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0 poder das ==
midias sociais

tilizar as redes sociais pode ser bem

positivo para a grande maioria dos

negdcios e a presen¢a on-line de

um estabelecimento pode garantir

sua marca no dia a dia do consumi-
dor. Segundo uma pesquisa da ComScore Media
Metrix, de Junho de 2011, a audiéncia das midias
sociais é de 44 milhoes de usudrios e 91% da popu-
lagao on-line acessa esses meios de comunicagio,
gastando em média 4,7 horas por més.

A melhor forma de utilizar essas ferramen-
tas é alimenti-las com contetdos inteligentes.
Uma das principais causas para a perda de fis e
seguidores, segundo uma pesquisa da Exactar-
get/2011, sdo posts muito frequentes das com-
panhias que enchem os murais dos consumido-
res ou que acabam se tornando repetitivos.

Precisamos entender que as redes sociais fun-
cionam por meio da divulgagio e da interagio com
os clientes. Essa troca de informagdes pode ocor-

rer pelos posts da empresa ou dos seguidores, que
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Como trazer mais clientes utilizando a Internet

podem ser negativos ou positivos, e mediante os
posts de pessoas que ndo tém relacionamento
direto com a empresa. O grande desafio é mo-
nitorar o que estd sendo publicado sobre seu ne-
gdcio fora da sua rede de relacionamento.

Muitos profissionais preferem ignorar o
alcance das midias sociais. Antigamente, um
consumidor manifestava sua opinido para
até 20 outros amigos. Agora, esses numeros
foram potencializados, pois ele pode ter 200,
400 ou até mais de 1.000 pessoas em sua rede.
Se essa opinido for positiva, bom para o esta-
belecimento. Agora, se for negativa, teremos
um grande problema, pois as midias sociais sio
um “boca a boca no megafone’”.

Desde a entrada da Internet em nosso co-
tidiano, estamos vivendo uma revolu¢io na
forma como interagimos e como escolhemos
e adquirimos produtos e servigos. As midias
sociais influenciam muito nesse processo,

pois divulgam a opinido de muitas pessoas
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e servem de fonte de pesquisa para compras
on-line ou até mesmo para uma compra pessoal.
Tao importante quanto monitorar e receber
as criticas, ¢ o seu tratamento posterior, pois a
agio deve ser répida, efetiva e direta, ou seja, ela
merece uma resposta por parte de um profis-
sional que tenha autonomia para negociar uma
solugio adequada. Temos diversos exemplos
de clientes insatisfeitos que, ap6s uma agio efe-
tiva e correta, se tornam advogados da marca.

Nas redes sociais é muito interessante que
sejam feitos comentdrios pertinentes ao inte-
resse dos clientes, como nova decoracio, novos
pratos, novas bebidas, nova trilha sonora, etc.
J4 a frequéncia depende diretamente do tipo
de assunto. Por exemplo, um restaurante que
tem seu publico com base no almogo comercial
pode atualizar diariamente seu prato do dia no
Twitter, mostrando para os seus clientes o que
eles irdo encontrar e melhorando o faturamento.

Os estabelecimentos precisam tomar cuida-
do com a forma de se expressar nas redes so-
ciais. A linguagem tem que ser pertinente com
o publico ao qual se destina a mensagem.

Outra grande tentagio na qual os gestores
caem, principalmente quando comegam a usar
as redes sociais, é a distribui¢io de mensagens
sem relevancia, que nio geram retorno algum.
Se vocé ndo adicionar nada interessante, elas fi-
cam sem sentido. E preciso tomar cuidado tam-
bém com a divulgagdo de promogdes.

As pessoas e os profissionais de marketing
tém que entender que o Like (ou curtir) é dife-
rente do Fan (o botio Like do Facebook subs-
tituiu o Fan), pois, ao curtir uma marca, o con-
sumidor nao estd dizendo que ¢ advogado ou
fa desta marca, e para maioria deles, ndo é uma
permissdo de envio de contatos diretos por esse
meio. Um dado interessante é que, quando o
botdo foi mudado de Fan para Like, o nimero
de pessoas que passou a clicé-lo e a seguir mar-

cas aumentou em mais de 30%.

0 que fazer?

O que fazer depois que uma pessoa entrar na
pagina do seu estabelecimento e clicar no Like?
Neste momento temos que pensar que essa

pessoa espera receber mensagens antecipadas

sobre lancamentos e novidades antes da maioria
dos consumidores e nio somente promogdes.

Mas se eu for iniciar minha presenga on-line,
por onde eu comego? Pelo Big4, Facebook,
Twitter e Youtube. Por qué? O Google é o prin-
cipio da grande maioria das buscas on-line e que
permite a interagdo entre todas essas ferramen-
tas. Ao postar no Facebook, no Twitter ou no
Youtube, com acesso a links entre eles, seu site vai
aparecer no Google. No Facebook, uma Fanpage
¢ um bom inicio e a melhor forma para iniciar a
divulgagao. Para criar um perfil que ird interagir
com os frequentadores é necessirio muito tempo
e dedicagdo. O Twitter é uma ferramenta podero-
sa, mas necessita também de muito cuidado. Para
postar qualquer coisa é necessdrio ter poder de
sintese, além de muito conteddo.

Uma boa ferramenta para os utilizadores da
Internet é a criagio de um blog, onde podem
ser postadas receitas e cronicas. Uma boa for-
ma de fazer isso tudo é iniciar devagar e domi-
nar um meio de cada vez, de forma planejada.
Porém, o mais importante (como diz John Moo-
re, ex-diretor de Marketing do Starbucks) é que
as acoes de marketing respeitem a inteligéncia
do cliente e que o responsével cumpra e entre-
gue todas as promessas feitas, exercite e motive

os colaboradores e faga com que os clientes te-
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nham uma leitura de que as agdes de marketing

sdo perspicazes, originais, genuinas e auténticas.

Facilitador

Para auxiliar nesse trabalho, é muito importante
selecionar algumas ferramentas que podem facili-
tar sua rotina. Particularmente, gosto de trabalhar
com o Digsby, que é um concentrador residente
gratuito onde vocé pode receber atualizagdes do
Facebook, Twitter e dos IMs, MSN, Talk, etc.,, ou
com o Hootsuite, que é uma ferramenta onde vocé
pode concentrar até cinco contas, na versio gratuita.
Uma ferramenta paga, mas muito util também, é o
SCUP, programa via web no qual vocé pode fazer o
monitoramento das midias sociais e blogs sem que
os perfis estejam entre os seus amigos (o que é real-
mente um monitoramento de midias sociais). Esse
programa é utilizado por muitas agéncias e seu uso é
muito simplificado e intuitivo.

Quando as midias sociais comegaram a aparecer,
muitas pessoas achavam que elas iriam substituir a
propaganda convencional, assim como o mobile
marketing, mas a grande verdade é que esses meios
nao vieram para substituir, mas para somar mais ca-

nais aos quais devemos prestar atencio. @

Palavras-chave para busca no site:
Midias sociais, redes
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