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"inteligéncia digital, eficiéncia em comunicacdo"

Alinhando as estratégias de
marketing e comunicacdo a
percepcdo do consumidor Nos
diversos canais da Internet.

Hoje, ndo é exagero afirmar que as pessoas jd nascem conectadas. Ea
Internet prové recursos de comunicacdo que tornam muito simples buscar
informacdes sobre produtos e servicos nas redes sociais, e também relatar

experiéncias e publicar reclamacodes.

Redes sociais, blogs, o Twitter, sites de reputacdo e sistemas de mensagens
como o MSN sdo algumas das ferramentas que o consumidor usa para

divulgar suas experiéncias com as marcas.

Ndo hd atalhos para solucionar problemas de qualidade. As respostas
para possiveis insatisfacoes das pessoas sempre passam por melhorias nos

processos de frabalho, principalmente de atendimento.

Quvir as conversas nas midias sociais pode ajudar a identificar esses
problemas, antes que se tornem criticos e afetem vendas, ou

comprometam a marca de maneira irreversivel.



O consumidor tem hoje o poder
de erguer ou derrubar marcas.
Pode também, pela exposicdo
de suas experiéncias, ajudar na
melhoria de produtos e servicos.

"As midias sociais
nao sao, portanto
contempladas no

planejamento e
na gestao das
empresas.”

(continua)

O modelo atual de
SAC é ineficiente.

Os SAC tém sido uma boa
alternativa de primeiro emprego
para muita gente. Isso porque,
para trabalhar em SAC, é
requerido um minimo de formacdo
e pouca ou nenhuma experiéncia
em lidar com o consumidor.
Treinamentos sdo oferecidos in
house, e contemplam técnicas de
atendimento e de assertividade na
conversagdo. As pessoas
aprendem ainda como contornar
crises e também discursos de

vendas e de retencdo.

O problema deste modelo estd na
eficiéncia aparente e na total
auséncia de conhecimentos da

Internet e das midias sociais.

Isso ocorre porque a Internet estd
fora do planejamento estratégico

das empresas. As estratégias de

marketing e de comunicacdo e os
processos de atendimento ao
consumidor excluem as midias
sociais, por serem elementos novos
e por uma caréncia de métricas e

métodos efetivos de gestdo.

As midias sociais ndo sdo,
portanto, contempladas no
planejamento e na gestdo das
empresas. Enquanto isso, os
consumidores falam livremente na
Internet e propagam opinides
positivas e negativas sobre

marcas, produtos e servicos.

Ou seja, o SAC, em sua funcdo de
conter os problemas e
reclamacdes do consumidor, para
evitar a propagacdo, é impotente
diante do grande poder de
penetracdo e de dispersdo das
midias sociais - sites de

relacionamento, blogs, YouTube.



Consumidores ndo aceitam mais as explicacdoes e justificativas do

atendimento, portanto. Vdo as midias sociais e divulgam problemas ndo
resolvidos, influenciando diretamente e de forma livre na reputacdo das

empresdas.

H& ainda os sites e portais de reputacdo, em que marcas, produtos e
servicos recebem notas e que servem como canal para divulgacdo de

problemas de atendimento das empresas, pelo proprio consumidor.

A Vila Digital oferece aos SAC e ds dreas de atendimento e de
qualidade das empresas uma solucdo, um pacote de servicos que

envolve:
e Auditoria da marca na Web
* Planejamento de estratégias de gestdo das midias sociais
* Planejamento de acdes de posicionamento
* Planejamento de estratégias de gestdo de crises
* Redesenho de processos de negdcio para Atendimento 2.0

* Aplicagcdo no negdcio do conhecimento criado pelo

consumidor

Oferece ainda conhecimento nas melhores fecnologias para a
implementacdo de solucdes eficientes de integracdo de CRM e

softwares de atendimento / SAC com métricas e as conversas e

(continua)

“Consumidores nQo

aceitam mais as
explicacdes e
justificativas do
atendimento”



senfimentos a respeito das marcas, disseminados nas

midias sociais.

Da integracdo das midias sociais com o CRM obtemos o
CRM Social, ou a gestdo do relacionamento com os

clientes / consumidores nas redes sociais.

Daintegracdo com aplicativos de atendimento / SAC,
conseguimos informacdes mais precisas e completas
sobre os sentimentos dos consumidores a respeito das

marcas, e cendrios de gestdo mais amplos.

Além de ROI - retorno sobre o investimento - sobre as
acoes e processos de atendimento, criamos retorno
sobre engajamento (ROE), dos consumidores em acoes
de marketing e comunicacdo e nas conversas sobre a
marca que acontecem no mundo digital - nas midias

sociais.

A Vila Digital oferece, ha seis anos, solugcdes digitais para o seu negodcio, de
planejamento estratégico digital, criacdo e programacdo de elementos
como sites, portais e campanhas, e de pesquisa e monitoramento de
midias sociais.

Para solicitar avaliacdo, entre em contato pelo e-mail
atendimento@viladigital.com.br, ou por (11) 3297-8607



