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CAPITULO 1
Gestao do valor das marcas.

CAPITULO 2
Gestao de crises: cuidados e oportunidades.

Como competir pela atencao do publico.

Na crise, as marcas se transformam e se
reinventam.

E as midias sociails?

A Importancia do monitoramento e do
social listening.

Na crise, mais que o planejamento, o
replanejamento & essencial.

CAPITULO 8
Olho nos concorrentes.
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CORONAVIRUS

esta patendo a porta
da Nossa empresa...

e agora??22!

Ha trés semanas, a pandemia do
coronavirus parecia distante. Ai, de repente,
noticias alarmantes comecaram a pipocar
por todos os lados. A contaminacao € 0s
casos fatais explodiram na ltalia e na

Espanha, o Brasil teve seus primelros casos,
e se INnIclou a discussao de temas como
colapso do sistema de saude, preservacao
de parte da populacao com maior risco
(Idosos e portadores de doencas cronicas),
OS IMpactos nha economia € N0s emMpregos

etc. E ai vem o medo paralisante. O que

fazer? Em nossa familia, em nossa empresa,
em Nnossa comunidade???



De repente, vocé descobre gue um
funcionario gue voltou de férias na Europa
PASSOU por paises contaminados. O que
fazer? Nao permitir gue ele volte ao
escritorio? Pedir para ficar de quarentena
em casa? E aguela reuniao na qual vocé
participou com 20 pessoas na sala? Vocé se
lemlbra que uma delas tossiu e espirrou
bastante. Bate agquele medo de vocé
mesmo estar contaminado sem saber ou

ter os sintomas. Sera que a colisa € séria
mesmo? O que fazer a respelto? Esses
exemplo acima sao reais, aconteceram em
NOSSa empresa e, momentaneamente,
oroduziram um tilt em nossas mentes.



VELOCIDADE
E TRANSPARENCIA
SAO A CHAVE!

Com a velocidade com que a situacao
evoluiu, muitos lideres tém de encarar
guestoes para as guals nao estao
preparados. Uma recomendacao que
fazemos a Nossos clientes, e que serve para
todos Nos, €: “Na crise, procure comunicar
Mals cedo, se antecipe a propagacao do
problema e aborde suas implicacoes com
todos os stakeholders.” Mesmo gue vocé
alnda Nao entenda a extensao e as
Implicacoes da crise, seja honesto,
transparente e AJA!



"A crise oferece uma
oportunidade de
emipatia com todos
OS publicos atetados
e uma chance de
reforcar sua parceria
e solidariedade neste
momento.”



Entenda as diversas ansiedades de cada
um e busgue uma estratégia de
comunicacao positiva, objetiva e utilitaria.
Comunigue, comunigue e comunique.

Nao permita gue sua
Marca seja destrocada e
apagada junto com a crise.







MARCAS
DE VALOR

estao sempre Vvisivels
e atuantes na

mente dos
clientes

Quando as crises acontecem, a reacao
automatica dos gestores € pensar no
Impacto financeiro (perda de contratos, de
Mmargens, Impacto No caixa etc.). Isso &
necessario, mas infelizmente nao € suficiente.
Numa analise muito ldcida, a Forbes
oublicou o artigo ("Managing Your Brand
Through the Coronavirus Crisis", de George

Bradt, no dia 1° de marco. Recomendamos
gue voceé faca uma leitura atenta. Abaixo,
NOSSO resuMmo e Nossa Interpretacao:


https://www.forbes.com/sites/georgebradt/2020/03/01/a-framework-for-managing-your-brand-through-a-crisis--like-the-coronavirus/#2782c76153dd

Todas as crises sao temporarias. A malor

armadilha para os gestores € gerir a crise
em SI, € N30 O “‘como atravessa-la, para sair
Mmals forte do outro lado”.

A SUGESTAO E PENSAR EM TERMOS DE
SEGURANCA FISICA, REPUTACAOE
FINANCAS - NESSA ORDEM.

Note que, paradoxalmente, as financas sao
a Ultima prioridade da fila! Estabelecidas
essas premissas, o artigo recomenda que,
Nna crise, os lideres sejam inspiradores e que
conduzam os stakeholders para fazer a

travessia juntos. E, para tanto, Bradt propoe
algumas prioridades:



ANTECIPE-SE

Pense nos possivels cenarios e se prepare
para cada um deles. Comunigue esses
cenarios e as acoes gue sua empresa
desenhou para cada um deles. Isso |he dara
mMais confianca, bem como a seus
colaboradores, clientes e ao mercado. E
confianca é tudo de gue vOCé e sua empresa
precisam, guando as crises acontecem.



STABELECA
PROTOCOLOS

Para proteger os colaboradores e clientes,
todos os protocolos devem se basear em
comunicacao precoce.



IDENTIFIQUE E
TREINE

AS EQUIPES DE GESTAO DE

CRISE

Lideranca e papéls claros sao essencials.



COES
APIDAS

Nao pense muito no que fazer, a cada passo
na evolucao da crise. Confie No seu preparo
antecipado e deixe as pessoas fazer o que se
prepararam para fazer. Descubra se cada
evento da crise € temporario ou duradouro,
avalie o Impacto e, depoils, libere sua equipe
de gestao de crise para responder ao evento.



Outro ponto interessante do artigo € a
avallacao da crise para sua empresa, seu
Negocio e seu mercado. Nao se basear na
crise dos outros. Definido qual o tamanho
e O Impacto da crise para sua empresa,
estabeleca seu plano de acao. E considere
também qual Impacto o virus tera nao
apenas sobre seus colaboradores, como
também sobre aqueles que influenciam

seus clientes, sobre sua cadela de
suprimentos e sobre as comunidades com

as quals sua empresa vive e trabalha.




E, na hora de definir as prioridades, suas
escolhas devem estar de acordo com sua

reputacao.

TUDO AQUILO
QUE, DEPOIS DA
CRISE, POSSA
MANCHAR A
REPUTACAO DA
MARCA E UMA
PRIORIDADE

Por exemplo, colocar a seguranca
das pessoas em primeiro lugar
Nao € uma escolha.



Faca o que tiver de ser feito para proteger a
sua equipe, os clientes e a comunidade
onde sua empresa atua.

Em ultima analise, o que vai restar apods a
crise € a sua reputacao pessoal e a de sua
marca.

Neste momento, € importantissimo olhar
para os valores da sua marca. Certifigue-se
de que seu plano de crise val proteger os
principais valores da marca. Pense em
COMO suas acoes serao percebidas por
todos, visando melhorar a reputacao da
marca. Depolis da tempestade, todos vao se
lemlbrar de gue foi vocé que lhes
emprestou os guarda-chuvas.
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CRISES
ASSUSTAM.

Mas, se VOCE se
organizar direlto, vera

aluz nofim
do tunel

Quando um tsunami nos atinge, gquando
barragens se rompem, crises financeiras
Nnos afetam, ou até mesmo quando uma
epldemia mortal nos obriga a rever nosso
NnegocCio, surgem perguntas para as quails,
Na Mailoria das vezes, Nao temos respostas.
Mas sera que existe algum roteiro,
estratégia ou planejJamento com taticas
para eMmpresas e executivos se prepararem
para Ccrises?



Nossa agéncia de comunicacao sempre
recomenda aos clientes que se preparem
para esses momentos, estruturem suas
mensagens, montem seus comités de crise
e se comuniguem com o mercado e com o0s
principals stakeholders de maneira clara,
assertiva e verdadelra. Porque,
Independentemente do momento, todas as
empresas passarao por situacoes criticas.
Especialistas de gerenciamento de crises |3
apontam que a diferenca entre a
sobrevivéncia e o fracasso de um negocio
em melio a uma situacao grave esta em
obedecer ou nao ao biInbMmio
criticidade-agilidade. Sem o devido preparo,
as empresas ficam ainda mais vulneravels.
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Na crise, comunicar
mMals cedo e melhor
gue 0s concorrentes
e uma oportunidaae!



Mesmo gue vocé alnda esteja tentando
entender a extensao do impacto do

coronavirus, seja honesto e aberto, para
manter a credibilidade com seus publicos
de relacionamento. Aborde a situacao com
empatia. Cologue-se no lugar dos seus
stakeholders e compreenda a ansiedade e
as necessidades deles. Vocé val acertar, as
vezes val ter de corrigir a rota, mas, ainda
assim, € muito melhor que ser omisso. Mas,
antes de se mexer, vocé precisa de um
plano de crise! Que pode até ja estar
pronto para ser acionado.



AVALIE RISCOS

E OPORTUNIDADES

X | e 9
A base do gerenciamento de crise esta em
conhecer o cenario no gqual sua empresa
esta Inserida. Conforme suas atividades, ha
vulnerabilidades e oportunidades inerentes.
Essa analise é a base do mapeamento de

riIscos — de todas as areas — e dos graus de
criticidade das operacoes.

Tendo claros os riscos, fica mais facil
identificar caminhos e solucoes. Esse
trabalho de analise pode ser feito pela area
de Operacao, com 0 apolo de um
profissional de comunicacao, que podera
desenhar os mais variados cenarios gue
afetam a empresa.



CRIE UM

COMITE

DE COMUNICACAO

DE CRISE

O medo de muitos executivos,
particularmente em empresas grandes e
complexas, € gue o Comité de Crise passe
por cima da organizacao hierarquica. Mas,
em situacoes de emergéncia, o Comité de
Crise é o superior hierarquico, com todos
0S executivos mais importantes
profundamente envolvidos.



|Isso acontece em todos os paises. Nos EUA,
O presidente Trump homeou seu proprio
vice-presidente para coordenar o esforco
naclonal de gestao da crise do coronavirus.
O Ideal € gue o Comité de Crise segja
pegueno, de ciNco a dez pessoas, mas todas
com poder de decisao delegado, para uma
atuacao agil e rapida.

E essencial que o CEO (a lideranca
maxima), o CFO (o dinheiro),o VP de RH e o
CMO/CCO (comunicacdo) participem desse

comité. Se a sua empresa € peguena,
estamos falando do dono, do gerente
financeiro, do gerente de RH, do gerente de
Operacoes e do gerente de Marketing e
Comunicacao.

Quem mais deve estar no time?

Os especialistas: pessoal de PR,
comunicacao digital, inteligéncia de

mercado, escritorio de advocacia, Supply, e
alguém que entenda de produtos, servicos

e processos. Deve-se ter desenhado o fluxo
da comunicacao, de acordo com 0 assunto,
e suas Interacoes com o publico prioritario e



secundario, além do grau de criticidade de
cada acao.

Durante a crise, essa equipe deve se reunir
regularmente — de preferéncia, duas vezes
ao dia —, para monitorar a situacao de perto,
a medida que ela continue a evoluir,
antecipar cenarios e seus desdobramentos,
prestar consultoria no conteudo e na forma
de abordagem dos gestores das areas de
relacionamento com os clientes e outros
stakeholders relevantes (parceiros e,
eventualmente, o publico em geral). O
comité deve ser a principal fonte de
Informacaoes sobre a crise e as acoes de
gestao. Cada area de apolo &, nesse caso,
responsavel pelo desdobramento dessas
Informacaoes.

E, nesse momento, transparéncia é tudo.
Expligue o que vocé sabe, 0 que vocé nao
sabe e suas fontes de informacao, mas
sempre de forma sucinta. Nada gera mais
cobertura negativa da midia, ou mesmo
polarizacoes nas midias soclals, do gue
Inconsisténcia e falta de honestidade.



TREINAMENTO

Nao ha plano que resista a uma execucao

Nao apropriada. Eleja porta-vozes por area e
simule a conversa, o video, a interacao. A
pratica ajuda no refino da mensagem e na
adequacao do tom. Mantenha a
naturalidade e analise claramente se a
pessoa € a mais adequada para transmitir
com calma as mensagens e o
posicionamento da empresa. Nao seja
INgENUO oU descuidado ao se comunicat.
Deve-se ter atencao redobrada ao emitir
opinioes a respelto de assuntos delicados.



COMUNIQUE-SE
COM OS

FUNCIONARIOS

Os funcionarios sao os multiplicadores das
mensagens da empresa. Em home office,
ou mesmo na linha de frente e no meio de
uma crise, esteja certo de que eles estarao
mMais ativos nas midias socials do gue
nunca. E, de forma indireta, disseminarao

mensagens que, cedo ou tarde, terao efeito
sobre a marca.




A empresa precisa esclarecer a situacao
para os funcionarios, colocando todos em
mModo de colaboracao e confiantes na
empresa.

O que podemos fazer para deixar os
funcionarios todos “na mesma pagina’?
Certamente, o caminho nao é repassar
e-malls diarios do presidente. Varias outras
acoes sao mails recomendadas:

9

Um canal para concentrar todas as
informacdes mais relevantes.

Se a sua empresa usa alguma ferramenta
como o Slack, Google Chat, intranet ou algo
do género, crie uma sala especifica para
INformar sobre a pandemia e suas



Implicacoes para a empresa. Se, por outro
lado, nao utiliza uma ferramenta como
essa, entao uma newsletter, atualizada
diariamente, pode fazer esse papel. Se os
seus funcionarios estao na linha de frente,
No atendimento ao publico em atividades
essencilals, um video por celular pode ser
bem eficaz. O importante € que alguém
seja o editor desses melios, e que esse
profissional esteja aberto a receber
contribuicoes de todos os colaboradores.

#SUAMARCH/

Crie uma identidade visual para dar um
senso de pertencimento.

Essa identidade visual pode ser utilizada
em e-maills, nas midias soclals € no site.
Abaixo, um exemplo das nossas
(usamos mais de uma).



NININIcsa

AJUDAMOS SUA EMPRESA A PASSAR BEM POR ESSA CRISI

Os lideres tem de falar regularmente com
suas equipes.

Use qualguer plataforma de
videoconferéncia para esse fim (Hangout
Meet, Zoom, Skype etc.). Os lideres tém um
papel extremamente relevante na reducao
da ansiedade dos funcionarios. Vale tudo,
comunicacao ao VIVo, por e-mall e chats.

v d

E muito importante explicar por que foram
tomadas as decisoes sobre questdoes como
home office, adiamento de viagens, revisao
dos processos de trabalho em casa etc.



COMUNIQUE-SE

REGULARMENTE COM OS

CLIENTES

Os clientes exigem uma abordagem
diferente da utilizada com os empregados,
Uuma vez gue as empresas nao teém o
MEeSMO acesso, NeM a mesma frequéncia,
gue tém no circulo interno.



Concentre-se no que € importante para o
cliente. Por exemplo, nossa agéncia faz
comunicacao Iintegrada para os clientes, o

que Incluil PR, gestao de midias socials,
comunidades socials, relacionamento com
Influenciadores, comunicacao interna,
gestao de eventos, producao de videos,
animacoes etc. Muitas dessas acoes
demandam comunicacao presencial,
outras, nao. Entrevistas para a Imprensa
podem ser concedidas e acompanhadas
virtualmente; o relacionamento com os

Influenciadores geralmente é feito
remotamente; campanhas de comunicacao
INnterna podem ser planejadas e disparadas

a distancia.




Videos precisam ser captados
presencialmente, mas, em tempos de crise,
O proprio cliente pode capturar, orientado
pela agéncia, de forma mais simples, o que
todos entenderao.

Nao se esqueca de que este periodo é
transitorio. A sua marca deve ser lembrada
sempre, portanto, € ainda mais
fundamental que vocé se cologue a frente
das discussoes do seu setor, liderando o
debate e a busca de solucoes. Seu
comportamento na crise € determinante
para a sobrevivéncia da sua empresa.

E a pandemia também nos oferece uma
oportunidade para informar o cliente sobre
O andamento da situacao e as implicacoes

para seu negocio. Boletins diarios e
resenhas semanails sao ideias plausiveis (e

necessarias). Da mesma forma gue nossa
agéncila faz I1sso para seus clientes, ela
também pode ajudar a fazer o mesmo para
0S clientes de nossos clientes. Abaixo, um
exemplo desse tipo de trabalho informativo,
gue Nos flzemos para Nossos clientes.



INFORME RPMA

§

O

i i Saiba como a Imprensa esta tratando

a pandemia de Covid-19 e desdobramentos

no seu setor de atuacao.

MANCHETES
da Segunda-feira, 30 de marco de 2020

- Ultimas noticias de
coronavirus de 30 de marco

Passa de 732 mil o numero de contaminados
pelo novo coronavirus no planeta. Espanha
ja registra mais de 7,3 mil mortes e governo
inicia periodo mais duro de confinamento

- Companhias dao,
de gracga, tecnologia contra surto

Sistemas foram criados por empresas
nacionais e testados no pais

- De petroleo a estimulos,
mercados conseguirao
ter nova semana de alta?

O barril de petréleo opera na segunda-feira,
30, em seu menor preco dos ultimos 18 anos

- Bolsonaro
desautoriza ministros, centraliza
decisoes sobre pandemia e esvazia
comité de crise

Colegiado criado para tratar de
medidas perde sua funcao original
diante de acdes de presidente

- Sem medo,
porgque o medo baixa a imunidade



https://g1.globo.com/bemestar/coronavirus/noticia/2020/03/30/ultimas-noticias-de-coronavirus-de-30-de-marco.ghtml
https://valor.globo.com/empresas/noticia/2020/03/30/companhias-dao-de-graca-tecnologia-contra-surto.ghtml
https://exame.abril.com.br/mercados/apos-estimulos-os-mercados-conseguirao-ter-nova-semana-de-alta/
https://www1.folha.uol.com.br/poder/2020/03/bolsonaro-desautoriza-ministros-centraliza-decisoes-sobre-pandemia-e-esvazia-comite-de-crise.shtml
https://braziljournal.com/sem-medo-porque-o-medo-baixa-a-imunidade

CAPITULO 3

,‘
O COMPETIR.COIV OR VIRUS
PELA ATENGAO'DO PUBL

“E




Quem, durante a crise,

VAI DAR
ATENCAO

A0S temas corporativos?

Pessoal, atencdo! E impossivel competir
pela atencao do publico, quando toda a
midia esta macicamente focada na
divulgacao de noticias sobre a pandemia!

i

-Ntao, 1Isso quer dizer gue minha marca

deve ficar muda até o fim da crise?” NAO!!
Se a sua marca desaparecer neste periodo e
desejar voltar ao jogo s6 guando a crise
passar, 1Isso pode custar muito tempo,
esforco e investimentos, com Ssérios
Impactos nos negocios. Ao final da crise, as
marcas gue mais se engajarem com o
publico estarao mais visiveis
positivamente. E serao essas que mais se
beneficiarao na retomada.



Um bom exemplo de como “surfar” na crise
e competir com ela € a campanha
presidencial americana. Podemos dizer que
a onda da crise resultou numa “vaca”
(tombo, na linguagem do surfe) para Biden
e numa ‘tirada” (sair da onda sem cair) para
Trump. Essa historia esta superbem
contada numa matéria da Reuters.

A campanha presidencial de Joe Biden
INnstalou um estudio de televisao Nno porao
de sua casa durante o fim de semana, para
que o lider democrata pudesse continuar
atuante durante a crise do coronavirus e
falar diretamente ao pais.

Mas, guando ele fez seu discurso de estrela
do novo estudio, numa manha de
segunda-feira, as principais redes de
noticias a cabo transmitiam o briefing do
governador de Nova York, Andrew Cuomo,
sobre o coronavirus. Oh, azar! E a
campanha presidencial, gue ha apenas
uma semana parecia estar se movendo a
todo vapor em direcao a um confronto
entre Biden e Trump, deu uma engasgada.



https://www.reuters.com/article/us-usa-election-biden/biden-battles-for-attention-as-coronavirus-threatens-to-blunt-democrats-momentum-idUSKBN21B00P

Ninguem mals prestou atencao as palavras
de Biden.

Em contraste, Trump, que inicialmente
MINIMIZOU O IMmpacto do Vvirus, usou seus
briefings diarios na TV para falar ao povo
sobre o gue seu governo tem feito para
MiNniMizar os Impactos da crise para o
cidadao. E, enguanto Trump projetava
otimismo sobre como controlar a
pandemia e chamar a atencao da midia,
Biden permanecia escondido. Grande erro
tatico!

AS marcas deveriam, de forma honesta e
transparente, se posicionar neste periodo.
Todas as crises oferecem oportunidades
para as marcas continuarem falando para
seus publicos, com mensagens positivas e

!

Inspiradoras, na linha da “corrente do bem".

Jma das formas é fazer campanhas
utilitarias pro bono e divulga-las
mMacicamente. A seguir, bons exemplos do
gue alguns clientes aqui da agéncia estao
fazendo:



BANCO BV DOA 30 MILHOES E CRIA LINHA DE CREDITO
VOLTADA AO COMBATE AO CORONAVIRUS

VARIAS PLATAFORMAS DE EDUCACAO OFERECEM
CONTEUDO GRATUITO POR 30 DIAS: SAS EDUCACAO,
ENTRE OUTROS.

A RAPPI (TAMBEM NOSSO CLIENTE) E O GOVERNO DO
ESTADO DE SAO PAULO ANUNCIAM PARCERIA PARA
DISSEMINAR CONTEUDO VERDADEIRO E OFICIAL DE
PREVENCAO E COMBATE AO NOVO CORONAVIRUS.

Por meio do botao “Prevencao’, na tela inicial do
aplicativo, usuarios passam a ter acesso simples e

confiavel a medidas de seguranca e orientacdes diversas.

AVAYA E ADOBE, COM ORGULHO TAMBEM NOSSOS
CLIENTES, TAMBEM ENTRARAM NA ONDA SOLIDARIA.

CACAU SHOW, OUTRO DE NOSSOS CLIENTES, VAI DOAR
R$ 1 MILHAO PARA COMPRA DE RESPIRADORES EM
SAO PAULO.

E TOYOTA, OUTRO DOS NOSSOS CLIENTES, DOA
AMBULANCIAS.

MAUA NO JORNAL NACIONAL.
VALE VER A PARTIR DE 2'9:


https://valorinveste.globo.com/mercados/renda-variavel/empresas/noticia/2020/03/31/bv-doa-r-30-milhes-e-cria-linha-de-crdito-voltada-ao-combate-do-coronavrus.ghtml
https://catracalivre.com.br/educacao/estude-em-casa-plataformas-de-educacao-liberam-conteudos-de-graca/
https://www.saopaulo.sp.gov.br/ultimas-noticias/estado-faz-parceria-com-a-rappi-para-disseminar-informacoes-oficiais-sobre-covid-19/
https://neofeed.com.br/blog/home/nem-tudo-e-uma-questao-de-lucro-como-as-empresas-estao-sendo-solidarias-na-crise/
https://valor.globo.com/empresas/noticia/2020/03/27/cacau-show-vai-doar-r-1-milhao-a-sao-paulo-para-compra-de-respiradores.ghtml
https://www.msn.com/pt-br/carros/compra/toyota-doa-ambul%C3%A2ncias-para-o-combate-ao-covid-19/ar-BB11YHcA
https://globoplay.globo.com/v/8456487/programa/

E por ai val. Sao muitos os exemplos de
empresas qgue associaram acoes
INstitucionails de apolio na pandemia, 0 gue
pode Impactar positivamente nas suas
marcas. Certamente, sua marca também
pode ter acOes para fazer e divulgar, que ao
mesmo tempo ajudem na crise. No limite,
uma simples doacao como a do
McDonald's pode ser eficaz, mas o ideal é
gue as acoes comunitarias sejam feitas no
ampito de seu core business, COMOoO NOS
exemplos da SAS Educacao e da Rappl.
Importante: tome muito cuidado para nao

parecer oportunista!
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 MARCAS SE REINVE




NA CRISE,

AS MARCAS

se transtormam e se
reinventam

S

mercado
livre

Vocé conhece essas marcas ai acima? Da
mesma forma gue centenas de empresas
Mmundo afora, como Mercado Livre, VW,
McDonald's e Audi recriaram suas

OgomMmarcas para passar uma mensagem
educativa durante a crise, diga: "Fique longe,
O Isolamento soclal € momentaneamente
vital no combate a pandemia.”



A MUDANCA DE

COMPORTAMENTO DA
POPULACAO GERA
OPORTUNIDADES PARA
AS MARCAS!

@l RP
0 0)l

O

-~ Ninlnl&%a

Nossa propria agéncia, a RPMA, reinventou
sua Mmarca para a pandemia. Criamaos varios
logos e icones, para varias finalidades:
assinatura de e-mail e insercao em midias

soclals, por exemplo. Este agul acima é o
que utilizamos em nossas insercoes No
Facebook. As vantagens dessa reinvencao
temporaria tém um cunho social, engajam
O publico com a marca e passam uma
mensagem de criatividade ao seu
publico-alvo.



Jure Tovrljan, diretor criativo da

Eslovénia, bolou novos logos para
algumas marcas famosas. Veja o que
ele fez com as marcas da Mastercard e

com a serela do Starbucks!

Sua empresa ainda nao tomou essa
INniciativa? Nao € tarde. Peca ajuda a
sua agéncia de comunicacao. Quanto
mais gente se unir em torno das

Mensagens gue visam ao bem
comum, mais ele cresce e se solidifica.
=, se € bom para o publico, € bom para
a SUa Mmarca tambem.



https://epocanegocios.globo.com/Empresa/noticia/2020/03/covid-19-marcas-mudam-logos-para-conscientizar-sobre-distanciamento-social.html




SEM ELAS,

A PROPAGACAO

de Nossa mensagem

ficaria limitada

Ha muito tempo, as midias soclals tém
desempenhado um papel fundamental na
estratéglia de comunicacao das empresas e,
Mails recentemente, tém sido fortes aliadas
também para a estratégia de vendas. Esse
fol o meilo encontrado, por exemplo, por
MUItos pequenos empreendedores para
divulgar seus produtos e servicos.

As midias soclals sao, por I1Sso, um ambiente
democratico e bastante acessivel, no qual
companhias de diferentes portes e setores
encontram espaco para se comunicar com
seus publicos. Um espaco que, devido a
grande exposicao, exige criatividade para se
reinventar e se destacar dos concorrentes.



Neste momento de crise, € justamente essa
criatividade que sera estratégica para virar
O placar. Se a sua empresa ja tem presenca
Nno meio digital, é vital rever as estratégias
adotadas para se comunicar com seu
publico. Se seu hegodcio ainda Nao esta
familiarizado com esse meio, 0 momento
sugere considerar essa estratégia, pois o
Isolamento necessario para conter a
disseminacao da covid-19 mudou
totalmente os habitos de consumo das
PEess0as €, com Isso, o relacionamento
virtual ganhou muito mais espaco, devido a
sua praticidade e seguranca.




MIDIAS DIGITAIS
SAO ALIADAS
DO SEU NEGOCIO

As midias soclals sao consideradas a
plataforma ideal para a geracao de
conhecimentos sobre uma marca ou um
negocio. Para os mais familiarizados com
estratégias de marketing, estamos falando
de awareness, ou topo de funil de vendas.
Isto €, as empresas usam as midias com o
objetivo primario de se tornar conhecidas.

Uma estratéglia mais elaborada de
presenca nas midias soclals leva em conta a
assocClacao da marca a uma causa (de que
forma quero gue minha marca seja
reconhecida?) e, em alguns casos, uma
plataforma de vendas. E justamente nessa
estratégia que gueremos focar e, para
tanto, compartilhamos algumas dicas:



CONHECA SEU PUBLICO

Vocé ja sabe guem & o0 seu publico: sao os
consumidores gue visitam regularmente
sUa empresa ou seu estabelecimento para
comprar produtos ou servicos. O que eles
tem em comum? Essas semelhancas vao
lhe ajudar a definir um publico-alvo, ou

persona, € ISso auxilia a direcionar a
comunicacao nas midias socials.

USE GRUPOS PARA
SE RELACIONAR

Antes mesmo da pandemia, 0s grupos ja
eram uma das principals apostas do
Facebook como estratégia de
relacionamento na rede para este ano,
agora esse recurso esta alinda mailsem
evidéncia. Utilize grupos como uma forma
de classificados para divulgar seu negocio
em seu balrro ou sua cidade. Para esse
proposito, o WhatsApp também funciona

Muito bem.



OFERECA SEUS SERVICOS

Muitos profissionais liberais tiveram suas
fontes de renda totalmente comprometidas
neste mMomento. Se esse € seu caso, pense
em plataformas de conversacao on-line
para se relacionar com seus clientes
habituals. Essa pode ser uma otima escolha
para advogados, professores, psicologos,
consultores, entre outros.

OFERECA FORMAS SEGURAS DE
PAGAMENTO

O pagamento € uma preocupacao comum a
todos 0s que vendem seus produtos e servicos
on-line. Se, antes, a seguranca estava
concentrada na transacao financeira, hoje &
preciso considerar a saude das partes

envolvidas na troca de moedas. Por Isso,
ofereca formas de pagamento on-line. Aposte
em aplicativos gue permitam transacoes entre
PEessoas sem a cobranca de taxas: 1Isso também
facilita a relacao entre pessoas que possuem
contas em diferentes instituicoes bancarias.



DEIXE CLARO
O QUE VOCE FAZ

AO criar sua presenca nas midias sociais, ou
MeSMO rever seu posicionamento, verifigue
Se O que VOcCE oferece esta claro para todos
agueles que acessam seus canalis.
Lembre-se de que uma boa comunicacao &
vital para a saude do negocio e, nestes
tempos, manter sua empresa operante pode
ser decisivo para o seu futuro no mercado.

VENDA SEUS PRODUTOS

Servicos podem ser mais facilmente
oferecidos virtualmente. Mas, e guando
falamos de bens de consumo? Como
padarias, restaurantes, empaorios, artesaos €
estilistas, por exemplo, podem continuar a

vender? Pense nas midias soclials como um

local para expor seus produtos. Plataformas

como Facebook e Instagram ja funcionam
como market place, por melo do qual vocé
pode fazer vendas diretas. Outra
possibilidade é criar uma conta em sites de
venda on-line para expor suas criacoes.



USE AS MIDIAS PARA
REFORCAR A SEGURANCA

Neste momento, € importante deixar claro
quals medidas voceé esta adotando para
garantir a seguranca de seus colaboradores
e dos consumidores. Como ja dissemos
anteriormente, empresas gue demoraram
para se posicionar sofreram criticas e
guestionamentos. Por Isso, seja
transparente e tranquilize seu publico.

Seu consumidor precisa estar tranquilo
guanto a seguranca na jornada da
producao ao pos-venda; Isso Inclul a
seguranca no manejo, No transporte dos
produtos e também das pessoas engajadas
NoO processo. Use as plataformas digitais

para tornar esse processo claro.




CAPITULO 6

A IMPORTANCIA DO MONITORAMENTO
= DO SOCIAL LISTENING




AS MIDIAS
FALAM

pDasta escuta-las

alvez vocé ainda nao esteja familiarizado
com o termo social listening, mas basta

compreender o seu significado para
entender a Importancia dessa ferramenta

Nna sua estratéglia de comunicacao digital.

O QUE FALAM
DA SUA MARCA?

Esse termo em Inglés se refere ao
monitoramento de mencoes a sua marca
OU ao seu empreendimento no ambiente
web, esteja essa mencao em um site de
noticias ou em uma conversa nas midias
soclals. Aqul, estamos falando de um bem

Muito valioso: a sua reputacao.




Seja a mencao positiva ou hegativa, €
Importante que voce esteja atento a todas
essas Mmanifestacoes e as use para definir
seus planos de acao. O que precisa ser feito
para melhorar? De que forma posso
agradar a mais pessoas?

INTERAJA SEMPRE

Se essas Interacoes estao em suas midias
proprietarias — seu perfil no Facebook ou
Instagram —, € essencial que sejam sempre
respondidas: desde um simples elogio, que
por vezes pode passar despercebido, ou
até criticas que vOCcé Nao esperava receber.
Lembre-se de dar atencao a todos que o
visitam e comentam suas postagens.
Afinal, sao os clientes gue visitam seu

perfil e fazem comentarios que dao os

"

INsights mais valiosos.

/_\




O QUE SEUS
CONCORRENTES
ESTAO FAZENDO?

Assim como manter os olhos atentos para
as mencoes feitas a respeito de sua marca,
€ Importante saber como seus
concorrentes estao se saindo, Nao €7 A
avallacao de desempenho dos concorrentes
também é levada em consideracao no
social listening, e pode Ihe ajudar a tomar
decisdes futuras, Nao apenas para se
diferenciar, como tamlbém para aprender
com os erros alhelos.

SIGA OS BONS
EXEMPLOS

O social listening € uma oportunidade para
se manter atento ao que acontece no
ambiente digital; € um componente vital
para mensurar sua performance e ajudar a

tomar decisoes. Ele pode mudar as acoes

gue VOoceé planejava executar em um dia,



Oou até mudar completamente a estrategia
prevista para varios meses. A crise
originada pelo covid-19 é uma prova disso,
porgue, até pouco tempo atras, muitas
PEesSs0as alnda se questionavam se
mudariam ou nhao o rumo de suas
empresas.

—\

Por isso, aprovelte esses Insights para
evolulr constantemente; os bons exemplos
podem Vir da sua propria marca,
reforcados pelos comentarios positivos
gue Voce recebe, dos seus concorrentes —
gue VOce precisa acompanhar de perto -,
Ou até mesmo de marcas gue Nnao
concorrem com VOCE&, mas gue fazem um

Atimo trabalho. E sempre possivel
aprender com o social listening!
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IMPORTANCIA DO P



Na crise, mais que o

PLANEJAMENTO

O replanejamento é
essencial

Quando menos se espera, € preciso
reprogramar, seja a pauta, o post ou 0s

comunicados internos. Revisitar o
planejamento mensalmente € uma pratica
essenclal para o bom andamento da
comunicacao em qualguer empresa, seja
direcionada a imprensa, aos
Influenciadores, clientes, comunidades e
colaboradores.

O ponto de partida para essa analise deve
ser sempre o resultado obtido, nhao por si so,
mas acompanhado dos aprendizados
daguele periodo, respeitando o que deu
Muito certo e olhando com atencao para
aguilo gue nao obteve a performance
esperada.



Em tempos adversos, como situacoes de
crise ou até mesmo o ambiente atual dos
Impactos de uma pandemia, a atencao para
o planejamento deve funcionar como um
reldgio suico. Nesse tipo de ocasiao,
qualguer empresa esta suscetivel ao cenario
externo, e acoes do mercado, do governo ou
mesmo do consumidor podem afetar sua
reputacao e exigir uma resposta imediata.




MAS PARA ONDE
DEVO OLHAR?

Em um mundo cada vez mais conectado e
de consumidores em busca de proposito, as
marcas precisam avaliar se estao
conectadas com este momento. Mesmo que
VOCE Nao seja uma autoridade de saude, no
caso da pandemia, 1ISso nao significa que
VOCE Nao precisa ser sensivel a ela.

Veja qgue empresas gue demoraram a se
posicionar, até mesmo sobre trabalho
remoto, acabaram sendo provocadas e
Mmuitas vezes guestionadas nas midias
soclals. VOCé nao Iria gostar nem um pouco,
se, nheste momento, um post programado
NO comeco do Mmes — sobre acoes ou para
INncentivar a compra de passagens aéreas,
por exemplo — chegasse ao seu cliente
agora, guando todas as organizacoes
recomendam a qguarentena e solicitam que
as pessoas figuem em casa.



Parece |6gico, mas esse tipo de situacao &
mais comum do gue se possa Imaginar.

E DEPOIS?

A proxima etapa é estar alinhado com o
contexto da empresa e contar com
parceiros de comunicacao que possam ser
consultores para a tomada de decisao. Se
VOCE esta num ambiente em qgue um
comité de crise comanda a situacao, a
recomendacao é sempre olhar para o
manual e ter contato constante com a
lideranca, para gue a comunicacao Possa
ser clara, objetiva e transparente para o
publico que val recebé-la.

Caso 0 comité nao exista, siga 0Ss pPassos
tradicionals de um bom planejamento, para
retornar o trem descarrilhado aos trilhos. A
recomendacao é rapidamente entender o
cenario e o contexto em gque sua marca
esta, o posicionamento dos concorrentes e
O comportamento das pessoas.



Use ferramentas como monitoramento,
social listening, feedbacks de cliente via
SAC - até mesmo de midias soclals — e ouca
seu publico interno. Esses insumos vao |lhe
ajudar a tracar um novo direcionamento
estratégico para a sua comunicacao.

Reprograme os conteudos e direcione a
comunicacao para esse Novo momento,
respeltando regras como objetividade,
clareza e transparéncia, pontos valorizados
em momentos de bombardelo de
Informacoes.

Se vocé enfrenta um momento delicado,
NAo se desespere, conte com o suporte dos
profissionals de comunicacao para trazer
INSUMOos e aconselhamento sobre as
proximas etapas. Ha sempre espaco para a
construcao de uma solucao em conjunto.

o

{}




E PARO POR AI?

NAO! Mesmo com o plano em execucao, é
preciso conferir se tudo anda como o
previsto. Importante: um circulo virtuoso de
comunicacao Inclui planejamento,
execucao, resultado e replanejamento. O
historico precisa ser levado em
consideracao, e uma area de inteligéncia, a
business intelligence — ou, como ficou
famosa, Bl — pode ser um diferencial
competitivo para corrigir rotas e
reposicionar acoes. Exemplo de um fluxo
para planejamento baseado em dados.

Acao Dados

Conteudo bruto e de fontes
distintas: externas e
internas.

Tomada de decisao com
base em conhecimento
extraido de dados.

Ciclo de
Planejamento

data-driven

Conhecimento Informacao

Geracao de insights com Camada para mineragao de
base em informag¢ao para dados e construgao de
orientar tomada de decisao informacgao possivel de

e posicionamento. CONSUMO.



Vale ressaltar gue, mesmo gque VocCe |a

tenha construido um plano para atuar
nesta situacao complicada, e ele esteja em

operacao, a luz no fim do tunel pode ficar
mMais proxima a cada dia. E a atividade de

replanejar sua comunicacao se faz
necessaria hovamente. Ja pensou em se
divertir um pouco Com um exercicio
criativo de desenhar possivels cenarios?

Experimente sair de uma situacao de caos
total para uma de plenitude, e delineie
COMO VOCE gostaria gue sua marca
estivesse em cada uma dessas situacoes.
Certamente, voce ficara surpreso em
relacaoc ao numero de idelas e solucoes que
podem emergir desse exerciclo.






OLHO NOS

concorrentes

E, para fechar este e-book, por ultimo, mas
Nao Menos importante

"Na crise, sao duas as palavras-chave:
observar e agir".

A agilidade e as reacoes rapidas sao
megalmportantes em tempos de crise.
Mas, para agir rapidamente, a gente precisa
saber aonde quer ir. Se vocé for visitar a

familia em Porto Alegre, é preferivel ir de
Onlbus do que pegar um aviao a jato para o
Rio de Janeiro.

Aprender com passado, observar ao redor e
analisar como o0 mercado esta atuando na
crise. Adote a pratica de monitorar o
comportamento dos concorrentes, para ter
INsights e detectar oportunidades, ou ainda
descobrir os melhores caminhos a seguir,
para Nao repetir erros.
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O momento é incerto para todos Naos, €

alnda estamos Num estagio em que ha
ampla disseminacao de noticias (reais e
fake news) com indefinicao sobre o grau de
IMmpacto econOMICO que a pandemia Nos
IMmpora. Mas vocé nao pode deixar de atuar
de maneira relevante em cenarios como
este — e, por Isso, a Informacao de mercado
€ tao critica. Este periodo certamente
passarya, €, guando ISso acontecer, as
INiciativas gue as marcas estao
Implementando agora serao indelévels.
Para o bem e para o mal.



Assim, € Imprescindivel ficar atento ao
tracar as estratégias de negocios,
especlalmente criativas e necessarias
atualmente. Busque informacoes
sobre novos habitos de consumo,
solucoes de |logistica, relacionamento
com colaboradores gue atuam na
liInha de frente etc.

Nesse sentido, os profissionais de
comunicacao devem ser ageils para

obter a informacao, fazer a curadoria
do conteudo e atuar nas
recomendacoes. Servirao de bussola
para indicar rumos e alternativas.




Ha empresas que estao reinventando seu
core business, abrindo platatformas,
recebendo fornecedores peguenos No
mMarket place, ampliando servicos para
guem esta em casa — por meio de delivery
OU pPOor outras conveniéncias. Sao Inumeras

as INniclativas.

Figue atento aos movimentos dos
concorrentes e reconheca as boas
INniciativas. Uma visao humilde de como
VOCEé pode estar inserido neste contexto
pode |he dar novas idelas, gue darao mailor
relevancia a sua marca e ao seu produto
ou solucao, quais as melhores estratégias
de precos, campanhas de marketing,
promocoes e como sair do marasmo e ter
possibilidades viavels para a continuidade

dos seus negaocios.




A Informacao € um
dos segredos para a
competitividade.

Lembre-se: 0s concorrentes sao sempre
uma boa referéncia para aprofundar seu
entendimento do cenario de negocios.
Ficar de olho neles pode ser a diferenca
gue fara voce ficar ainda mais atrativo para
oS clientes atuals, e também para os Novos.
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