lorganizzazione dovra identificare e vautare la capacita ed i bisogni
dei propri interlocutori a sostenere il coinvolgimento siain termini di
risorse (di staff, economiche, di tempo) che di competenze (expertise,
esperienza). Lorganizzazione dovra fars carico di queste necessita per
rendere possibile I'engagement.

B.3.7 Coinvolgimento degli stakeholder secondo modalita
che facilitino la comprensione, I’apprendimento e il
miglioramento

Lorganizzazione dovra assicurars che le aspettative, le opportunita, i
rischi siano identificati e compres dagli stakeholdersin modo da
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accrescere la significativita dei temi affrontati. Dovra, inoltre, identi-
ficare gli elementi facilitanti il processo (ad esempio, gli strumenti) per
accrescerne I'apprendimento ed il miglioramento continuo.

Rispondere e misurare

B.3.8 Concretizzazione, interiorizzazione
e comunicazione di quanto appreso

Lorganizzazione dovra utilizzare quanto appreso da processo di
stakeholder engagement per definire le proprie strategie ed attivita ed
orientarle dlo sviluppo sostenibile. Lorganizzazione dovra comunicare
quanto appreso e come intende dar risposta ai bisogni ed ale aspet-
tative emerse.

B.3.9 Misurazione e valutazione dei risultati

Lorganizzazione dovra definire process e meccanismi per misurare,
monitorare e vautare la quaita delle proprie pratiche di coinvolgi-
mento degli stakeholder.

B.3.10 Valutazione, ri-mappatura e ridefinizione

Lorganizzazione dovra vautare e ri-mappare i propri stakeholder,
nonché ridefinire le sue strategie alaluce degli eventuali cambiamenti
intervenuti e di quanto appreso durante il processo di coinvolgimento.
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5. Guida ai requisiti di uno
Stakeholder Engagement
di qualita

A. Le regole ed i principi di AccountAbility

A.1. AccountAbility e Stakeholder Engagement

La serie AA1000 definisce I'accountability come quella attivita che fa leva su
tre principi chiave:
* la tragparenza, intesa come la capacita di “rendere conto” agi
gtakeholder
* la rigpondenza, intesa come cgpacita di dar rigpoda dle aspettative
dedi sakeholder
+ la conformita dle norme di legge, agi sandard, a codid, a principi,
dle politiche e ad dltri regolamenti volontari.

Gli sakeholder sono centrdi a tutte le componenti della suddetta
definizione in quanto centrdi a driver dellattivita di accountability. Ess
influenzano i requisiti guridici e normativi, gi impegni politici e di perfor-
mance, incidono sulla reputazione di un'organizzazione Sain senso positivo
Sa negativo, possono dimentare o mitigare i rischi e aiutano a conte-
dudizzare di sandard etici.

Oanni dttivita di accountability richiede un processo di sakeholder
engagement efficace. Lo stakeholder engagement aiuta, infatti, le organiz-
zazioni a comprendere d megdlio cio che i consumatori e la societa in
generde s apettano, offre un potente simolo dl'innovazione e garantisce
una sorta di “licenza ad operare”.
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5. Guida ai requisiti di uno Stakeholder Engagement di qualita

A.2 L’impegno della serie AA1000
verso I’“inclusivita”

Un’organizzazione che adotti uno standard della serie AA1000
(compreso, quindi, TAA1000 SES), dovra far proprio il principio di
inclusivita, riconoscendo agli stakeholder il diritto ad essere ascoltati
ed accettando I'impegno arendere loro conto della propria attivita e
scelte.

Limpegno S concretizza in:

* identificazione e comprensione dei risultati e dedli impatti
economici, socidi ed ambientdi delle attivita, dei prodotti e dei
servizi dell’'organizzazione

« comprensone delle apettative dedli sakeholder, dei loro bisogni
e percezioni

+ traduzione di quanto gppreso in politiche e pratiche organizzative

* rigpoda coerente dle aree critiche emerse
cgpacita di rendere conto agli sakeholder delle decisoni, azioni ed
impatti.

A.3 Larelazione tra i principi della serie AA1000
ed il processo di stakeholder engagement

Limpegno alla inclusivita e governato e tradotto in pratica dai seguenti
tre principi della serie AA1000: significativita, completezza e rispon-
denza
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La centrdita di quedti tre principi € emersa a vale dell’applicazione pratica
e delle numerose consultazioni seguite d lancio di AA1000 nel 1999. Ess
rappresentano la sntes dei principi orignari previsi da modello e sono
comuni atutti di elementi della serie AA1000.

Principio Applicazione a processo di
coinvolgimento degli stakeholder

(P1) Rilevanza (Materiality) richiede la conoscenza degdli
gakeholder e delle loro concrete
aspettative.

(P2) Completezza (Completeness  prevede la comprensione delle
agpettative degi stakeholder, dei loro
punti di vista, bisogni e percezioni
asociat a tematiche concrete.

(P3) Rispondenza (Fesponsvenesy  fa s che s risponda coerentemente
dle aspettative e preoccupazioni
concrete egpresse dagli stakeholder.

Tutti e tre questi principi dovranno essere applicati nel processo di
stakeholder engagement basato sull'’AA1000 SES |l livello di applicazione
potra owiamente variare. Limpegno ed i principi indeme sostengono e
promuovono il ruolo centrale dedli sakeholder nella progettazione e nella
implementazione di un proceso di coinvolgmento. Quedti tre principi
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0no dedlinati operativamente nel processo di siakeholder engagement.
Un'organizzazione che vodia cimentars con I'applicazione dello standard
dovra garantire la centralita dedi stakeholder in tutte le fas del processo (s
veda anche la sezione 6).

B. Il processo di Stakeholder Engagement

B.1 Requisiti generali

Il processo s compone di tre fad, ciascuna delle qudi ha un certo numero
di elementi. Le tre fas — progettare e pianificare; preparare il coinvol-
gmento e redizzarlo; rigpondere e misurare - mettono in relazione il
proceso di stakeholder engagement con tutta la serie AA1000. Ciascun
elemento, a sua volta, rgppresenta un percorso a ¢ sante, gradude

e progressvo per la progettazione e redizzazione di uno stakeholder
engagement di qudita. La sequenza e relativa srategcita delle fas e degi
elementi che le compongono possono differire in base dle ragoni e a
contegto in cui awiene il coinvolgmento.

Qulla base del’AA1000 SES le regole e tutti i principi, fasi ed elementi
del framework di AccountAbility dovranno essere applicati. Ci possono
essere situazioni in cui il coinvolgimento € limitato o sconsigliato

per ragioni commerciadi o di sicurezza. Tdi ragioni, ove esistessero,
dovranno essere specificate e giustificate nel disegno del processo.

STAKEHOLDER ENGAGEMENT STANDARD 30 © ACCOUNTABILITY 2005



B.2 Ruoli e responsabilita

Lorganizzazione dovra awviare ed assumers la responsabilita del
processo di coinvolgimento. Per organizzazione s intende I'intera
struttura oggetto di andlis o parte di essa; ancora, un gruppo o una
partnership traindividui ed organizzazioni. Lorganizzazione sara
definita dl’inizio del percorso prendendo in considerazione la sua
attivita, i suoi prodotti, servizi, siti e filiali, per i quali essahao la
responsabilita gestionale e legae o la capacita di influenzarne i risultati
finali in termini di performance (ad esempio, gli effetti che derivano
dal’utilizzo dei prodotti/servizi).

Un'organizzazione pud delegare un'dtra persona o gruppo a gedire l'intero
proceso di coinvolgmento (o parte di eso), ma la responsabilita di
quedt’ultimo e la garanzia di un'effettiva gpplicazione dello standard rimane
in cgpo dl’'organizzazione.

Queste persone 0 gruppi possono comprendere:

*+ un soggetto esterno indipendente che fadiliti il coinvolgmento su
un'area critica ben definita

* un idituto di ricerca e/o un'agenzia operanti nella ricerca di
mercato 0 nei sondagg d’opinione

+ un panel di sakeholder che proweda, per esempio, ala defini-
Zione delle aree critiche

+ di dess gakeholder che potranno, ad esempio, chiamare dtri
sakeholder ad gpprofondire determinate tematiche o aree
critiche.
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La relazione tra 'organizzazione e la persona o il gruppo delegato dovra
essere ben definita e trasparente.

Il responsabile della verifica del processo di engagement (assurance pratic-
tioner), potra aver bisogno di conferire con acuni stakeholder per vdidare
la veridicita delle informazioni da e verso l'organizzazione. Ne potrebbe
risultare un coinvolgmento in un certo senso limitato nelle findita e nedi
obiettivi che, tuttavia, potrebbe essere intrgpreso direttamente da respon-
sabile della verifica del processo che ne avrebbe, in questo caso, la diretta
regponsabilita.

Tutti coloro che partecipano ad un processo di stakeholder engagement
dovranno consderare 'opportunita di creare e/0 gpprofondire ess sess
linee quida e srumenti pensati per la redizzazione del processo.
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Fasi ed elementi di un processo di
Stakeholder Engagement di qualita

Impegno alla
rendicontazione

1. Identificare gli
stakeholder

2. ldentificare
i temi
rilevanti

Progettare
e pianificare

Stakeholder

Engagement 3. Determinare

e definire obiettivi
e scopo del
coinvolgimento

4. Pianificare
attivita e tempi
del coinvolgi-
mento
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B.3 Requisiti specifici per gli
elementi del processo

Progettare e pianificare

B.3.1 Identificazione degli stakeholder

Lorganizzazione dovra stabilire una metodologia, anche attraverso
process sistematici, per identificare e mappare i propri stakeholder

e gestire larelazione con loro (prendendo in considerazione anche i
limiti per redizzare questa attivita) in modo tale da redizzare I’accoun-
tability verso gli stakeholder ed accrescere e migliorare la propria
performance. Lorganizzazione dovra, inoltre, comunicare ai propri
interlocutori chiave la mappa degli stakeholder cosi come definita

Lorganizzazione dovra identificare e mappare dgi stakeholder con riferi-
mento dla propria attivita, prodotti e servizi. Questa mappatura dovra
cardterizzare tutte le dratege organizzative riferite dla gestione della
relazione con di sakeholder. Ogni pratica di coinvolgmento fara riferi-
mento dla mappatura.

Sakeholder sono tutti quei gruppi che influenzano e/o sono influenzati ddle
attivita di un'organizzazione, prodotti 0 servizi e relativi risulteti di perfor-
mance. Qullabase di tde definizione, I'identificazione dedli sakeholder di
un'organizzazione dovra essere quidata dai seguenti criteri:
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Responsabilita — di siakeholder verso i qudi 'organizzazione ha,
0 potrebbe avere, regponsabilita legdi, finanziarie ed operative
sotto forma di regolamenti, contratti, politiche o codici di compor-
tamento (ad esempio, i lavoratori, le autorita legali)

Influenza — dli slakeholder con potere di influenza o di decisone
(ad esempio, le autorita locdli, di azionigti, i gruppi di pressone)
Vicinanza/Prossmita — gi stakeholder con cui 'organizzazione
interagisce maggiormente, compres di siakeholder interni (ad
esempio, lavoratori in outsourcing, le comunita locdi), quelli con
cui esstono relazioni consolidate (ad esempio, i business partner)
e quelli dai qudi I'organizzazione dipende per le proprie opera-
Zioni quotidiane (ad esempio, le autorita locdi, i fornitori locali, i
fornitori di infrastrutture locali)

Dipendenza — di sakeholder che, direttamente o indirettamente,
dipendono ddle attivita e ddl'operativita dell’organizzazione, sa

in termini economici/finanziari (ad esempio, se l'organizzazione

e I'unica fonte di impiego sul posto o il solo fornitore di beni di
prima necessita), sain termini di infrastrutture regiondi o locdli (ad
esempio, scuole, ospeddi). Fanno parte di quedta categoria anche
di slakeholder che dipendono ddl’organizzazione in quanto, diret-
tamente o indirettamente, essa e 'unica fonte di fornitura di beni
che soddisfano bisogni primari (ad esempio, medicine, acqua,
elettricitd).

Rappresentativita - di sakeholder che, atraverso la regolamen-
tazione 0 per consuetudine e cultura possono legttimamente fars
portavoce di unistanza (ad esempio, le ONG, particolari gruppi

35 © ACCOUNTABILITY 2005



5. Guida ai requisiti di uno Stakeholder Engagement di qualita

di interesse, compres i “senza voce” — owero persone 0 cose
incgpaci di rgppresentare loro sess, come I'ambiente e le genera-
zZioni future — , rgppresentanti sindacdi, leader delle comunita
locdli)

* Intento politico e strategico — di sakeholder con cui I'organiz-
zazione direttamente o indirettamente ha a che fare per viadelle
proprie politiche e scelte (ad esempio, i consumatori, le comunita
locdli, il management dei lavoratori in outsourcing e franchising),
inclus coloro che possono fornire indicazioni su tematiche e rischi
emergenti (ad esempio, di attividti, le organizzazioni della societa
cvile, il mondo accademico).
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Controllo di mappatura
degli stakeholder a 6 elementi

Responsabilita

Influenza

Politiche e
intenti strategici

Vicinanza

Rappresentativita

Dipendenza
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Il processo di identificazione e mappatura dedli stakeholder potra
prevedere:
+ [lidituzione di un gruppo multifunzionde (ragppresentanti dell’area
affari legdi e statutari, della comunicazione, delle risorse umane e
investor relators) con una buona conoscenza dell’organizzazione,
del progetto, o dell’'area critica specifica che s intende discutere
con di stakeholder
la categorizzazione dedi stakeholder identificati sulla base dei
criteri utilizzati per l'identificazione stessa
il raggruppamento dedli sakeholder in categorie e sottocategorie
che presentino le medesme dffinita (ad esempio, il gruppo delle
ONG potrebbe comprendere organizzazioni umanitarie, quelle
per i diritti umani, associazioni animaiste o ambientaiste).

Lorganizzazione, inoltre, dovra sabilire process sstematic findizzati a:
dare agi sakeholder non ancora identificati la possibilita di
“dare voce” dle proprie iganze o identificare le opportunita (ad
esempio, atraverso linee dedicate, rappresentanti locdi, focus
group o ricerche che vadano oltre il puro e semplice coinvolg-
mento)

* 0ve opportuno, fare in modo che tutti Sano asooltati, senza redri-
Zioni o limitazioni, garantendo un processo indipendente e scevro
da qualunque condizionamento da parte dell'organizzazione
(whigtle blower, ombudsman)
prevedere meccanismi di rgppresentanza dei cos detti sakeholder
“muti” (ad esempio, le generazioni future, 'ambiente).
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Mentre I'identificazione inizide e la mappatura dedi stakeholder pud aver
luogo senza un sstematico coinvolgmento degdi stakeholder, nel momento
in cui quest’ultimo avese luogo e la pratica raggungesse un certo grado di
maturita, ess dovranno esxere res partecipi del processo.

B.3.2 Identificazione iniziale dei temi rilevanti

L’organizzazione dovra stabilire una metodologia, anche attraverso
process sistematici, per identificare le aree critiche relative alle proprie
attivita, prodotti, servizi, siti e filidi, per i quali essa detiene la respon-
sabilita gestionale e legale, oppure la capacita di influenzarne i risultati
finali in termini di performance (ad esempio, gli effetti che derivano
dal’utilizzo dei prodotti/servizi).

Un tema é rilevante se € in grado di influenzare — redmente o poten-
Zidmente — le decisioni, azioni e comportamenti dedi stakeholder e
dellorganizzazione.

La determinazione della rilevanza di un tema dovra essere quidata dai
seguenti criteri:

* risultati legati ale policy organizzative — quedi aspetti della perfor-
mance di un'organizzazione conness a suoi impegni dichiarati e
dle sue politiche.

+ risultati finanziari di breve periodo e vincoli di legge - quedi aspetti
della performance di un'organizzazione che hanno impaitti legdi
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(redi o potenzidi) sgnificativi, tai da influenzare i risultati finanzieri
di un'organizzazione.

norme condivise da “pari”, owero aspetti di performance o di
comportamento adottati e condderéti legttimi da soggetti idtitu-
Ziondi smili al’organizzazione (ad esempio i concorrenti).
preoccupazioni sollevate dagli sakeholder e comportamenti da
ess mess in ato — ad esempio temi che influenzano le decisoni
ed i comportamenti dedli sakeholder verso I'organizzazione
nell’ottica dello sviluppo sostenibile.

+ norme socidi — quedli aspetti di performance evidentemente
sonificetivi per gi stakeholder e suscettibili di assumere una certa
rilevanza sui comportamenti e decisoni future di questi ultimi,
compres aspetti che risultano ga essere regolamentati 0 soggetti
ad una autoregolamentazione piu 0 meno efficace, che potrebbe
evolvere prossmamente in etero-regolamentazione.

Nel determinare la rilevanza di un tema, un'organizzazione dovra consde-
rarne il “peso” in relazione a diascuno degdi elementi sopra indiceti.

Il grado di correlazione dovra essere vautato in relazione a ciascun
elemento delle cinque parti che compongono il test di “rilevanza’. Nel
momento in cui inizia I'identificazione delle questioni rilevanti, cioé prima
delleffettivo coinvolgmento dedi stakeholder, 'organizzazione dovra porre
a centro della propria performance misson e politiche guida (ad esempio,
la sua missone, le sue gratege e politiche); risultati finanziari di breve
periodo e vincoli legdli; norme condivise da “pari” e frutto di un bench-
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marking oon altre igtituzioni operanti nel medesmo settore o mercato.

Nel determinare il livello di significativita di un tema, I'organizzazione dovra
gabilire dei limiti impiegando appropriati e rilevanti strumenti, slandard,
indicatori e criteri Sgnificativi. Nel momento in cui inizia l'identificazione
delle questioni rilevanti, cioe prima dell’effettivo coinvolgmento dedli
gtakeholder, 'organizzazione dovra far leva sulla conoscenza pregressa delle
criticita che sanno a cuore dei propri interlocutori chiave, determinandone
volta per volta la rilevanza

Come g e detto, nellafase di inizide di identificazione dei temi rilevanti,
I'organizzazione potra coinvolgere un gruppo multifunzionae (rappre-
sentanti dell’area affari legdi e statutari, della comunicazione, delle risorse
umane e invesor relators).

Lorganizzazione potra continuare la vautazione della rilevanza dei temi
anche durante il coinvolgimento degdi stakeholder. Cio le consentira di
comprendere gopieno - e contemporaneamente di sottoporre d loro
dudizio - le norme interne, di comportamento e relative agi stakeholder
che sono poi le preoccupazioni, le opinioni, le aspettative ed i bisogni dedli
sakeholder sess (8 veda anche B.3.7).

Una volta awiato e sviluppato il processo di coinvolgmento, gi stakeholder
dovrebbero essere integrdmente coinvolti nella progettazione e implemen-
tazione di criteri e livelli di Sgnificativita e nella determinazione del grado di
correlazione. Gli gakeholder dovrebbero inoltre partecipare dl’identifica-
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zione della “rilevanza della misson e delle politiche guida’.

Il test di “rilevanza’ composto ddle cinque fas descritte, € un processo
iterativo. | due cidi “rilevanza della mission e delle politiche guica”

e “rilevanza dei comportamenti organizzativi e degli stakeholder” s
influenzano a vicenda. Nuove informazioni rispetto ad ogni parte del test
saranno portate ala luce durante le diverse fas del processo di coinvolg-
mento. Cio sgnifica che un tema identificato come critico nella fase inizide
- aulla base del confronto con i concorrenti 0 perché consderato prioritario
per uno stakeholder - potrebbe evolvere in policy riconosciuta prima del
successvo round di identificazione della rilevanza di un tema

Test di rilevanza a 5 elementi

Aspettative e
comportamenti
degli
stakeholder

Norme sociali
(legislative
€ non)

Rilevanza della mission Rilevanza dei comportamenti
e delle politiche guida organizzativi degli stakeholder
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B.3.3 Determinazione e definizione delle strategie di
coinvolgimento, degli obiettivi e delle finalita

Lorganizzazione dovra definire la strategia di stakeholder engagement,
in particolare, con riferimento a contesto, obiettivi e finalita del
coinvolgimento.

Lorganizzazione dovra sviluppare una sratega di coinvolgmento che
prenda le mosse dalla mappatura degi stakeholder e dd processo di identi-
ficazione dei temi rilevanti (come sopra descritti). La srategia dovrebbe far
chiarezza sulle ragoni del coinvolgmento, dii siakeholder da coinvolgere e
le aree oggetto del coinvolgmento. Dovrebbe, ancora, definire come lo
stakeholder engagement potrebbe aiutare I'organizzazione a comprendere
appieno le criticita che ha di fronte nello sviluppare e raggungere i suoi
obiettivi.

Lorganizzazione dovra, inoltre, asscurare la coerenzatrail processo di
coinvolgmento e le dtre dratege aziendali. La stratega di coinvolgmento
andra poi rivisa e migiorata ala luce del coinvolgmento stesso.

Lorganizzazione dovra stabilire obiettivi di ampio respiro attraverso il
coinvolgmento. Lo scopo del coinvolgmento dovra permettere al’'orga
nizzezione di raggungere le findita che essa 9 era propogta dl’inizio con la
definizione della gratega di engagement.

Nello sviluppare la propria strategia, I'organizzazione dovra anche fare
il punto sulla propria cgpacita di dar risposta agi stakeholder in modo
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coerente ed adeguato dle findita del coinvolgmento steso (entro quae
limite — in termini di risorse umane e finanziarie, abilita tecniche — essa sara
disponibile a fars carico di quanto emerso nel processo di engagement?).

Una volta raggunta la maturita del processo di coinvolgmento, I'orga-
nizzazione potra chiamare di stakeholder a condividere il progetto e la
redizzazione della sua srategia di engagement, cos come dli obiettivi e le
findita

B.3.4 Definizione del piano di coinvolgimento e della
tempistica per la realizzazione

Lorganizzazione dovra definire un piano di coinvolgimento e una
tempistica che dimostrino la volonta di impegnarsi nel dialogo coi
propri interlocutori chiave e sottoporlo ad ess.

Coerentemente con la sua strateda, di obiettivi e le findita, 'organiz-
zazione dovra definire un piano di coinvolgmento che le permetta di
implementare la propria dratega e, soprattutto, di dimostrare quell’im-
pegno verso I
stakeholder engagement. Dovrg, inoltre, identificare criteri per stabilire una

prioritatrai divers tipi di coinvolgmento e comunicare tdi criteri a propri

indusivite’ che deve pervadere tutto il processo di

interlocutori.

Il piano di coinvolgmento dovrebbe essere comunicato e faciimente acces-
gbile, esere aggornato nel tempo e venire pubblicato come programma
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di atuazione.

Una volta raggiunta la maturita nel coinvolgmento, I'organizzazione dovra
chiamare di sakeholder a condividere il disegno e la redizzazione del
proceso (tempi e moddlita) di engagement.

Preparare il coinvolgimento e realizzarlo

B.3.5 Identificazione delle modalita di coinvolgimento piu
opportune

Lorganizzazione dovra identificare le modalita piu appropriate per
procedere a coinvolgimento.

Rer ciascun coinvolgimento, I'organizzazione dovra abilire:

+  gpedific obiettivi e ambito

+ rgppresentanza degi stakeholder (ad esempio, qudi gruppi di
interlocutori dovranno essere condderati e a qude livello di
rgppresentativitd)

+ livello di coinvolgmento (da una moddlita piu passva, come il
monitoraggo e l'informazione, ad una piu attiva, come la collabo-
razione o la delega)

+ mezzo di coinvolgmento (internet, telefono, video conferenza,
interazione diretta (locde), sampa, redio o TV o un mix di tutte le
tecniche indicate)

+ tecniche di fedilitazione da utilizzare (dibattito, convegno, media-
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STAKEHOLDER ENGAGEMENT STANDARD

zione - obbligatorie 0 meno) e

metodologe (ad esempio, ricerche, focus group, rappresentanza
locale, interviste one-to-one, forum online, roadshow, network,
panel di sakeholder, meeting o forum pubblici, partnership o
dleanze, progetti condivig, iniziative o attivita congunte, world
cdfé).

Lorganizzazione potra scedliere e capitdizzare tra meccanismi di
engagement ga esgtenti (ad esempio, numeri verdi dediceti a dienti o
meeting riserveti agli invedtitor relator).

Nel progettare le sngole attivita di coinvolgmento, I'organizzazione dovra
tenere in condderazione:

le moddlita di coinvolgimento

le implicazioni per il governo interno dell’organizzazione
sottoscrizioni (Sgn- off) e sue conseguenze

la volonta degli stakeholder ad essere coinvoli

i conflitti di interesse

le aspettative traloro contrastanti dedli stakeholder

la tempigtica

le differenze culturdi

le implicazioni in termini di abilita a sostenere I'engagement
la maturita dei temi individuati come rilevanti.

Lorganizzazione dovra essere chiara con i propri stakeholder nel caso non
possa gedire o influenzare decisioni drategiche e Sa conseguentemente
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incgpace di rigpondere dle loro preoccupazioni (ad esempio, quando
essa e titolare della licenza regonde di franchising o la sede nazionde di
una multinazionde). Ove necessario, I'organizzazione stabilira gppropriate
grutture di governance per la gestione del processo di coinvolgmento.
Nel progettare il processo, essa dovra considerare anche cio che non e
negoziabile.

Lorganizzazione dovra invitare gi stakeholder a partecipare con sufficiente
anticipo, fornendo loro tutte le informazioni necessarie, qudi ad esempio
quelle relative a contesto, d processo e dle finalita del coinvolgmento.

Una volta raggunta la maturita nel coinvolgmento, I'organizzazione dovra
chiamare di sakeholder a condividere la progettazione e la redizzazione
del proceso (tempi e moddlita) di engagement.

B.3.6 Costruzione e rafforzamento delle capacita

Lorganizzazione dovra identificare e valutare la capacita ed i bisogni
dei propri interlocutori a sostenere il coinvolgimento siain termini di
risorse (di staff, economiche, di tempo) che di competenze (expertise,
esperienza). Lorganizzazione dovrafars carico di queste necessita per
rendere possibile I'engagement.

Ove possibile, I'organizzazione dovra capitdizzare su process e meccanismi
da esgenti (persone, sisemi, pianificazione risorse).
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Lorganizzazione dovra condderare il coinvolgmento di soggetti esterni
nell’engagement laddove arrechera un benefico d processo.

Le aree in cui la cogtruzione delle competenze necessarie o il coinvol-
gmento di soggetti esterni puo essere rilevante per lo stakeholder
engagement sono:
+ lacomprendone e sensbilizzazione sul proceso
+ 'abbattimento delle barriere linguigiche
* le procedure di facilitazione (ad esempio, la gestione di gruppi
divers o di conflitti)
+ l'asssenza nell’accesso dla consultazione e d coinvolgmento
(ad esempio, I'attivezione di sovragtrutture o la creazione di un
contesto che rendano possbile la partecipazione) e
+ lapresenza di esperti su temi oggetto del coinvolgmento (ad
esempio, catena di fornitura, contesto culturde).

Le organizzazioni dovrebbero prendere in consderazione il coinvolgmento
e/o la collaborazione con dtre organizzazioni per salvaguardare le risorse
delle organizzazioni piu deboli.

Una volta raggunta la maturita nel coinvolgmento, I'organizzazione dovra
interpellare di stakeholder per definire le moddita piu idonee a rafforzarne
la capacita nei process di engagement.
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B.3.7 Coinvolgimento degli stakeholder secondo modalita
che facilitino la comprensione, I'apprendimento e il
miglioramento

Lorganizzazione dovra assicurarsi che le aspettative, le opportunita, i
rischi siano identificati e compres dagli stakeholder in modo da accre-
scere larilevanza dei temi affrontati. Dovrg, inoltre, identificare quegli
elementi facilitanti il processo (ad esempio, gli strumenti) per accre-
scerne I'apprendimento ed il miglioramento continuo.

Coerentemente dle proprie sratege e a propri piani di sviluppo, 'organiz-
zazione dovra coinvolgere di stakeholder per rafforzare la comprensone
dedi argomenti rilevanti. Lidentificazione inizide della “rilevanza’ dei temi

in discussione - finora basata sulla comprensione delle aspettative degdli
giekeholder e focdizzata sulla rilevanza della mission e delle politiche guida
che ne derivano — vautato il grado di correlazione e la Sgnificativita, dovra
oraespanders per comprendere (eventudmente anche coinvolgendo
direttamente di interlocutori) qudi sano quei comportamenti rilevanti,
tanto dell’'organizzazione quanto degi stakeholder, ai fini dell'indagine.

Rer vautare ad mediio il grado di correlazione e la significativita di tali temi

e quindi determinarne la rilevanza, I'organizzazione dovra fare il possbile
per comprendere le aspettative, i bisogni, le preoccupazioni dei propri
gtakeholder. Dovra, quindi, indagare e sviscerare le aree critiche, infor-
mando di stakeholder in merito dle azioni concrete che essa ha intenzione
di intrgorendere per fars carico delle agpettative emergenti, vautandone
anche rischi ed opportunita.
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5. Guida ai requisiti di uno Stakeholder Engagement di qualita

La determinazione del livello di rilevanza di un tema che riguarda di
gtakeholder, dovrebbe poi aiutare I'organizzazione a stabilire una priorita
nella scala delle criticita via via individuate.

Lorganizzazione ed i suoi stakeholder dovranno anche identificare mecca-
nismi interni di goprendimento e migioramento a seconda dello gato di
maturita dei temi rileveti. Cio sgnifica:

« commissonare o intraprendere un'attivita di ricerca (in particolare
su temi cosl detti latenti 0 emergenti — s veda I'dlegato A relativo
dla “maturita di un temad’)

+ codruire una competenza interna ed edernain particolare sui
temi latenti 0 emergenti

* promuovere ativamente dibattiti e discussoni su temi sgnificativi
e sulle opportunita emergenti (in particolare per le aree critiche
nuove)

+ sviluppare process, policy e dratege per misurare, monitorare e
gedtire temi rilevanti (Sa emergenti che consolidati)
adottare ed gpplicare sandard, codidi, process e sstemi di
gedtioni ad hoc (ga per i temi emergenti che per quelli consolidati)

+ dabilire livelli di performance e indicatori che supportino i process
decisondi dell’organizzazione e dei suoi sakeholder asscurando
la confrontabilita nel tempo con dtre organizzazioni e sulla base
di gandard e dratege chiave (soprattutto su temi maturi e conso-
lidati).

STAKEHOLDER ENGAGEMENT STANDARD 50 © ACCOUNTABILITY 2005



Lorganizzazione potra eventuamente coinvolgere esperti esterni o parte-
cipare adibattiti organizzati da esperti d fine di midliorare la comprensione
e I'goprendimento dei temi e decidere quali meccaniami attivare.

Una volta raggunta la maturita nel coinvolgmento, di stiakeholder
dovrebbero essere pienamente coinvolti nella progettazione e rediz-
zazione dei criteri relativi a grado di correlazione e dla Sgnificativita,
contribuendo dl'identificazione della rilevanza della misson e delle politiche
quida e dei comportamenti rilevanti dedi stakeholder e dell'organizzazione.
Quedt’ultima dovra poi coinvolgere di stakeholder nell'identificazione dei
meccanismi interni ed esterni da attivare.

Rispondere e misurare

B.3.8 Concretizzazione, interiorizzazione e comunicazione
di quanto appreso

Lorganizzazione dovra utilizzare quanto appreso dal processo di
stakeholder engagement per definire le proprie strategie ed attivita ed
orientarle allo sviluppo sostenibile. Lorganizzazione dovra comunicare
quanto appreso e come intende dar rigposta ai bisogni ed aspettative
emerse.

Lorganizzazione fornira una rigposta completa, coerente e concreta ai temi
emers durante I'engagement, individuando le modalita piu opportune per
gedire le criticita evidenziate. In particolare:
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5. Guida ai requisiti di uno Stakeholder Engagement di qualita

» fara unavautazione circa la vdidita dei meccanismi attivati e
decidera come capitdizzare da quanto appreso
dovra assicurars che le decisioni e le azioni intrgprese riflettano i
bisogni, le aspettative e le percezioni dedli stakeholder (N.B.: cio
non significa che I'organizzazione debba necessariamente confor-
mars d punto di visa dei propri stakeholder, quanto piuttosto
rigpondere in modo coerente e concreto a quanto da ess
sollevato)
gabilire ed implementare policy e livelli di performance dlineati
agi impegni ed dle sratege organizzative (S veda punto B.3.7)

« comunicare fino a che punto e perché non s & dato rigposta
atemi congderati rilevanti (ad esempio, perché non ancora
affrontati o perché non s e riusciti a creare meccanismi di migio-
ramento)
definire e attivare piani d’azione (compres sstemi di misurazione
e monitoraggo), utilizzando indicatori accessibili Sa dl’organizza-
Zione sa agi stakeholder e dlineati agli impegni ed dle dratege
organizzative

« asscurare che ruoli e responsabilita sano ben definite e
comunicete
dlocare risorse adeguate per facilitare il raggungmento delle
politiche, dei target e dedi impegni Sabiliti

+ comunicare le decisoni prese per dar sequito dle aspettative
emerse durante 'engagement, sa a coloro che ne potrebbero
essere influenzati internamente, comprese le aree funziondi e i
diversd livelli di management, Sa esernamente.
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Una volta raggunta la maturita del processo di coinvolgmento, I'organiz-
zazione dovra chiamare di stakeholder a condividere la progettazione e la
redizzazione di decisioni ed azioni findizzate a rigpondere dle aspettative
emerse durante 'engagement.

B.3.9 Misurazione e valutazione dei risultati

Lorganizzazione dovra definire process e meccanismi per misurare,
monitorare e valutare la qualita delle sue pratiche di stakeholder
engagement.

Lorganizzazione dovra definire process e meccanismi per misurare,
monitorare e vautare la qudita ed efficacia delle sue pratiche di stakeholder
engagement, nonché dei suoi process ed attivita operative, cercando
anche moddlita per midliorarle. La vautazione della qudita dei process di
gtakeholder engagement, sia ai fini dell’assurance (AA1000AS) sa dell’auto-
vautazione, dovra far riferimento a quanto specificato nell’alegeato B.

Lorganizzazione dovra consderare I'eventudita che esstano meccaniami di
misurazione e vautazione e farne tesoro.

Una volta raggunta la maturita del processo di coinvolgmento, I'organiz-
zazione dovra chiamare di stakeholder a condividere la progettazione e la
redizzazione di Ssemi di misurazione dei process di coinvolgmento.
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5. Guida ai requisiti di uno Stakeholder Engagement di qualita

B.3.10 Valutazione, ri-mappatura e ridefinizione

Lorganizzazione dovra valutare e ri-mappare i propri stakeholder,
nonché ridefinire le proprie strategie ala luce degli eventuali
cambiamenti intervenuti e di quanto appreso durante il processo di
coinvolgimento.

Reriodicamente e a sequito di process di coinvolgmento successivi, 'orga
nizzazione dovra rivedere la mgppa dei propri interlocutori chiave, cos
come le dratege, findita ed obiettivi del’engagement, nonché i relativi
piani operativi. Ad esempio, un proceso di coinvolgmento puo far rilevare
la presenza di un'area critica per la quae s rende necessaria un'andis
ulteriore sullo stakeholder o evidenziare 'esgenza di una nuova sratega

di business che sa cgpace di influenzare di sakeholder in quel momento
critici per 'organizzazione.

Una volta raggunta la maturita del processo di coinvolgmento, I'organizza-
Zione dovra incdludere gi stakeholder nella vautazione e ri-mgppatura degi
interlocutori chiave.
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6. La qualita di un
processo di Stakeholder
Engagement

E assodato che le organizzazioni abbiano differenti livelli di pretica
Sebbene la partecipazione dedi stakeholder sa d centro di un processo di
coinvolgmento dedi stakeholder di qudita, AA1000 SESriconosce come
legttime le differenze nei livelli e nelle pratiche di coinvolgmento e sogtiene
I'apprendimento e la flessbilita nello stakeholder engagement. Esso rappre-

senta un mezzo per comprendere e riconoscere i risultati raggunti, alo
gesso tempo, stabilendo i criteri per una piena adesone dlo sandard. Esso
pogda sull'idea che il tempo e I'esperienza porteranno a migiorarne I'effi-
cacia

La qualita della pratica di coinvolgimento dipende da due principali
caratteristiche:
+ Applicazione dell'impegno di Accountability, dei tre principi
e del processo — il grado, ciog, fino d qude I'organizzazione fa
proprio ed applica 'impegno di accountability, i tre principi € il
procesn
« Coinvolgimento degli stakeholder — il grado fino d qude di
gtakeholder sono coinvolti nella progettazione, implementazione
ed evoluzione della pratica di coinvolgmento steso.

Lo standard riconosce tre livelli di efficacia: le organizzazioni emergenti, le
organizzazioni drategche e le organizzazioni civiche.
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6. La qualta di un processo di Stakeholder Engagement

La qualita delle pratiche di coinvolgimento

Applicazione
dei principi e
del processo
di Stakeholder
Engagement

Coinvolgimento
dello stakeholder
nella progettazione
e implementazione
della pratica di
coinvolgimento,
inclusa I'identifi-
cazione dei criteri
per individuare

gli stakeholder e

i temi rilevanti, la
misurazione e la
comunicazione
della qualita del
coinvolgimento

Organizzazione
Emergente

Inclusione
dei principi di
accountability

Nessuno o pochi
elementi del
processo sono
applicati

Nessun coinvol-
gimento nel
progetto,
realizzazione

e valutazione
del processo di
engagement.
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In accordo con
AA1000SES

Organizzazione
Civica

Inclusione
dei principi di
accountability

Tutti gli elementi
del processo
sono applicati e
verificati sulla base
di AA1000AS

Pieno consenso
degli interlocutori
sul progetto,
realizzazione,
valutazione del
processo e dei
risultati conseguiti

Il coinvolgimento
€ parte di un
dibattito sociale
piu ampio
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un’ s € impegnata nellinclusone e ha fatto
propri i tre principi dell’accountability, ma € dl'inizio del suo processo di
progettazione e implementazione. Nonostante abbia iniziato il processo,
non ha ancora programmato tutte le fas e di elementi del percorso e non
c'e dcun coinvolgmento dedli sakeholder nella progettazione, redizza
zione e vautazione del coinvolgmento stesso.

Un'Organizzazione Srategica coinvolge ativamente (e drategcamente)

| propri interlocutori per comprenderne le aspettative, farle proprie e
trovare soluzioni. A questo livello, 'organizzazione gpplica pienamente |l
processo che traduce in praticai tre principi di accountability. Nonogtante
essa coinvolga gi stakeholder nella progettazione, implementazione,
misurazione e comunicazione delle sue pratiche di engagement, non c'e
necessariamente pieno consenso tra l'organizzazione e i propri interlocutori
su tutti di elementi del processo e sui risultati.

Un'Organizzazione Civica ha spogtato il processo di coinvolgmento da un
goproccio centrato su se dessa ad uno focdizzato su temi socidi e di ampio
respiro. A quedo livello, 'organizzazione applica pienamente il processo
che traduce in praticai tre principi di accountability e ha il consenso dei
propri interlocutori sul progetto, compresa l'identificazione dei criteri,
Iimplementazione, la misurazione e comunicazione delle proprie moddita
di coinvolgmento e dei risultati conseguiti. Lorganizzazione é data verificata
secondo '’AA1000AS

STAKEHOLDER ENGAGEMENT STANDARD 57 © ACCOUNTABILITY 2005



6. La qualta di un processo di Stakeholder Engagement

Questo metodo che atedta la qualita della pratica di engagement fornisce
una base per il confronto e latrasparenza, nonché per la credibilita e
I'accountability. Esso, inoltre, rgppresenta una modaita per vautare la
qudita di una pratica di stakeholder engagement dla luce di dtri sandard

e codic che lo prevedono. Le organizzazioni dovrebbero consderare la
verifica secondo AA1000AS a prescindere dd livello di pratica conseguito. I
processo di verifica dovrebbe prendere in consderazione il livello di pratica
dello stakeholder engagement.

Nello spirito del migioramento continuo, le organizzazioni dovrebbero
dorzars per raggungere il livello di qualita delle organizzazioni civiche.
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Allegato A
Concetti collegati

A.1 Maturita di un tema

| mercati e le relative problematiche sono definiti da un certo numero di
fattori — socidi, geogrdfic, culturdi, regolatori e indudtridi. Non tutte le
aspettative degi sakeholder sono gtabili e ben comprese al’esterno (ad
esempio, la retribuzione dei lavoratori, i termini di pagamento dei fornitori,
le regole e 'adesione ad ese): ese S evolvono molto rgpidamente nelle
diverse culture e mercati (ad esempio, I'eperienza cambia la consgpe-
volezza e la comprensione dei temi e dei risultati ad ess conness e, di
conseguenza, cambiano i bisogni dedli sakeholder, le loro aspettdtive e
percezioni).

La tabella seguente s focdizza aul livello di maturita di un tema.
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Allegato A Concetti collegati

Livello di
Maturita

Ricerca

Evidenza

Stakeholder
Engagement

Aspettative degli
Stakeholder

Risposta
regolamentare

Confini della
CSR

STAKEHOLDER ENGAGEMENT STANDARD

Latente Emergente Maturo Consolidato
Prima consa- Emergere di Ricerca Focalizza-
pevolezza una ricerca dettagliata zione (main-
Ricerca dettagliata Costruzione streaming)
esplorativa del consenso
Percezioni | dati sono Forte Evidenza
deboli ancora deboli evidenza accettata

Nessuna Nessuna

evidenza conclusione

scientifica

solida

Interesse Pressioni Partnership Azioni

degli opinion delle ONG multi settore politiche

leader Attenzione (es. GRI, Azioni

Interesse dei media UNGC) giudiziarie

degli attivisti Consapevo- Associazioni

e della lezza politica industriali

comunita (es. respon-
sible Care)

Limitate Crescenti Coerenti Forti

Nessuna Regolamen- Autoregola- Regola-

regolamenta- tazione della mentazione mentazione

zione societa civile delle imprese statale o
Co-regola- intergover-
mentazione nativa
multilaterale

Indefiniti Discussi Costruzione Ben definiti

Limitati al dalla societa del consenso

dibattito

sociale
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La maturita di un tema puo variare a seconda delle operazioni di un'orga-
nizzazione e, di conseguenza, cambiera nel corso del tempo.
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Allegato A Concetti collegati

A.2 Modalita di coinvolgimento

Gli stakeholder hanno le loro preferenze circa le moddita con cui
desiderano essere coinvolti. Queste possono comprendere:

il lavorare per definire diritti legdli 0 contrattudi e relative respon-
sabilita

* lapartecipazione a process caraterizzati da una rgppresentativita
legdmente riconosciuta

+ il lavorare con organizzazioni di rappresentanza, la cui legttimita
della rgppresentativita s basa sulla reputazione
la partecipazione a governo di organizzazioni rgppresentative con
potere sanzionatorio

+ lapartecipazione dlo sviluppo e a monitoraggo di sandard
volontari

*  lo sviluppo, 'implementazione e la promozione di criteri di
confronto (benchmarking) ed indici
la partecipazione a gruppi di interesse a composzione miga e a
campagne di pressone

- lutilizzo di dtivita sofigticate di lobby e di tecniche di pressing
ocide.
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Allegato B

La qualita dello Stakeholder Engagement.
Una roadmap per 'impegno
ed i principi di AccountAbility

Organizzazione Organizzazione Organizzazione

Emergente Strategica Civica

La pratica di coinvolgimento La pratica di coinvolgimento si basa La pratica di coinvolgimento si basa

si basa sull'obbligatorieta di sullobbligatorieta di sull’obbligatorieta di

- conoscere quelle + conoscere quelle « conoscere quelle preoccupazioni
preoccupazioni degli preoccupazioni degli degli stakeholder che influenzeranno
stakeholder che stakeholder che influenzeranno i i suoi giudizi e
influenzeranno i suoi suoi giudizi, decisioni ed azioni rispondere alle preoccupazioni
giudizi, decisioni ed azioni e sul diritto degli stakeholder degli stakeholder

+ ad essere ascoltati e
partecipare ai processi
decisionali

e sul diritto degli stakeholder a

+ essere ascoltati

« partecipare ai processi decisionali e
« conoscere I'organizzazione

Hanno un atteggiamento | processi di Accountability sono | processi di Accountability si legano
esplorativo verso gli centrati sull’organizzazione per al piu ampio dibattito sociale per
stakeholder e le loro identificare gli stakeholder e le loro identificare gli stakeholder e le loro
preoccupazioni. preoccupazioni. preoccupazioni. Sono compresi gli
@© - Focus su temi consolidati + Focus su temi consolidati e stakeholder “senza voce” e quelli pit
& . Dialogo su temi definiti definiti vulnerabili.
‘>“ | criteri che riguardano + Dialogo esploratorio su temi + Focus su temi da latenti a consolidati
g gli stakeholder e le emergenti | criteri che riguardano gli stakeholder
o loro preoccupazioni | criteri che riguardano gli e le loro preoccupazioni piu significative
sono sviluppati stakeholder e le loro preoccupazioni sono sviluppati in partnership con gli
dall’organizzazione piu significative sono sviluppati stakeholder.
attraverso il confronto con gli
stakeholder stessi.
Hanno un atteggiamento | processi di Accountability sono I processi di Accountability si legano
esplorativo verso le centrati sull’organizzazione per al piu ampio dibattito sociale per
preoccupazioni degli comprendere le preoccupazioni comprendere le preoccupazioni degli
stakeholder, i loro bisogni, degli stakeholder, i loro bisogni, stakeholder, i loro bisogni, aspettative e
aspettative e punti di vista. aspettative e punti di vista. punti di vista.
E La progettazione e Il disegno e I'implementazione Il disegno e I'implementazione
@ I'implementazione delle pratiche di coinvolgimento delle pratiche di coinvolgimento sono
'E delle pratiche di sono realizzati attraverso il dialogo realizzati in partnership con gli
8_ coinvolgimento sono fatti con gli stakeholder. stakeholder.
.» dallorganizzazione. o . e . o .
o | criteri di misurazione e | criteri di misurazione e gli indicatori
| criteri di misurazione gli indicatori di qualita dello di qualita dello stakeholder engagement
e gli indicatori di qualita stakeholder engagement sono sono sviluppati in partnership con gli
dello stakeholder sviluppati attraverso il dialogo con stakeholder.
engagement sono sviluppati gli stakeholder.
dall’organizzazione.
Comunicazione ad una via Comunicazione a due vie. Dialogo a due vie su temi di ampio
& con gli stakeholder . o respiro.
17 La risposta e influenzata dalle
8_ Risposta ad una via dagli preoccupazioni degli stakeholder, La risposta ¢ influenzata e tiene conto
0 stakeholder i loro bisogni, aspettative e punti dalle preoccupazioni degli stakeholder, i
: . di vista. loro bisogni, aspettative e punti di vista.
© Larispostae
@ lidentificazione degli La risposta e I'identificazione degli Vengono strette partnership per
‘G attivatori di processo e fatta attivatori di processo é sviluppata rispondere a bisogni sociali piu ampi.
g dall’organizzazione attraverso il confronto con gli ) . . .
© stakeholder. La risposta e I'identificazione degli
(8] attivatori di processo ¢ sviluppata in

partnership con gli stakeholder.
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Allegato C
La Serie AA1000

Lo standard AA1000S=S lega lo stakeholder engagement dla piu ampia
serie di AA1000 attraverso I'impegno di AccountAbility e i principi di
AA1000. Il processo di stakeholder engagement descrive le fas e dii
elementi di un processo di coinvolgmento di qudita AA1000 SESpuod
esere usato come sandard a $é gante o in modo piu tecnico e dettagiato
come:

+ Briefing pratico: capace di fornire una descrizione e mettere in
comune gpprendimenti ed esperienze di gpplicazione del modello
AA1000ES Cio indeme a partner e a membri di AccountAbility.

+ Note per I'utente: cgpace di fornire descrizioni e analis degdli
eddenti (0 emergenti) process, linee quida, srumenti sul
“come” d redizza un coinvolgmento dedi sakeholder, nonché
comprendere come questi ultimi sano in linea con lo sandard
AA1000ES

+ Note di consultazione: cgpace di fornire esperienza, appren-
dimento e gpprofondimenti da process di consultazione e
workshop.

+ Pubblicazioni e ricerche su specifiche aree dello stakeholder
engagement: capace di fornire un ampio livello di dettagio e
una gquida pratica direttamente o indirettamente legata dla Serie
AA1000.

AcocountAbility, United N ations Environment Programme e Siakeholder
Research Associates hanno pubblicato conguntamente: “Dalle parole ai
fatti, il manuale per lo stakeholder engagement, volume 2: la guida
pratica sullo stakeholder engagement”.

STAKEHOLDER ENGAGEMENT STANDARD 65 © ACCOUNTABILITY 2005



Allegato C La Serie AA1000

Rteniamo che i contenuti di tale pubblicazione possano supportare le
organizzazioni nel raggiungere il livello di maturita di una organizzazione
strategica (8 veda capitolo 6).
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Allegato D
La Commissione Techica
di AccountAbility

Il compito della Commissione Tecnica di AccountAbility € di supervisonare

lo sviluppo della Serie AA1000. | suoi componenti sono:

Paul Monaghan, Copresdente
The Co-operative Bank

nnifer lanson-Rogers, Copresidente

Kpmg Sudtainability, Olanda

Roger Adams
The Asociation of Chartered Certified

Maria Emilia Correa
GrupoNueva

Alois Haiz

Consulente indipendente

Adrian Henriques
Middlesex University/Consulente indipendente

bhan Het
Fédération des Experts Comptables Européens
(FEE)/TrangpaRAbility
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Soott Noesen
The Dow Chemica Company

Wendy Poulton
Eskom

Vernon &nnings

Conaulente indipendente

Bleen Kohl Kaufman
Socid Accountability Internationd

Preben Soerensen
Deloitte

Mark Lee
QugtainAbility

Chris Tuppen
British Telecom
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Le caratteristiche chiave dell'AA1000 Stakeholder
Engagement Standard Exposure Draft:

Aumentare il diritto degli stakeholder di essere ascoltati
e l'impegno dell'organizazione a rispondere in maniera
adeguata alle loro preoccupazioni

Fornire un framework basato su principi e aperto alla
sperimentazione, per la qualita del coinvolgimento

Offrire una base solida per la progettazione, imple-
mentazione, valutazione e verifica della qualita del
coinvolgimento

Fornire una guida per il miglioramento continuo,
riconoscendo diversi livelli di pratica

Possibilita di essere utilizzato come standard a se
stante o come elemento integrante di altri standard
(es. AA1000 Assurance Standard, GRI, ISO)

Essere uno strumento trasversale rispetto ad un ampio
spettro di coinvolgimenti che vanno da temi specifici a
livello micro, a coinvolgimenti di ampio respiro su temi
social

Essere applicabile a imprese, organizzazioni della
societa civile e del lavoro, enti pubblici e network
e partnership multistakeholder.
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