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As redes sociais, espaco para posicionamentos
sobre as marcas, tornam-se palco da atuacao
ativa de influenciadores, que, por seu poder de
persuasao, alteram as percepcdes que os publicos
tém das corporacdes. Neste cenario, as empresas
precisam estar preparadas para gerir uma possivel
crise no universo digital, através de um plano de
gestao, gerenciamento e monitoramento
constante e ativo.




Mudanca nos canais

» Com a evolucao das ferramentas, o que era encarado
apenas como uma ferramenta de monitoramento
passou ser um canal de dialogo e relacionamento,
mudando de buzz monitoring para social CRM.




A internet, comunicacao wireless e as
tecnologias moveis modificaram a forma como
lemos a realidade e nos relacionamos com as
empresas. Logica midiatica e organizacao em
rede: relacao tecnolégica, organizacao
economica e adequacao social.
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Moratéria mexicana faz com que
dezenas de paises recorram ao
FMI, inclusive o Brasil.

Guerra Ird Iraque faz com que o
prego do barril de petréleo
chegasse a marca de USD40,00




Dados, crises e cenarios




Consumidor gera noticias

As pautas e o que vai virar noticia e influenciar a
opinidao publica nao vem mais somente pelos veiculos de
comunicacao tradicionais. Cada vez mais, as midias
digitais “furam” as tradicionais e tornam pautas o que
passaria sem ser percebido. Qualquer cidadao produz

“noticia” -> Maior vigilancia e chances de denuncias e
crises.




Consumidor gera noticias

“Nao existem mais duvidas sobre a influéncia que as
midias sociais exercem ao expor as criticas e sugestoes
das pessoas entre os clientes e entre os concorrentes”.
Victor Manuel Barbosa Vicente




Monitorar para prevenir

Gerenciamento da presenca nas midias sociais: onde sao
estabelecidas, o qué e como a empresa deve falar com o
mercado nessas plataformas; Monitoramento: quem
controla o que o, mercado esta falando sobre a sua
companhia; Atuacao pro ativa: onde a empresa se utiliza
dos recursos existentes nas midias sociais para agregar

valor a suas empresas e aos seus produto s (MUCHERONI;
FERREIRA, 2013).




Importancia nas crises

A analise das informacodes de diferentes origens poderia
contribuir para a melhor tomada de decisao por parte
dos gestores de marca nao so por aumentar seu nivel de
conhecimento sobre o problema, mas também por
possibilitar a predicao de resultados e definicao de
cenarios através da analise do grande volume de
informacoes disponiveis.




Importancia nas crises

O aumento da geracao, capacidade de armazenamento,
processamento e analise de dados proporcionaram um
fenomeno tecnologico batizado de big data que causaria
grandes impactos em pesquisas e desenvolvimento de
solucoes em diferentes areas (Brown, Chui, & Manyika,

2011).




Importancia nas crises

Para marketing, a pesquisa por intermédio do big data
representa a possibilidade de um profundo mergulho no
entendimento do comportamento do consumidor,
atraves do acompanhamento de seu perfil
(geodemografico, atitudinal, comportamental), a sua
declaracao de areas de interesse e preferéncias, e do
monitoramento do comportamento de compra (Paul,
2012; Vitorino, 2013).




A triade da prevencao

A triangulacao dos dados disponiveis em tempo real com
informacoes previamente armazenadas e analisadas
possibilitaria a geracao de insights nao possiveis pelo
uso de outras tecnicas.




Ferramentas de monitoramento

Monitoramento do macro ambiente atraves de ferramentas de
inteligéncia ajudaria na identificacao e acompanhamento de
tendéncias e movimentos culturais, possibilitando
antecipacao das adequacoes necessarias da marca.




Como funciona?

Um plano de trabalho com big data € uma jornada que
deveria levar em conta trés principais elementos:

(i) juncao e integracdo de um volume extraordinario de dados
novos para mineracao de insights frescos,

(i1) selecao de modelos analiticos avancados com o objetivo
de automatizar operacgoes e predizer os resultados de
decisoes de negocio

(iii) criacao de ferramentas para traduzir as saidas dos
modelos em acées tangiveis e treinar os funcionarios chave
para uso das ferramentas.




Levantamento de riscos
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Construindo bancos de dados

» Algumas empresas ja comecam a fazer uso da integracao de
bancos de dados de redes sociais com seus bancos internos,
gerando uma base que possibilite criar agrupamentos de
consumidores de acordo com seus perfis e uma customizacao em
massa para repostas aos consumidores.




Construindo bancos de dados

» Com a evolucao dos sistemas de business inteligence & analytics
de 2.0 para 3.0 havera uma ainda maior integracao sistémica e
velocidade na analise da informacao, contudo, sua aplicacao em
gestao de crise, com a criacao de scores e seus usos em sistemas
preditivos, dependera em grande parte de maior conhecimento
e aceitacao pelos gestores de crise.




Oportunidade

» No caso da crise de marca, o agrupamento de
consumidores de acordo com seus perfis possibilita a
identificacao dos detratores e a aproximacao do grupo
mesmo antes de uma crise. A aproximacao dos detratores
e o0 estabelecimento de um canal de comunicacao com a
marca podem amenizar o tom das criticas




YOUR SOCIAL MEDIA
CRISIS PLAN

BROUGHT T0 YOU BY Q socialbakers

: Make sure you are listening on all appropriate channels to
1 D ETE GT chatter about your company. If you see something with negative
]

sentiment and a legitimate complaint, act before it goes viral.

' Figure out who is involved in the issue, what happened, why it
2 happened, and how you can resolve it.



Passos

3. CONSIDER

4. CONTROL

9. RESPOND

T N N

Does your tone ine up with your company and the
serousness of the issue?

Deal with the crisis in a timely manner, but dont rush.

Make your response is transparent, both in your apology ar
in your steps to resolve it.

Make sure you have approval from higher ups in your
organization, and control over the situation

Respond on appropriate social media channels
(and non-social media channeis 1oo!)
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