consumidor

bro 2010

PROMO INSIGHTS

n
(o

Col

Fili:
UTIiL

pere
el

_



mswmﬁ;ﬁﬁ}gg

zam o § A
- obier mformacoes,

- Em qualguer um dos casos, as
empresas devem se planejar para
retornar com rapidez, eficacia e
personalizacao

Ana Luiza Panazzolo

A Ultima pesquisa realizada sobre o Twitter pelo
Instituto Sysomos, especializado em analises de redes
sociais, e divulgada no inicio deste ano, revelou que

o Brasil é, hoje, o segundo pais do mundo com mais
usuarios da midia, totalizando 8,8%, atras apenas dos
Estados Unidos. Este nimero, que tende a crescer,
revela que os brasileiros tomaram gosto pela rede.
Hoje, muitos consumidores buscam informagoes
sobre os mais diversos produtos e servicos no Twitter,
procurando, desta forma, saber mais sobre as
empresas, interagir e viver experiéncias com elas.
Neste cenario, as marcas devem, o quanto antes,
adotar a ferramenta digital em seus negdcios e em
seu marketing, efetivando sua comunicagao com seu
publico-alvo. Hoje, sem duvida, estar presente no »
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Twitter e manter uma vigilancia ativa,
retornando com rapidez e de forma
personalizada aos usuarios, é essencial
para se destacar no mercado competitivo
atual.

O Twitter é uma ferramenta que as
pessoas utilizam tanto para tirar davidas
sobre produtos e servigos quanto para
comentarem sobre o seu cotidiano,
como, por exemplo, sobre um produto
gue consumiram e gostaram ou que
tiveram insatisfagoes e
problemas, fornecendo,
assim, um feedback
aos outros usuarios
e as proprias
marcas. Desta
forma, o gestor
de projetos web
dBrain, Eduardo
Marques,

alerta que nao
dar valor ou
simplesmente
ignorar as
manifestagoes
consumidores
significa assumir
uma posicao de
omissdo perante o
negaocio.

Para Marques, a busca por informagoes
de compras realizadas por outros
consumidores proporciona mais
credibilidade a qualidade de um

produto ou servigo do que a simples
descrigao proferida pelo anunciante.
“Estar ciente de o que é dito sobre a
marca é fundamental nos dias de hoje,
decorrente da alta demanda de produtos
ou servigos similares. A fidelidade de um
cliente estara cada vez mais atrelada

a qualidade do atendimento que ele
receber. Desta forma, responder ao
cliente com agilidade pode evitar a

perda de consumidores e ao mesmo
tempo incentivar a disseminagao de boas

“Estar ciente sobre o que é dito
da marca é fundamental nos

dias de hoje, decorrente da

alta demanda de produtos on
servicos similares.”. —
Eduardo Marques.

opinides sobre a empresa.”, enfatiza.
Além de o Twitter proporcionar o
encurtamento da distancia entre a
empresa e seu publico-alvo, a rede
possibilita que haja um retorno
dinamico e rapido entre eles e que
as marcas utilizem as conversacoes
dos consumidores como informacgoes
competitivas. O sdcio-consultor da
PapercCliQ, Tarcizio Silva, por sua vez,
alerta as empresas sobre a forma de
utilizacao da midia. “A comunicagao
deve ser feita de modo multidirecional.
E comum que o Twitter seja utilizado
apenas com o intuito de publicar
informagdes e anuncios de forma
unidirecional, porém, isso nao da



“Responder ao cliente com
agilidade pode evitar a
perda de consumidores e

a0 mesmo tempo incentivar
a disseminacao de boas
opinioes sobre a empresa..
Eduardo Marques.

resultado e é geralmente visto como
inadequado.”.

De acordo com Silva, no Twitter, as
empresas devem tomar alguns cuidados,
como, por exemplo, nao invadir o espago
do consumidor e sempre responder

as mengoes publicas, resolvendo o
problema de forma eficaz e nao apenas
passando o email ou telefone de contato.
A personalizacdo também é outro ponto
importante e que as empresas devem
prestar atencdo. Seja para agradecer
elogios ou resolver criticas, quanto

mais pessoal for a comunicagao com o
consumidor e quanto mais personalizada
for a mensagem de resposta, maior

sera a satisfacao do cliente com a p
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marca. Caso este
retorno seja inviavel,
Marques indica que
sejam coletadas as
principais incidéncias
de reclamagoes

e elogios e que a
empresa os responda
coletivamente para
que os consumidores
sintam que receberam,
a0 menos, um
retorno. "Ao mesmo
tempo em que as
marcas precisam
estar presentes,
necessitam seguir
seus fundamentos

de Branding para
manterem nas redes
socCiais as mesmas
diretrizes de posicao
assumidas fora dela.”,
comenta.

Como agir no
Twitter e o futuro
desta rede social

Estar presente no
Twitter ndo é mais uma
possivel chance de

as marcas efetivarem
sua comunicagao com
o consumidor, é uma
regra de sobrevivéncia.
Hoje, um consumidor
insatisfeito e conectado
pode compartilhar suas mas
experiéncias facilmente. Desta
forma, gerar um retorno rapido ao
cliente resulta na satisfagdo do mesmo,
gue sente, por sua vez, uma prolongagao
em sua relagdao com a empresa, que vai
além do momento de compra do produto
ou servico oferecido por ela. Segundo
Marques, saber que a empresa se
importa com o consumidor o encoraja a

“A comunicacao deve
ser feita de modo
multidirecional. E

comum que o Twitter

seja utilizado apenas
com o intuito de
publicar informacoes

e aniincios de forma

unidirecional, porém,

isso nao da resultado

e é geralmente visto

como inadequado.”. —

Tarcizio Silva.

escolher a mesma
marca quando
deparado com
outras que nao
prestam o mesmo
suporte.
As acOes no
Twitter vao variar
de acordo com o
porte da empresa,
setor e tipos
de produtos ou
servigos oferecidos.
Diferentes
empresas precisam
de diferentes
estratégias
e equipes de
comunicadores.
As acOes ainda
podem variar
dentro de uma
mesma empresa.
Desta forma, se ela
produz diferentes
produtos, pode
possuir uma conta
especifica para
cada um deles,
criando um canal
direto sobre um
determinado
produto adquirido
pelo consumidor e,
consequentemente,
sendo valorizado por
ele.
Hoje, investir no Twitter
€ essencial, porém, Silva
alerta que focar apenas
nesta midia social é subestimar
o potencial da internet. Além disso,
segundo Marques, é provavel que outras
ferramentas tao boas ou melhores
aparecerao e a migragao de usuarios
novamente se fara presente. “A empresa
deve estar atenta a cultura digital para
saber qual sera a préoxima tendéncia.”,
indica. m



