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“As marcas que tém mais buzz nas redes sociais sdo mais bem sucedidas,
inclusive na Bolsa”. Quem o afirma ¢ o brasileiro Alessandro Lima, 39 anos,
ceo da E.Life, empresa de monitorizagao das redes sociais que esta
em Portugal desde 2007. As empresas deixa um conselho:

“Nao ha como nao estar nas redes sociais”, mas ha que gerir

a presenga com transparéncia e usa-la no planeamento estratégico

Alessandro Lima, ceo da E.Life

Buzz influencia até a Bolsa

Briefing | Como & gue surge a ideia
de monitorizar as marcas nas re-
des sociais?

Alessandro Lima | Comegou em
2006, na sequéncia de um mestra-
do que fiz na Universidade da Sao
Paulo. A estudei a comunicagio
interpessoal oniing, o Modo Como as
pessoas falavam nas redes socias e
observes que, ja nagquela altura, havia
um volume muito grande de textos
sobre expanéncias de consumo, fa-
lando de marcas, produtos, servigos.
E apercebi-ma de que as empresas
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podiam tirar muito partido dessas
experiéncias, O passo seguinte fioi
desenvolver um soffware para fazer a
recolha de informad:ao - fol a primeira
versao do E Life Buzz Monitor. Hoje,
a E.Life atende cerca de 50 clientes,
entre grandes empresas brasileiras
como O Boticario e multinacionais
como a Unilever e a Nestle, Faremos
trabalho de inteligéneia e gestao de
relacionamento em redes sociais,
Quando falo em inteligéncia falo em
monitonzar as redes socians a partic
de milhdes de depoimentos, en-

quanto o relacionamento & conversar
COIM 05 CONSUMZCNES para resofver
alguns problemas, muito analogo ao
senvico de apoio ao cliente, Foram
05 cligntes gque Nos Comegaram a
pedir este senvico, urma espécie de
CRM social,

Briefing | Porgué todo este inte-
resse das empresas?

AL | Nio & que estejam entusiasma-
das com as radas SoCiais pongue 530
uma novidade. Mao. As redes sociais

Apresentam uma grande oportunida-

de, mas tamixem uma grande ame-
aga. De repente, coNVersas que os
consumidones mantmbam de fomg
privatia passaram a ser partihadas,
a comunicacac boca-a-boca cemoy
de ser invisivel. E o impacto é bem
maior: deixa de impactar apenas
uma Pessoa e Passa a impactar
VENAS 30 MEesmo tempo.

Alemn disso, a informacdo estenday
a sua data de vahdade. O que se
publca numa rede social continga
acessivel muito tempo depos; s
buscarinformagan sobne um produts
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& se houver informagao negativa ela
Essas duas caracteristicas fizeram
com que a informagao tivesse peso
maior e una influéncia maior na de-
cisi0 de compra dos consumidones.
E incontormavel para as empresas.

Briefing | Os smartphones vieram
amplificar ainda mais este fend-
AL | E, essa & outra tendéncia. Os
los para aceder as redes sociais,
amplificando o comportamento de
buzz. Hoje, por exemplo, uma pes-
s0a esta no check in de uma com-
panhia aérea e pode reclamar da
demora no Twitter & no Facebook. .,
As redes sociais tomaram-se um
termametrd para medir quais sio os
bancos gue tém mais fila, em que
dias da semana, para saber em gue
horario os consumidones reclamanm
mais da conexdo a Internet e de que
A cada momento ha varas pesso-
as partihando a informacdo, o que
me permite char indices, sair da
questio da inteligéncia em si para
falar de inteligéncia do negdcio. E
25 Marcas estdo num processo de
perceber que a monitorizacdo dos
media sociais ndo é 56 curiosidade,
@& uma guestao de gestao estratégi-
ca do negdcio. O grande desatio e
como fazer com que essa cultura
de montonzagao possa ser usada
por todas as dreas da empresa. O
Marketing foi a primeira a perceber,
Mas Serd que a area de pesquisa e
desenvabamento de novos produtos
pode aproveitar?

Briefing | O que ests a dizer é que
o planeamento deve ter em conta
0 Que S8 passa nas redes sociais?
AL | Cada vez mais, as empresas
descobrem outros usos das redes
S0CIAIS que NS0 apenas oS promo-
oonais. Nao montonzam apenas
para descobrr s uma campanha
wiralizou ou ndo, mas também para
saber 52 a estratégia do produto ocu
senico realmente faz sentido,

Como input ainda nao é dominante,
mas pode vir a ser. Quando a gente
pensa que no Brasil guase 90 por
cento dos 70 milhdes de usudnos
da Internet estdo nas redes sociais. ..
Em Fortugal, ja quase metade da
populacao de internautas e usua-
ria do Facebook. & medida que vai

wanw Bnafing ot

“As redes sociais
apresentam

uma grande
oportunidade, mas
também uma grande
ameaca. De repente,
conversas gue

0s consumidores
mantinham de forma
privativa passaram

a ser partilhadas,

a comunicagao
boca-a-boca deixou
de ser invisivel”

“Nas redes sociais,
a marca nao
pertence mais

a empresa, pertence
aos consumidores.
E o nosso trabalho e
fazer a gestao desse
relacionamento,
procurando
responder sempre
ao consumidor

e, sempre que
possivel, tirando

a discussaoc do
espaco publico”

crescando o nimero de usudnos, a
representatividade deste comporta-
rnento também aumenta. Claro que
nem todas as pessoas vao publi-
car conteddos, mas mesmao quem
ndo publica recebe o conteddo das
amigos. A grande mudanga é que
informacdo que antes N30 era pance-
bicia hoje & muito mias rapidamente
percebida,

Briefing | Que valor tém as redes
sociais face a outras formas de
conhecer 0s consumidores?
AL | E bem mais interessante, pri-
meino porque as pessoas falam de
cionadas por perguntas ou hipdte-
585, COMO acontece Nos iNquéntos
de mercado.

Alem disso, 05 media Sociais 580
ambientes auto-regulamentados.
Se alguém langa um comentano so-
bwe um produto e parece absurdo,
a propra rede vai combater — ou
confirmar — esse comentana.

Briefing | Mas também ha riscos.
Veja-se a desasirosa gestao que
a Nestlé fez da crise com a Gre-
AL | Mas redes sociais, a trans-
paréncia & bem importante. As
amprasas precisam saber se ha
guestdes que poOssam gerar pos-
Siveis Crses para as marcas @ que
assas questoes vao aparecer nas
redes sociais. Nao adianta estar
nas redes sociais se nao se esta
preparado para responcer a es-
2as questies, As redes SOCIais vao
gerar algumas crises de imagem,
que vao ser muito rapidas e terum
impacto muito grande. E preciso
pensar em estratégias de reac-
¢do, sabendo que as questoes vao
aparecer, querando a empresa ou
nao. E por isso, a empresa preci-
sa saber Como Se posicionar, nao
pode simplesmente calar-se ou
apagar o post.

Mas redes sociais, a marca nad
pertence mais a empresa, perten-
ce aos consumidores. E o nosso
trabalho & fazer a gestio desse
ralacionamento, procurando res-
ponder sempre ao consumidor
e, sempre que possivel, tirando a
discussio do espago publico. Por
um exemplo, um problama numa
conta bancaria nao se pode re-
solver no mural do Facebook, O
consumidor precisa entender que

0 que & ganhe off & empresas & gui
mesmo que nio quelam, wio esiar na
mdes SO0kl Pl mlos & pals Bace
CONSWTICOL, Dei0 qui Gevem her culdad
anfes o8 Crianem 8558 Dresence
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“As redes sociais sdo cada vez mais
utilizadas para inteligéncia politica,
por exemplo, para medir

a temperatura da discussao,

mas os politicos tém de ter cuidado
para ndo se voltar contra eles”

aquele canal é interessante para
gerar discussdo, mas ndo para
resolver problemas.

Briefing | E quando o buzz é ne-
gativo?

AL | Nao temos dados especfficos,
mas, quando se cruzam dados de
buzz das redes sociais com dados
de vendas e se olha para as duas
curvas, é possivel perceber que ha
uma relagao directa. Claro gue nem
todo o buzz negativo faz as vendas
diminuirem, as vezes até as faz au-
mentar: os consumidores ndo sdo
assim tao criticos, compram mesmo
sabendo, por exemplo, que a em-
presa n&o é muito preocupada com
a sustentabilidade. Mas o que ja se
percebe é que, quanto mais buzz a
marca gera, mais ela vai continuar
gerando vendas, as marcas que
tém mais buzz nas redes sociais
sao mais bem sucedidas, inclusive
na Bolsa. Ja foram feitos pequenos
estudos. Nos Estados Unidos esta
a decorrer um projecto experimen-
tal com uso das redes sociais para
prever a valorizagdo das acgdes de
determinadas marcas. A gente nao
pode esquecer que as redes sociais
estdo virando um indice para muitas
coisas... Como usar isso € o grande
desafio, mas vai ser essencial para
as empresas. Hoje estamos enca-
rando a social media como um am-
biente engragado para a promogao,
mas isso & um mito basico. O que a
gente tem de pensar é como torna-la
num indice de business intelligence.
Como melhorar o negécio a partir da
monitorizagao.

Briefing | Pode haver empresas
que nao devam estar nas redes
sociais?

AL | As empresas que mais benefi-

ciam da presenca nas redes sociais,
mas também as que tém mais pro-
blemas, sdo as de bens de consumo,
as de B2C (business to consumen).
As de B2B (business to business)
geralmente aconselhamos a estarem
nas redes sociais mais corporativas,
como o linkedin. O que a gente diz
as empresas é que, mesmo que héo
queiram, vao estar nas redes sociais
pelas méaos e pela boca do consu-
midor, pelo que devem ter cuidado
antes de criarem essa presenga.
Devem investigar quais os temas
mais sensiveis que ja surgiram nas
discussdes espontaneas e decidir
qual é a estratégia para lidar com
esses temas.

Briefing | Que conselhos da as
empresas?

AL | O desafio s6 vai ser vencido
se a direccéo realmente abragar o
fenémeno da social media, usando-a
para o planeamento estratégico. O
primeiro conselho & ‘ ndo contrate
um team de notaveis da geragdo
Y’: sdo muito importantes porque
trazem sangue novo para a empresa,
mas nao vao ajudar se ndo forem
poderosos o suficiente para mudar
o negdcio. O que eu digo é ‘tenha-os
por perto, mas tenha gente capaz de
mudar o negécio, envolva todas as
areas da empresa, crie um comité
de notaveis com um representante
de cada area do negécio, e cadaum
dos notaveis precisa colocar per-
guntas para a monitorizagao, nao
adianta monitorizar se ndo houver
um tema’'. Monitorizar por monito-
rizar € uma perda de tempo.

Briefing | Basta ter um software
para monitorizar as redes sociais?
AL | Existern varios mitos no merca-
do, que ocorrem porque as pessoas

ainda estdo um pouco perdidas er
relagéo a monitorizagéo das rede
sociais. Um dos principais é que
software vai resolver a monitorizz
¢&0 - é errado. A isso chamamos
estratégia placebo: a pessoa tem
impressdo que esta monitorizand:
compra um soffware e gera uma st
rie de demandas, desde investig:
os termos que sdo usados para fal:
damarca, até filtrar o lixo e qualific:
as informagdes. O software ge
trabalho, ndo vai ajudar em nad
Se a empresa quer ter inteligér
cia de mercado tem de contrat:
quem transforme aquele monte ¢
informacgéo em respostas para
negocio.

Mas ha outros mitos. Um deles
que a social media deve ser tratac
pela agéncia de propaganda. A
pessoas pensam que & uma moc
passageira e que pouca gente es
usando, mas ndo. Outro é pens:
que quando fago a monitorizagé
posso confiar no software para fazi
andlise de sentimento: o softwal
nao consegue entender os detalhe
da comunicagado humana para dizi
se o sentimento & positivo ou n¢
gativo. E preciso que haja pessoz
olhando para a informagao.

Briefing | Os politicos tambér
ja se renderam as redes sociai:
Acha adequado?

AL | E preciso ter muito cuidado. N2
da para antecipar na social media
que devia ser comunicado atravé
da imprensa oficial. Nao da par
publicar segredos de Estado... A
redes sociais sdo cada vez mais ut
lizadas para inteligéncia politica, px
exemplo, para medir a temperatur
da discusséo, mas os politicos tér
de ter cuidado para nao se volt:
contra eles.

)
ESCOLHAS

O Facebook como um jantar

Alessando Lima estuda as redes sociais, fez mesmo delas o seu
negdcio de vida, mas como utilizador é criterioso. Esta no Facebook,
no Twitter, no Orkut, no Linkedin. Mas tenta manter a sua vida
privada a distancia: “N&o aceito todo o mundo”. E que o problema
das redes sociais é que se “junta todo o mundo num lugar s6”.

“No mundo real ndo é assim”: “Vocé chama todos os seus amigos
para jantar em sua casa? Como seria se chamasse? Talvez desse
certo, talvez nao, talvez estragasse o jantar”. Alessandro nao
quer “estragar o jantar”, por isso da as redes sociais apenas um
uso q.b..

8  Outubro de 2011

www.briefing |




