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Opiniao Publica

» E essencialmente um produto de
Interacao social, que nasce e cresce nas
opinioes individuais.

* Mas nem ela aparece espontaneamente,

nem pode ser totalmente conduzida por
guem quer gue seja.

\ /



CONTACT CENTERS PORTUGAL

DCCTMTUI | S PEOPLE are our core to success!

portuguesa de o
contact centers : CONFERENCIA INTERNACIONAL APCC 2022 17 de maio de 2022 | Centro de Congressos do Estoril

apcc

Publico e Opiniao Publica

* O século XX viu os meios de comunicacao
expandirem-se, como nunca !

* A informacao do individuo ja nao depende
exclusivamente das relacoes com 0S grupos
gue |lhe sao mais proximos.

e |Instaurou-se a era da cultura de massa e da
comunicacao de massa.
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IDENTIDADE + IMAGEM = REPUTACAO

« Como uma organizacao lida com a identidade?

apcc 2w

« O gue sao: identidade, imagem e reputacao? Como se ligam?

« Como as organizacOes conseguem distingui-las para os seus
publicos relevantes?
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IDENTIDADE: CONCEITO

- E a manifestacdo visual da realidade empresarial, transmitida por meio do
nome, logo, produtos, servicos, instalacoes, folhetos, site, etc, pecas exibidas,
ou criadas pela organizacao e comunicadas a muitos publicos.

- Ambito pessoal: tipo de roupa, carro, corte de cabelo, 6culos = individualidade /
Impressao / identidade.

« Mas as organizacoes tém muitas identidades potenciais em jogo, de onde tudo
é muito mais complexo.
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IMAGEM: CONCEITO

- E a forma como os diferentes publicos tém a percecdo de um
produto ou organizacao, com base em todas as mensagens que
sao enviadas, Incluindo expressdoes da sua vida ou visao
corporativa, apresentacoes ou ainda outras que fazem parte da
sua identidade.

 Representa o entendimento particular que cada pessoa tem de um
facto, pessoa ou instituicao.
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IMAGEM

Alguns aspetos intangiveis podem ser totalmente controlados pela
empresa, atraves de uma inspirada visao corporativa, definindo :

Missao

Filosofia

Valores empresariais
PadroOes de atuacao
Objetivos
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REPUTACAO

« Constroi-se ao longo do tempo, pois nao € uma percepcao de um unico
momento. E um produto resultante do trabalho e atitude dos publicos
Internos face ao exterior, e baseia-se na percecao de todos os publicos

(internos e externos).

« SO quando a identidade e aimagem de uma organizacao estao alinhadas,

€ que se cria, entdo, uma reputacao solida.
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Opiniao Publica
OxN+R=0P

O — Opiniao

N — Numero pessoas
R — Reputacao

OP — Opiniao Publica
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«Nao podemos construir uma reputacao

com base naquilo que vamos fazer...»

Henry Ford
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Reputacao: quem a constroi?
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Associado C

« Associado D
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A reputacao individual de cada associado afeta a da APCC e influencia a dos pares
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Reputacao: quem a destroi?
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Situacoes de crise podem sobrepor-se as reputacdes coletiva e individual de cada associado
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portuguesa de
contact centers
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Visibilidade Diferenciacao

/ \

Responsabilidade REPUTA(;AO Consisténcia

\

Autenticidade Transparéncia
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Porgqué preocuparmo-nos com os Media?

Os Media chegam a muitas audiéncias

Os Media ajudam a definir a reputacao
de uma empresa

Se nao falarmos com eles outros o farao
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O que querem os Media?

Noticias = Desvio da normalidade
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O que querem os Media?

Noticia = Desvio da nhormalidade

Para os amantes de definicdes, ainda temos a que
os velhos manuais faziam da noticia:

«A Novidade Interessante»
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«Eu aprendi uma coisa: Noticia é aquilo gue
NOS nao queremos gue seja publicado.
O resto é publicidade.»

Lula da Silva
In Comunique-se (24 Dez. 2013)
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0S cINcO C’sS QUE DEFINEM A NOTICIA

e Crises

Catastrofes

Corrupcao

e Crimes

Conflitos
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0S cINcO C’sS QUE DEFINEM A NOTICIA

Catastrofes
Corrupcao
Conflitos
Crimes
Crises E também...
* TraiCOes
« ACidentes
« Cexo ©
¢ et Cetera...
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«As patas poem 0s seus ovos em siléncio,
ao contrario das galinhas que gritam como loucas.
Qual é o resultado?

Toda a gente come ovos de galinha.»

Henry Ford
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~ Alta qualidade

- Relagao custo x beneficio

- Garantia a produtos e seracos
- Atende necessidades do clente

- Retorno do investimento
- Resultados financeiros solidos
- Perspectivas de crescimento

- Estimulo a novas idéias
- Lideranda carismatica

- Execeléncia do compo
gerencial

- Visao clara de futuro

- PIOneinsmo no mercado

Z

o

> 11 RepTrak® Scorecard -
- Agilidade para adaptacao ) - -
a5 mudancas > Reputation Institute

X
(5
S
§ - Bem administrada
[
Q
-

(=)
- Recompensa os empregados <
- Responsabilidade Ambiental de forma justa el
o - Apdia causas sociais - Preocupa-se com a saude e Q
,o - Contribui para o bem-estar dos empregados
desenwvolvimento social - Promove oportunidades
vo iguais
v &
4’/ - Abertura e transparéncia
<9 Comportamento Etico (’
- Justica na condugao dos negocios N

o
GOVERNANCA
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Top 10 da Reputacao Empresarial — Portugal - 2021

Empresa 2021 Pontuacao
GRUPO NABEIRO 10
SONAE 20
MICROSOFT 30
JERONIMO MARTINS 40
EDP 50
IKEA 6°
VODAFONE 7°
LIDL 8°
NESTLE 90
GALP ENERGIA 10°

As pontuacgdes obtidas sdo traduzidas numa escala 3.000 (para a empresa que ocupe o posto 100) = 10.000 (para a empresa com melhor pontuacao)
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Top 10 da Reputacao Empresarial — Internacional 2021
1 LEGO de acordo com o Global RepTrak® 100

2. Rolex
3. Ferrari
4. Bosch
5. Harley-Davidson
6. Canon

7. Adidas
8
9

. Walt Disney
. Microsoft
10. Sony
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Muito OBRIGADQ !
Pedro Luiz de Castro - 917 213 688

WwWw.primeiraimagem.pt



