


Nos ultimos anos, a intensa fragmentacao da
audiéncia levou a uma enorme briga pela
atencdo das pessoas. Agéncias,
departamentos comerciais e dreas de
%! % marketing tém trabalhado em campanhas
cada vez mais complexas para obter a
oportunidade de influenciar a decisdo de compra do consumidor,
nem gque seja por menos de 30 segundos.

Em meio a esse cenario, as empresas precisam estreitar o
relacionamento com o publico. Anuncios isolados no intervalo da
novela das nove ja ndao sao suficientes para as organizacoes
mostrarem a relevancia de seus produtos e servicos. Elas
precisam se comunicar de um jeito novo. E as midias sociais
podem ser o principal instrumento para que esse objetivo seja
alcancado. Estudos mostram que os brasileiros estao abertos a
publicidade digital e a veem como criativa, rica em conteudo e
pouco incomoda.

Muitas marcas estao buscando criar boas experiéncias para os
consumidores no ambiente das midias sociais, uma estratégia
gue tem se mostrado mais assertiva para estreitar
relacionamentos. Isso porque preferimos nos conectar com
guem temos certa afinidade em vez de nos arriscarmos com
desconhecidos.
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Apesar de existirem boas praticas no mercado,
muitas empresas ainda estao investigando a
efetividade das midias sociais para o seu
negocio ou sao completamente céticas em
relacao a esse novo tipo de comunicac¢ao. O
fato é que as campanhas nas midias sociais sao
uma realidade. Mais cedo ou mais tarde, toda
organizacao precisara usa-las. Inclusive a sua.

Diante dessa necessidade, concebemos este material. O objetivo
deste ebook é mostrar como fazer, planejar, organizar e vender
campanhas em midias sociais. Os textos aqui apresentados
buscam oferecer a profissionais de todos os niveis um
instrumento de pesquisa para guiar a elaboracdao de campanhas
em midias sociais, sem a pretensao de estabelecer uma verdade
absoluta num mercado tao dinamico e que tem como parte
fundamental a necessidade de constante atualizacdao. Boa
leitura!
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Este ebook foi escrito a partir da compilagao do
\ conhecimento de varias pessoas. Conhe¢a um

pouco das mentes que estao por tras do

conhecimento compartilhado neste ebook:

Planner na agéncia Moringa Digital em Brasilia,
é formado em Comunicacgao Institucional e Relagdes Publicas
pelo IESB-DF. Seus estudos e sua atuacao profissional
concentram-se na area de estratégias e técnicas de
relacionamento on-line e planejamento de comunicacao digital.
Participou da criacao e do gerenciamento de midias sociais
voltadas para publicos especificos. Teve como clientes desde
orgaos publicos a empresas privadas.

Mestre e doutoranda em Comunicacao Digital
pela Universidad Carlos Il de Madrid, pesquisa “os novos
modelos de negdcios com enfoque nas midias sociais”.
Publicitaria, trabalha com comunicac¢ao digital ha cinco
anos. Atualmente, é gerente de Planejamento e Operacdes
da Moringa Digital, onde realiza acdes estratégicas para clientes
privados e governamentais. Ministra palestras e aulas para
contribuir com a educacao do mercado, além de participar de
diversas publicacdes da area.

Graduado em Administracdo pela Universidade
Catdlica de Brasilia com MBA em Marketing pela Fundacao
Getulio Vargas. Possui 17 anos de experiéncia atuando em
estratégia de negdcios e vendas. E sdcio-diretor executivo da
Moringa Digital.
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Nos ultimos dez anos, a

Moringa Digital pensou em

solucdes estratégicas,

criativas e descomplicadas para os mais de 300 clientes que
também acreditaram no poder do relacionamento, da presenca
on-line e das boas histérias que sao capazes de gerar interacdo e
experiéncia com as marcas. Nao esquente sua moringa, que a
gente descomplica.
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A campanha serve como para o
come¢o de uma nas midias sociais

conjunto de acdes que tém por objetivo anunciar e

promover produtos, eventos ou ideias em canais de
relacionamento on-line. “[Elas sdao] a parte ‘ativa’ das midias
sociais, quando se ‘fala’. As pessoas sao procuradas e
estimuladas a participar e divulgar algo (normalmente, vinculado
a campanhas publicitarias ou a lancamentos de produtos)”,
definem Diego Monteiro e Ricardo Azarite no livro

"

E m linhas gerais, as campanhas nas midias sociais sao um

” idealizado
pelo Scup.
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De acordo com os autores, as campanhas nas midias sociais
podem ter dois objetivos. Primeiro, gerar comunidade, ou seja,
aumentar o numero de pessoas que estdao conectadas a marca
nas midias sociais. Segundo, divulgar algo pontual, como o
lancamento de um produto ou servico. Eles explicam que
empresas com um nivel de maturidade menor nas midias sociais
tendem a usar as campanhas pelo modelo mental da midia
tradicional, ou seja, ndao ha interacdo. Num segundo nivel, a
campanha serve como motiva¢ao para o come¢o de uma
conversa nas midias sociais. Ja em empresas num nivel de
maturidade mais desenvolvido, a campanha envolve a empresa
inteira, o que traz mais relevancia e possibilidades de interacao.

As acoes realizadas nas midias sociais sao pautadas por um
conceito maior que pode ser desdobrado em diversas iniciativas
no decorrer da campanha. Elas sdo sincronicas cronologicamente
e costumam seguir uma identidade visual que facilitara a
identificacao da campanha pelo usuario.

Cada midia social é regida por “regras” de uso proprias. Isso leva

a uma infinidade de possibilidades de campanhas. A tabela
abaixo mostra algumas a¢des que se destacam no Brasil:

YouTH

Recursos proprios Recursos integrados
Personalizar o canal por Web-série defendendo os
campanha e estimular os diferenciais da marca
usuarios com premiagao por Videos com caracteristicas virais, ou
volume de “gostei” e ou de seja, que estimulam direta ou
comentarios indiretamente o compartilhamento
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facebook

-

&

Recursos proprios Recursos integrados )
E preciso curtir e/ou compartilhar O usuario que participa do
uma determinada imagem para aplicativo em uma aba e
participar do sorteio acumula mais pontos, seja por
O primeiro ou o Ultimo a comentar | meio de um quiz ou um game,
uma publicacdo é contemplado com ganha um prémio
um brinde
O usudrio que curtir a fan page O usudrio que convida mais
concorre a brindes amigos para participar da
acdo ganha um prémio
Concurso cultural para responder a A participacdao na agao
uma determinada pergunta; a comecga fora do Facebook, por
resposta mais criativa ganha um meio da criagdao de um perfil
prémio no game/app que esta num
Premiar os usuarios que mais hotsite, por exemplo, e se
interagem com a fan page da marca integra a midia social com o
Selos com frases e/ou imagens para | compartilhamento na timeline
marcar uma data comemorativa ou | do usudrio de sua respectiva
campanha especial navegacdo no game/app |

Jnstagwm

Recursos proprios

Recursos integrados

Uso de hashtag para marcar a
campanha ou o evento

Ca

fotos com os produtos da marca

mpanha para premiar as melhores

Trabalhar a integracao com
outras ferramentas como, por
exemplo, Facebook ou uma
se¢ao no blog da marca
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twitter)

Recursos proprios

Recursos integrados

O usudrio que retweetar (RT) a
mensagem participa de sorteio

Uma pergunta é feita e o usuario

que consegue responder de forma

mais criativa em 140 caracteres é
premiado

Transmissao via streaming de
evento ou entrevista

Uso de hashtag para marcar a
campanha ou evento

Campanha com usuarios influentes
da rede recomendando uma
publicacao da marca por meio de
um RT

Transmissao ao vivo das
principais interacdes/perguntas
do Twitter em eventos ou
programas que serao
transmitidos no YouTube ou na
televisao

Essas sao as midias sociais mais usadas pelas marcas para realizar

campanhas atualmente. No entanto, existem duas plataformas

em ascensao que precisam ser consideradas no planejamento da

atuacao on-line de uma empresa: o Pinterest e o Google+.
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Tanto em mercados como
entre funcionarios , pessoas
estdo falando umas com as outras de uma
forma nova e poderosa

conquistando seu espaco como ferramenta fundamental

na comunicacao de grandes empresas no mundo todo. As
maiores marcas do mercado nao mantém esse titulo a toa: elas
sabem que precisam estar presentes onde seu publico esta. Ja
foram constatadas diversas raz0es para investir em midias

E m meio a muita desconfianca, as midias sociais acabaram
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sociais. A AERCO? ressalta algumas delas:

Atuar em midias sociais impacta um consumidor ativo e
produtor de conteudos (prosumer), muito envolvido e
apaixonado;

Gera lacos emocionais com o consumidor por meio de
conversas e interagoes;

Diferentemente de outras a¢des publicitarias, trata-se de
uma atuacgao progressiva e exponencial, porque tudo que
se constrodi hoje pode ser acessado pelos usudriosamanha.
Além disso, o efeito viral das acdes possibilita que os
indicadores-chave crescam de forma exponencial;

Com essas informacdes em maos, podemos vislumbrar algumas
caracteristicas fundamentais para um bom profissional de midias
sociais. E o que abordaremos no proximo topico.

No Brasil, inicialmente os profissionais da darea eram
normalmente classificados como analistas de midias sociais, ou
seja, “pessoas responsaveis por sustentar, acrescentar e, de
certa forma, defender as relacdes da empresa com seus clientes
no ambito digital, baseando-se no conhecimento das
necessidades e no planejamento estratégico da marca e nos
interesses dos consumidores”4. Como o desconhecido sempre
gera controvérsias, muitos questionavam — e ainda questionam —
as funcdes ou a credibilidade desse profissional. Coletamos
alguns tweets que exemplificam essa postura:
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Analista de midias sociais: eufemismo
para 'ganho pra tuitar e cocar o dia
inteiro'. Aka, emprego dos meus sonhos. .
25 Nov via web Favorite t3 Retweet 4 Reply
Legal é a galera que se diz Analista de
Midia Social incentivando o fake cheki
u - - a credibilidade das campanhas com o

{sq como fica?
pior que tem e ganham bem =( RT
Twitteiro ser profissional
Social Midia é o mesmo que dizer que |
BBB é modelo-ator

No entanto, com um maior amadurecimento da comunicacao
nas plataformas sociais on-line, entende-se que o marketing em
midias sociais € uma area muito ampla. Por esse motivo, é
necessario dividir as funcdes desenvolvidas, muitas vezes, entre
varias pessoas. Por que exatamente? A area inclui publicidade,
vendas, atendimento ao consumidor, fidelizacao do cliente,
comunicagao corporativa, desenvolvimento de produto,
investigacao de mercados e etc.

Por abarcar tantas areas do negdcio, existe uma discussao
interminavel sobre a formacado ideal para o profissional de midias
sociais. O fato é que o profissional de comunicacao deve nao
apenas entender os objetivos do negdcio e elaborar uma
estratégia de comunicacao digital, mas também precisa
compreender os anseios do seu publico-alvo. Para isso, é
imprescindivel desenvolver um discernimento que vai além das
linhas que o usuario redige em uma interacao, é necessario
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entender o estimulo que o levou a fazer aquele questionamento
a marca.

Diante disso, surgem algumas perguntas. Qual é a formacao
perfeita para quem trabalha com comunicacao nas plataformas
sociais? Qual seria a area da comunicacao mais assertiva?
Qualguer que sejam as respostas, o ideal € montar uma equipe
multidisciplinar para potencializar a atuacao nas midias sociais.

Existem oito tipos de negdcios que absorvem de forma mais
recorrente os profissionais de midias sociais no Brasil nao
necessariamente nesta ordem de relevancia:

Agéncias de comunicacao digital;

Agéncias de publicidade;

Agéncias de marketing;

Agéncias de relacdes publicas ou comunicacao;
Empresas de desenvolvimento web;
Consultoria de gestao;

Assessorias de imprensa e

Equipe interna da marca.

Este ultimo é encontrado como um departamento dedicado
apenas as midias sociais, dentro do departamento de
marketing/comercial ou até mesmo em uma agéncia interna que
o cliente mantém.

O nivel de especializacdao da gestao da comunicacao em midias
sociais cresce exponencialmente, e com ele aumenta também o
numero de perfis envolvidos no processo. Abaixo, serao descritas
algumas fungdes basicas para criar e executar uma boa
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estratégia de midias sociais, e seus respectivos cargos dentro de
empresas e agéncias que possuem um grande fluxo de jobs. No
entanto, é importante ressaltar que, quando existe apenas um
analista de midias sociais responsavel por todo o trabalho, ele
precisa acumular todas essas etapas para atender aos principais
aspectos da comunicagao nessas plataformas.

Etapa em que se analisara o cendrio em que a
".‘ marca esta inserida, a atuacao dos principais

concorrentes e o benchmark do setor como um
todo. Além disso, ocorrera a definicao da estratégia
aplicada aos canais sociais da marca, a selecao de quais
plataformas serao escolhidas para abrigar perfis da
empresa, a elaboracao das acdes continuas e campanhas
especiais (concursos culturais, games, apps, cards, sorteios
e etc) e o respectivo cronograma de execucao de tudo que
foi planejado.
Principais cargos relacionados: Planner digital e social
media planner.

Planejamento e elaborag¢ao de conteudo que
'._Er engloba a definicao da linha editorial,

linguagem a ser usada e as principais fontes de
referéncia. Em geral, o produtor de conteudo também
elabora as diretrizes gerais que devem ser seguidas pela
criacdo® — direcdo de arte e redacdo — para as campanhas
em midias sociais, também chamadas de acdes
catalisadoras ou especiais.
Principais cargos relacionados: webwriter, copywriter,
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produtor de conteudo, analista de conteudo, redator social
media e gestor de conteudo.

Durante a gestao das midias sociais, é preciso

n agendar/publicar o conteldo elaborado na
etapa anterior, responder a todas as interagdes

dos usuarios e fomentar a comunidade da marca,
incentivando a participacao dos usuarios. Além disso, deve-
se identificar e executar acdes corretivas com usudrios que
se destaguem por possuir maior recorréncia de
participacao nas midias sociais — seja por atuar
positivamente ou negativamente — e buscar usudrios com
potencial para se tornar evangelistas da marca. Essa area
deve ter um fluxo de trabalho bem definido com o cliente
para agilizar a resposta e minimizar o tempo de espera do
usuario, evitando assim a potencializacao de possiveis
crises de imagem. Por outro lado, ainda é responsabilidade
dessa fungao estabelecer um plano de gestao de crise caso
um boato ou fato negativo sobre a empresa seja
disseminado com efeito viral nas midias sociais.

Principais cargos relacionados: community manager e
analista/gestor de relacionamento.

Acao responsavel por coletar todas as mengdes
'.%{' a marca em diferentes plataformas sociais on-

line. Essa coleta é realizada através de um
software que pode ser parcial (gratuitos com funcdes
restritas) ou pleno (com fun¢des analiticas e de cruzamento
de dados mais avang¢adas, como o Scup). Com a coleta em
maos, o analista ira classificar, categorizar, interpretar
dados e consolida-los na apresentacao de um relatério. A


http://www.scup.com/
http://www.scup.com/pt/

periodicidade dos reports é diretamente proporcional ao
volume de mencgoes e objetivos estabelecidos com o
monitoramento. Os formatos mais comuns sao didrios,
semanais e mensais.

Principais cargos relacionados: Analista de monitoramento
e métricas, analista de monitoramento e analista de buzz
inteligence.

E necessario identificar métricas e definir os

"”. principais KPIs (Indicadores-chave de

performance, na sigla em inglés) da marca de
forma continua e de campanhas especiais que ela realiza.

Deve-se construir reports dos indicadores de performance
e estabelecer o ROI (Retorno do Investimento, na sigla em
inglés) da atuacao nas midias sociais, seja através de
campanhas ou da gestao diaria.

Principais cargos relacionados: analista de buzz inteligence
e analista de métricas.

Existem empresas em que uma unica pessoa € responsavel por
todas essas fun¢des, mas em agéncias de médio/grande porte
normalmente mais de uma pessoa realiza cada uma delas. Isso
da espaco, inclusive, a expansao para um nivel de hierarquia
maior em cada area mencionada acima, surgindo os gerentes,
coordenadores e supervisores.
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Depois de entender as principais funcdes desenvolvidas por um
profissional de midias sociais, é preciso identificar as habilidades
buscadas nesse profissional. A seguir serao elencadas as onze
caracteristicas que o mercado mais espera das pessoas que
atuam nessa area:

Como esta é uma area recente, dificilmente as
empresas encontram pessoas que ja possuem
muita experiéncia com comunicacao digital.
Possuir tempo de trabalho na area e ja conhecer “o
caminho das pedras” € um importante diferencial no
mercado, ja que, em geral, isso se traduz em valiosos
conhecimentos e contatos.

E importante que o profissional tenha
conhecimento nessas areas para entender que a
comunicac¢ao digital, ou mais precisamente nas
midias sociais, deve estar em consonancia com os objetivos
do negdcios e com a cultura da marca. Dessa forma, ele
podera alinhar sua atuacao nas plataformas sociais on-line
com o plano de negdcio da empresa. Além disso, é
imprescindivel entender sobre comportamento do
consumidor, que muda constantemente.

Estar antenado com as novas tecnologias, amar a
internet e ser avido por conhecer novas
plataformas sao caracteristicas extremamente
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Uteis. E fundamental ter o habito de experimentar
aplicativos, novos servicos e ferramentas que possam ser
agregados a rotina profissional.

que o profissional se empenhe em ter um
conhecimento de portugués superior a média,
conhecendo as regras ortograficas e gramaticais. Saber um
segundo idioma também é importante.

Iﬁ Saber escrever bem e gostar disso. E imprescindivel

= Em cada midia social, existem normas proprias de
E =| conduta. No Twitter, por exemplo, foi

estabelecido que, quando o usuario quer
recomendar um tweet em especial para alguém da sua
rede de contatos, € preciso digitar “cc:” e o arroba do
destinatario. Isso ndao estava escrito em nenhum manual da
plataforma, sé os heavy users entenderiam. E importante
conhecer esse tipo de regra tacita de uso.

Esse é um pré-requisito usado para quase todas
as profissdes, mas em comunicag¢ao € uma
verdade absoluta. Quem nao sabe trabalhar em
equipe nao tem a menor chance de sobreviver na selva da
social media. E indispensavel que o profissional saiba
coordenar o proprio trabalho em sinergia com o da equipe,
compartilhar conhecimento e informacdes para otimizar a
entrega dos jobs e colaborar para que o outro consiga
desenvolver melhor suas funcgodes.
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PRIMEIROS PASSOS PARA FAZER CAMPANHAS NAS MIDIAS SOCIAIS

= N3ao basta sé saber o nome das principais
Q: ferramentas do mercado. E preciso saber usa-
las, explorar todas as suas potencialidades e
interpretar os dados que elas fornecem. Ou seja, nao
importa se vocé sabe para que servem as ferramentas, é
preciso incorpora-las no desempenho das suas funcoes.

Um profissional com perfil resolutivo se recusa a
nao resolver um problema porgue o cliente nao
passou o material de que precisava. E
redundante, mas quem é resolutivo resolve e pronto. Essa
pessoa nao vai se preocupar s em dar uma resposta
rapida, mas ela estara atenta também a adequacao do
retorno a solicitacao do usuario.

=

Vocé se esforga para manter o ambiente em paz
ou esta sempre procurando uma picuinha para
agitar a rotina? Pessoas moderadoras procuram
manter um clima cordial entre todos e estao sempre
dispostas a relaxar as tensoes. Isso facilita o trabalho em
equipe.

Um bom conversador sabe escutar antes de falar.
Jamais o confunda com quem fala pelos
cotovelos, sao perfis completamente opostos.
Esse profissional sabe se expressar com tranquilidade,
conseguindo ter empatia com o outro, pensando antes de
falar no impacto do seu discurso.

20
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PRIMEIROS PASSOS PARA FAZER CAMPANHAS NAS MIDIAS SOCIAIS

Viver conectado é muito util para quem trabalha
com midias sociais, afinal os usudrios nao vao
interagir com a marca s6 no horario comercial ou
nos dias Uteis. Desconectar-se totalmente pode ser muito
arriscado.

21
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PRIMEIROS PASSOS PARA FAZER CAMPANHAS NAS MIDIAS SOCIAIS

(P

Uma empresa sem estratégia faz qualquer
negocio

dao muitos os elogios ao modelo de gestao japonés, em que

se passa a mais tempo planejando do que executando. E

um modelo realmente admiravel, mas que definitivamente
nao se aplica a tudo. A comunicagao nas midias € um grande
exemplo disso. Implantar campanhas acarreta um trabalho
volumoso e envolve muitas pessoas, por isso existe uma
preocupag¢ao maior com a sincronia e o timing das etapas para
exceléncia na execu¢ao. Nao se pretende diminuir a importancia

22
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PRIMEIROS PASSOS PARA FAZER CAMPANHAS NAS MIDIAS SOCIAIS

da etapa de planejamento, afinal ela evidentemente precisa ser
muito bem elaborada para potencializar o sucesso da acao.

O primeiro ponto a ser considerado antes de elaborar uma
campanha para midias sociais é reconhecer que sua marca nao
esta no controle. ,
afirmando que tao logo elas comecgassem a ouvir o que as
pessoas tém a dizer, iriam perceber que ndo estdao no controle. E
gue abrir mao do controle sempre traz mais rendimentos e
resultados. Em outras palavras, o sucesso ou o fracasso da sua
campanha depende diretamente do impacto que a acao tera no
publico e da reacao que ela despertara neles.

Os riscos podem e devem ser calculados, mas o sucesso da
campanha nao depende apenas da publicidade, mas também de
uma série de fatores que envolvem seu negdcio, como a
gualidade do seu produto e o atendimento ao cliente.

E necessario entender bem os objetivos de negdcio da marca
para realizar campanhas que estejam em consonancia com eles.
Por exemplo, se a empresa tem como objetivo principal realizar
um excelente atendimento ao publico, seguramente sera mais
assertivo sugerir uma boa estratégia de atendimento nas midias
sociais do que uma campanha que ira alcancar um milhdo de
pessoas fomentando uma promocgao.

Passando por esse segundo momento, é preciso entender em
qual etapa da comunicagao digital a sua marca se encontra. Se a
marca nao tem uma boa equipe para executar a acao ou nao tem
uma boa reputacao, talvez nao seja recomendado fazer muito
barulho nas midias sociais com uma campanha.

23
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PRIMEIROS PASSOS PARA FAZER CAMPANHAS NAS MIDIAS SOCIAIS

A PaperCliQ, agéncia baiana de comunicacao digital, definiu
guatro indicadores de resultados que servem também para
identificar em qual etapa da comunicacao nas midias sociais uma
marca se encontra. Sao eles:

A estratégia é fortalecer o alcance da marca.
D Potencializar o alcance significa aumentar o grau
de visibilidade, atencdo e capacidade de disseminagéo dos
servigos oferecidos pela empresa;

C Nessa etapa, é otimizada a producdo e adequacgéo

do conteudo, priorizando o nivel de
pertinéncia/proximidade entre as temdticas abordadas e o
publico-alvo;

As duas fases anteriores sGo direcionadas para um
el

periodo em que os internautas estariam
conhecendo melhor a marca. No entanto, é
necessdrio potencializar a influéncia que o conteudo

publicado pela empresa exerce sobre os usudrios, a ponto
de merecer a experiéncia de consumo. Isso poderad
acarretar em aumento do indice de recomendacées e
replica¢des na rede; e

Esta dltima fase exige um esforco maior dos

‘ V4 . . 7
Q4 usudrios, que nesse ponto jad conhecem a marcae
] possuem um relacionamento com ela. A estratégia
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desta etapa, que requer lacos sociais mais fortes, é
estender o grau de participagdo e interagdo do publico com
a marca.

Dependendo da etapa em que a marca se encontra é possivel
exigir menos ou mais da participacdo dos usudrios na sua
campanha. Campanhas como games que possuem varias etapas
e que exigem do usudrio que ele convide amigos para ampliar o
nivel de pontuacao, por exemplo, s6 dao certo para uma marca
gue possui uma presenca on-line mais madura e esta passando
pelas etapas de engajamento ou de influéncia.

&

Agora que vocé ja sabe que, antes de realizar uma campanha nas
midias sociais, é imprescindivel entender que vocé ndo possui o
controle sobre a marca, que é preciso realizar agbes que estejam em
consondncia com o negdcio da marca e que é necessdrio identificar
em qual etapa da comunicagdo digital sua empresa se encontra,
podemos falar sobre o planejamento da campanha.

O fato é que “ndo existe receita de bolo” para campanhas eficientes
nas midias sociais. No entanto, sequir alguns passos pode ampliar
suas possibilidades de sucesso:

E preciso saber o que seus concorrentes estdo fazendo ou jd
fizeram nas midias sociais. Além disso, investigue o seu setor de
atuacgdo. Se vocé trabalha com sapatos, por exemplo, deve ndo so
pesquisar a atuagdo das empresas do varejo de calgcados, como
também estender sua busca para agbes das empresas varejistas de
modo geral.

Realize um monitoramento
prévio para saber o que os usudrios estdo falando sobre seu
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negocio. Normalmente, a reputagdo on-line estd em harmonia com
a reputagdo corporativa que sua empresa sustenta.

Saiba quais sdo os
tipos de agdo de que o seu publico participa com maior frequéncia.
O objetivo dessa pesquisa ndo é fazer igual ao que outras marcas jd
fizeram, mas sim saber o nivel de participagdo e os tipos de
interagcdo que o seu target estd disposto a realizar. Além disso,
consulte as pesquisas sobre habitos de consumo e o perfil de
navegagdo do publico-alvo da marca. Existem pesquisas que
comprovam, por exemplo, que a classe C possui sim habitos de
navegagdo através de dispositivos mobile, contrariando o senso
comum.

Mecdnicas complexas tendem
a ndo despertar o interesse dos usudrios. Ao mencionar estratégia
simples, a intengdo é destacar a relevdancia de manter o foco no
usudrio, pensando na usabilidade (facilidade de adesdo) da
campanha que serd implementada. O Facebook é uma midia social
que oferece muita liberdade aos planners e criativos por possibilitar
uma série de recursos adicionais como os aplicativos/games
desenvolvidos para marcas.

Néo é porque todo mundo
publica uma imagem no Facebook e estimula que os usudrios
curtam e compartilhem para ter o privilégio de participar de um
sorteio, que essa é uma boa ideia.

Todas as midias
sociais tém termos de uso e regras de boa conduta. O Facebook, por
exemplo, ndo permite que seus recursos proprios sejam utilizados
para promogoes (inclusive sorteios e concursos culturais). Ou seja,
ndo é possivel usar o header para divulgar promog¢des, telefones e
sites, muito menos fazer campanhas que usem o curtir, compartilhar
e comentar como principio base para participar da a¢do. Fora essa
questdo, é preciso conferir atentamente a legislacdo em vigor para
realizar agbes promocionais.
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Toda campanha
precisa de divulgacdo para ampliar seu alcance e impacto no
publico-alvo, e nas midias sociais ndo é diferente. Apesar de jd
existir um publico reunido na sua rede que pode ser impactado pela
campanha, é preciso produzir conteudo para as redes sociais,
realizar anuncios nas proprias midias sociais ou fora delas, efetuar
acoes de seeding, merchandising, comunicagéo interna etc. Ou seja,

é preciso aproveitar todos os recursos que estiverem disponiveis
para gritar aos quatro cantos (s6 naqueles que seu publico estd
presente) que sua campanha estd ai e merece engajamento.

Agora que vocé ja estd

com a campanha estruturada, é necessario definir o periodo de
realizagdo da agdo, os prazos para execugdo e os respectivos

responsdveis por cada etapa. A seguir um modelo simplificado de

como ficara o cronograma:

ETAPA RESPONSAVEL START | DEADLINE
Realizar orcamentos Maria/Producdo 20/11 22/11
Definir premiacdo Maria/Producdo 21/11 | 23/11
Autorizacdo da Caixa Igor/Juridico 15/10 30/11
Elaborar regulamento Patricia/Gestao 01/12 02/12
Aprovar regulamento Junior/Renato 03/12 04/12
Produzir contetdo da Sandra/Gestdo 23/11 27/11
campanha

Revisar contetdo Ana/Revisora 27/11 28/11
Aprovar conteudo Renato/Cliente 28/11 01/12
Agendar contetdo Joana/Gest3do 02/12 03/12
Planejar a midia Ana/Midia 23/11 27/11
Aprovar midia Renato/Cliente 28/11 03/12
Executar a midia Junior/Midia 04/12 27/12
Realizacdo da acdo Sandra/Gest3o 05/12 27/12
E;‘;‘;'ggg?gsdos Ana/Gest3o 28/12 | 03/01
Entrega dos prémios Silvio/Cliente 03/01 05/01
Divulgacdo da entrega Junior/Gestao 06/01 | 06/01
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GODELO DE PLANEJAMENTO DA CAMPANHA \

CLIENTE: Nome da marca/empresa

CONTATO: Nome do contato no cliente | e-mail | telefone

DEADLINE: Data de entrega do ATENDIMENTO: Responsavel pela
planejamento conta

CAMPANHA: Nome da campanha

OBJETIVOS: Em consonancia com o objetivo do negdcio, definir quais serdo os
objetivos da sua campanha. Com isso, serd mais facil alinhar com o cliente as
expectativas da realizacdo da acdo.

DESCRICAO: Definir em linhas gerais como funcionard a acéo, justificando a sua
realizac3o e adequacdo aos objetivos e publico-alvo. E nesse momento que se
utilizam os indicadores das midias sociais para justificar a etapa que a marca se
encontra e a razdo pela qual a campanha sugerida estd em harmonia com ela.

MECANICA: Detalhar minuciosamente a mecanica que serd aplicada, qual o caminho
que o usuario tera que percorrer para participar da acao. Definir o nivel de esforco e
o que estimulara a participacdo. Nesse momento é preciso definir os prémios ou
ganhos sociais.

CANAIS UTILIZADOS: Estabelecer quais os canais de comunicagao serao utilizados
para realizar a acdo. Por exemplo, o game serd realizado em um hotsite, mas as a¢des
gue o usuario realizar nele serdo divulgadas na respectiva timeline do Facebook e no
Twitter.

DIVULGACAO: Mencionar tudo que sera feito para divulgar a a¢3o, no entanto é
preciso elaborar um planejamento da midia detalhado para definir segmentacao,
insercoes, formatos, verba por veiculo/plataforma, etc.

PECAS PARA DIVULGAGAO: Listar todas as pegas que ser3o elaboradas para realizar a
campanha: cards para Facebook, banners, portais, customizacdo do Facebook (avatar,
header e aba), floating ad, e-mail marketing, video, etc.

METRICAS: Definir quais sdo os indicadores que salientardo o resultado da sua
campanha.

o /
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E imprescindivel salientar que o responsavel pelo planejamento
deve acompanhar todas as etapas da execucao da campanha,
esclarecendo as duvidas que surgirem no decorrer do processo
(em agéncia de médio/grande porte, ele terd que realizar essa
tarefa junto ao atendimento da conta). Além disso, a
implementacao da campanha, na maioria das vezes, passa por
perfis que vao além das func¢des estabelecidas no capitulo
anterior limitadas a equipe de midias sociais. Nesses casos, é
preciso usar a criacao, analistas de SEO, desenvolvedores,
gerentes de projetos, juridico, uma série de profissionais que
impactam diretamente o valor do projeto. Por isso, pensar que
realizar campanhas em midias sociais sugere um investimento
menor nem sempre é verdadeiro.

E indispensdavel que seja efetuado um monitoramento continuo
da campanha para identificar potencialidades a serem
exploradas e fragilidades que devem ser corrigidas. Portanto,
elaborar um planejamento que tenha flexibilidade para sofrer
adaptacdes na campanha é crucial.
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Em campanhas nas midias sociais, o
é basico para toda e
qualquer agdo

partir deste momento, vocé estara em um

relacionamento sério com o usuario das midias sociais.

Isso mesmo. Em meio a tanta informacao, relacionar-se
bem com o publico-alvo é fundamental para o posicionamento
de uma marca nos meios digitais.

Muitas empresas encontram sérias dificuldades para “namorar”
o seu cliente. Nao entendem que, nessa nova fase, o consumidor
atinge outro patamar. Ele esta mais participativo, tem interesse
em divulgar e comentar as experiéncias que teve com certo
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produto/servico e, em casos especificos, espera receber uma
resposta da marca para a qual esta abrindo uma porta.

Namorar nao é algo facil. Mas se o relacionamento for bem
pensado e administrado, o casal pode atingir o estagio final de
desejo: o sentimento e a harmonia. Esse sentimento criado com
a marca é definitivo no poder de compra do usuario, podendo
fidelizar o cliente com uma simples acdo: a conversa.

Entender as etapas e definir as estratégias de conversacao nas
campanhas de midias sociais é essencial para o sucesso de uma
marca. Comeca aqui o desafio da conquista.

CONQUISTA DO USUARIO NAS MIDIAS SOCIAIS: O PODER DA ATRACAO

Uma mulher gasta em torno de duas horas se arrumando para sair com o
seu pretendente. Ela tem uma estratégia pré-definida que ajuda a chamar
a atencao dele. O perfume na quantidade perfeita, uma maquiagem bem
feita, um vestido que mostre sua personalidade e o que ela procura e um
cabelo impecavel. O mesmo serve para a marca.

Vimos aqui como definir as estratégias para conseguir a aten¢ao do usuario em campanhas
nas midias sociais. O vestido, o perfume, a maquiagem e o cabelo sao o planejamento e o conteudo
estruturados para chamar a atencao do publico-alvo
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Depois do primeiro encontro, se a conversa foi interessante, os outros
encontros ficardao mais intensos. Assim, sua namorada comeca a
apresentar vocé para o seu circulo de amizades, familia e outras pessoas
mais proximas. Isso também acontece nas midias sociais com as marcas e
serve como um termOmetro que podera resultar em alteragdes no
planejamento e conteldo das campanhas. Por qué? Porque a marca soube
conversar. Soube trocar as informacdes e experiéncias e, a partir dai,
melhorar o seu posicionamento.

Agora que o relacionamento ficou sério, as decisGes passam a ser
influenciadas pelo parceiro. Na linguagem de midias sociais, quer dizer que
as informacgdes postadas terdao uma relevancia maior na vida do usuario,
gue comecara a introduzi-las em seu proprio universo.

A adequacdao da mensagem da marca é o primeiro

passo para o posicionamento da campanha nas

midias sociais. Uma linguagem visual e textual

deve ser definida para que se crie um impacto

positivo no publico. E a primeira fase da conquista.
O relacionamento com o usudrio comeca aqui. Ao se identificar
com a proposta da marca, ele sentira a necessidade de interagir
logo de cara.

Tome o seguinte exemplo: uma grande revista semanal de
informacao deseja se inserir no mundo digital com o lancamento
de seu site. A mensagem devera estar adequada a esse
lancamento. O conteddo compartilhado na campanha buscara
instigar os usuarios a acessarem o site e se interessarem por
aquilo que esta sendo divulgado. O relacionamento vem para dar
continuidade. Nao basta somente publicar e deixar por la. A
fixacao da mensagem da marca vai existir a partir do momento
em que ela conversa com o usuario, participa da discussao.
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O relacionamento nessa fase deve instigar a participacao,
suscitar a interacao com o usuario. A linguagem textual deve ser
convidativa e relevante para o publico-alvo.

Esse primeiro contato é importante na analise da campanha, pois
aqui se identificam possiveis problemas na gestdao. O
relacionamento vira o termometro que ajuda a definir o sucesso
da acao.

Em qualquer acdo nas midias sociais, o alcance é
kf —I fundamental para a estratégia de relacionamento
a, chegar a seu apice. Definidas as acdes e a
I— g linguagem, os comentarios comecam a surgir. A

interacao aqui € de extrema importancia. Ao
perceber o inicio de uma conversa, a marca deve se pronunciar
de forma agil e atenciosa. Vale destacar que o usuario é carente

de atencao e se surpreende quando a marca conversa com ele.

Quanto mais o relacionamento se estreita com os usuarios, o
maior se torna o alcance da mensagem. As pessoas ficarao
curiosas com a acao e buscarao detalhes da historia, o que levara
a uma nova conversa com um novo usuario.

Nessa etapa, a marca se posiciona como formadora
de opiniao. Ela comeca a influenciar e trazer para o
universo do usuario histérias e informacgdes
extremamente relevantes. Aqui, potencializa-se a
influéncia que o contelddo publicado pela empresa
exerce sobre os usuarios, a ponto de merecer a experiéncia de
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consumo. Isso podera aumentar o indice de recomendacgdes e
replicacdes da mensagem nas midias sociais.

Além do conteudo postado, o contato com o
usuario deve ser cultivado. A marca ndo pode se
esquecer do usudrio, nem ele da marca. Alimentar
e relembrar histdrias ajuda a reavivar algo que ja
foi quente dentro das midias sociais. Em outras
palavras, recordar é viver!

E comum que um grupo de usudrios se relacione mais com uma
marca do que outros. Eles sao grandes disseminadores de
informacodes sobre produtos e servicos. Por isso, devem ser
tratados com carinho.

Além da interacdao da marca com o usuario, é importante
explorar a interagcao entre os préprios usuarios dentro do
universo em que a empresa vive. Trazer os sentimentos e
experiéncias para junto da marca ajuda a melhorar ainda mais o
engajamento. A marca nesse momento fara parte de um grupo.

Tome o seguinte exemplo: em uma ag¢ao para o dia internacional
da mulher, uma marca de roupas intimas femininas pode usar o

engajamento que ja existe em torno dela para se relacionar com
seu publico. Como? Criando uma personagem para responder as
duvidas frequentes das mulheres.
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E preciso estabelecer, previamente, qual serd a forma de interagéo
com o publico numa campanha. Sabemos que a marca néo pode
apenas ouvir, ela deve participar das conversas. A participa¢do e a
resposta sGo téo importantes quanto o conteudo compartilhado.

Algumas marcas, principalmente as grandes, possuem um manual
de relacionamento. Esse manual deve revelar o posicionamento que
a empresa deve ter ao conversar com o publico e o padrdo das
respostas.

Quem ndo gosta de receber mimos? Dar prémios para quem mais
interage com a marca pode fazer com que novas pessoas fiquem
ligadas no que acontece no mundo da empresa. Mas ndo basta dar
prémios. E preciso vincular a campanha a servigos prestados pela
marca e se conectar com histdrias pessoais dos clientes.

As grandes empresas costumam adotar uma unica plataforma de
relacionamento com os usudrios para centralizar as demandas e
atender melhor as necessidades dos clientes. Num contexto em que
as marcas buscam maior agilidade em suas campanhas nas midias
sociais, essa pode ser uma excelente solugdo.

Criar um personagem para se relacionar com o publico nas midias
sociais ajuda na disseminag¢éo de uma campanha. Isso porque ele dd
uma voz humana e divertida a marca.
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gora gue vocé ja namora o seu cliente, como vai

aumentar cada vez mais o laco que tem com ele?

Estratégias exclusivas de relacionamento fazem com que
o cliente se lembre da marca na hora da compra, principalmente
durante campanhas. Experiéncia é a palavra-chave quando se
trata de criar vinculos com o publico. Quem nao gosta de contar
uma historia e saber que esta sendo ouvido com atencao? Veja
alguns exemplos:

Muita gente, quando gosta de um produto, costuma compartilhar
fotos e videos com ele. Por meio de uma plataforma de
monitoramento de midias sociais, a empresa pode identificar esse
conteudo gerado pelo cliente e replica-lo em seus canais sociais.
Esse simples gesto pode aumentar o vinculo entre marca e publico.
Assim, o cliente percebe que néo é s6 mais um consumidor, ele faz
parte da marca.

Uma campanha nas midias sociais ndo estd livre de criticas ou
falhas. Ao estar presente no ambiente digital, vocé abre um canal
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novo de comunicagdo a que muitos tém acesso. A rede depende
dessa troca de experiéncias para sobreviver e nenhuma marca quer
seu nome “sujo na praca”. Antes de apagar um post ou entrar numa
discussdo, pense! Essa pode ser uma grande oportunidade para vocé
se colocar positivamente dentro das redes. Mas como ser positivo
nesse tipo de situagéo?

Agilidade. Quanto mais dgil for a resposta, melhor. Isso mostra a
importdncia que vocé da para os clientes que tiveram algum tipo de
problema.

Educacgdo. Isso é bdsico. Essa é a sua melhor arma em qualquer
crise.

Criatividade. VVocé estad em um meio digital com vdrias ferramentas
de interagdo. Saiba explorad-las.

Essas sdo algumas estratégias bdsicas para a marca ganhar
vantagem competitiva usando o relacionamento. Deixe que seu
publico interaja e apareca. Fazer com que ele se sinta parte da
marca é mais um motivo para vocé aumentar a visibilidade dela.

Em campanhas nas midias sociais, o relacionamento é basico
para toda e qualquer acao. A importancia dele é tao grande
guanto o conteudo gerado ou a acdao em si. O foco é trazer o
publico para o mundo da marca. Como fazer isso sem se
relacionar? Sem conversar? Impossivel!
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Seja e profissional nas suas atitudes,
pois é essa a sua maior for¢ca para
conquistar novos clientes

Ecentemente, foi publicada uma noticia que serve e
continuara servindo como argumento e “food for thought”
para qualquer reuniao de prospec¢ao que se venha a
realizar. A publicacao ressalta que a revista Newsweek, gigante
das publicagdes, abandonara a versao impressa, tornando-
se totalmente digital em 2013°. A Newsweek tem 79 anos de
idade e, ao que tudo indica, tomou a decisdo levando em
consideragao a previsao de que o mercado de anuncios em

& por Bruno Ladeira
° Mashable Business, ‘Newsweek’ to Shutter U.S. Print Edition After 79 Years. Disponivel em:
http://mashable.com/2012/10/18/newsweek-shutters-print/ [Consulta: 20/10/2012)
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jornais e revistas, como um todo, sera ultrapassado pela primeira
vez em 2013 pelo investimento em anuncios on-line, conforme
informado pela eMarketer?©,

N3o seria esse por si sé um forte argumento para se investir em
campanhas digitais? Nessa mesma linha, é possivel citar diversos
motivos e estatisticas para convencer prospects ou até mesmo
justificar o investimento em uma campanha digital. Mas antes de
gastar energia para convencer alguém a aprovar uma campanha
digital em midias sociais ou em qualquer plataforma on-line, ha
um caminho a ser trilhado visando gastar menos munigao na
hora de prospectar. Seguem algumas dicas:

Se vocé estiver pensando em vender uma campanha digital
completa, ndo perca o seu tempo visitando uma empresa que
tem um site cadtico e nenhuma presenca digital consolidada.
Esse cliente provavelmente nao enxergou ainda o poder da
internet, do boca-a-boca digital, das métricas e dos resultados
gue uma campanha digital podem trazer para a empresa. Deixe
esse cliente amadurecer um pouco mais, a ndo ser que vocé
gueira vender somente um site ou entao tenha recebido um
excelente briefing de campanha digital para iniciar a proposta
comercial.

E importante conhecer a fundo um mercado especifico. A
conversa com o prospect se torna mais facil e embasada quando
ja se tem conhecimento prévio sobre os resultados de

191G S50 Paulo, Publicidade na internet supera jornais pela primeira vez nos EUA. Disponivel em:
http://economia.ig.com.br/empresas/comercioservicos/publicidade+na+internet+supera+jornais+pela+
primeira+vez+nos+eua/n1300019411091.html [Consulta: 18/10/2012]
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campanhas executadas. Isso pode ser um pouco dificil para se
conquistar no inicio, mas trara velocidade em novas
contratacdes quando se tem cases de sucesso semelhantes para
uma mesma area de atuacgao. Isso porque o ser humano é
desconfiado por natureza e tem o costume de ndo comprarnada
sem comparar ou perguntar para outros que ja tenham feito a
mesma coisa. Se vocé sabe tudo sobre links patrocinados para o
mercado de automaveis, por exemplo, seguramente conquistara
mais facilmente clientes desse mesmo segmento.

Algumas campanhas digitais podem nascer no ambiente digital e
utilizar a midia tradicional como suporte para a campanha
criada. E o conceito “campanhas on-off”. Elas nascem no digital,
mas sao completamente dependentes da midia tradicional. Esse
conceito possibilita transitar melhor em clientes que ja tinham
uma agéncia tradicional contratada, mas que gostariam de
experimentar uma campanha digital. Mesmo sabendo que o
valor investido no digital normalmente é 1/3 do valor total da
campanha, a abertura para mostrar resultados e fazer o papel de
integrar as agéncias on-line e off-line tem gerado 6timas
possibilidades para a agéncia. Esse é um exemplo de estratégia
propria que evidencia a necessidade de ter um posicionamento
de negdcio bem definido para desbravar novos mercados.

E muito mais facil fechar contratos que nasceram de projetos
gue ja estavam quase prontos, ou seja, foram desenvolvidos pela
equipe antes mesmo de qualquer contratacao. A nao ser que
vocé seja 0 “papa” do convencimento, mostrar algo novo em um
ppt com ideias nunca sera tao eficaz para persuadir um prospect
guanto um piloto ou uma ideia adiantada e navegavel para queo
cliente possa entender mais facilmente seu ponto de vista. Por
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isso, é importante ter em mente que sera preciso investir na
prospeccao e, sobretudo, apresentar uma solucdo adequada as
necessidades do seu cliente potencial.

Conhece o conceito? Se a maré esta fraca, é hora de tentar pedir
ajuda para aquele cliente que adora os seus servigos e que
conhece varias outras pessoas (amigos) que talvez precisem das
solugdes da sua agéncia.

Se vocé nunca pedir uma indicacdao para um cliente que vocé ja
atende, vai ser dificil que ele o faca por vocé. Ele pode até ser fa
dos servicos da sua agéncia, mas o cara tem que ser um bom
samaritano e tanto pra te ligar dizendo que te indicou assim do
nada. Isso é dificil de acontecer. Que tal perguntar hoje para seu
cliente se ele tem alguém pra te indicar?

Outra boa dica para compartilhar neste capitulo é que devemos
utilizar ao maximo possivel os numeros e fatos sobre nosso
mercado na hora de prospectar. Eles precisam ser interpretados
e contextualizados para transmitir confianca. Conhecimento
nunca é demais. Isso dd um certo trabalho, mas é extremamente
eficiente na hora de fechar novos negécios. Por isso, é preciso
ter profissionais responsaveis pela inteligéncia de vendas, assim
eles darao suporte as propostas enviadas aos clientes, agregando
novidades para as apresentacdes sobre assuntos inerentes aos
clientes prospectados.

Nada melhor do que comer da propria comida que fazemos. Se
vocé tem o objetivo de vender monitoramento de midias sociais
para marcas e empresas, é preciso desenvolver esse servico em
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beneficio préprio da sua empresa. Se vocé vende planejamento e
gestao de sites de redes sociais, como é que sua agéncia ndao tem
uma fan page bem estruturada e que desperta interacdo com os
usuarios? A mesma regra deve ser utilizada para todos os
servicos que vocé oferece, sejam eles links patrocinados, site ou
ad campaigns. Tudo vai depender do orcamento pra tal, mas é
preciso escolher pelo menos um de seus servicos e usar em
causa propria.

E imprescindivel deixar o cliente experimentar de verdade o
servico que voceé presta. Que tal montar um planejamento de
links patrocinados e pedir autorizacao para botar em pratica
durante uma ou duas semanas sem custo para o prospect? Vocé
pode utilizar os cupons gratis que o Google Adwords envia para
as empresas e profissionais credenciados. Seguramente, se vocé
gerar trafego para o site do cliente, ele vai contrata-lo para
manter e evoluir esses resultados. Vocé acredita no que faz?
Prove e nao deixe duvidas.

Normalmente, na fase de identificagdo do caminho que os
clientes utilizam para chegar até nds, pensamos sempre em
medir nossas ag¢oes diretas: anuncios, promocoes, e-mail
marketing, forca da equipe de vendas...E por ai vai. Isso é
esquecer como o ser humano se comporta! E importante buscar
medir os resultados que nao derivam diretamente dessas acoes,
mas sao subprodutos de longo prazo de todo o conjunto criado
por elas, tais como: indicacao de amigos, de colegas de trabalho,
de usudrios dos servicos da agéncia/profissional ou mesmo
daqueles que ja utilizaram esses servigos e que, por um motivo
ou outro, deixaram de fazé-lo. Lembre sempre que o todo é
sempre maior que a soma das partes.
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Por ultimo, é fundamental salientar que nenhuma estratégia vai
dar certo se vocé entregar um servico ruim. Seja ético e
profissional nas suas atitudes, pois é essa a sua maior forca para
conquistar novos clientes.
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Precisa de uma plataforma para monitorar
campanhas nas midias sociais?

o Ww W

CLIQUE PARA TESTAR AGORA
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