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Potencializando resultados com o SOCIAL CRM

A CONSTRUGAO DE RELACIONAMENTOS SOLIDOS NA MIDIA SOCIAL

A midia social revolucionou os meios e 0 modelo de comunicacdo. Entre muitas transformacdes, as redes
sociais sdo responsaveis pela lapidacdo de um novo perfil de publico consumidor, que deixa de ser passivo

e passa a ser ativo: é o Neoconsumidor.

Este publico esta totalmente inserido em redes sociais, utiliza canais online e ferramentas de interacao
para compartilhar informagoes, ideias e experiéncias, influenciando na decisdao de compra e afetando

diretamente a marca.

A consolidacdo deste novo perfil de consumidor — que acessa cada vez menos os canais tradicionais e cada
vez mais as comunidades online — traz as empresas provedoras de produtos e servicos para dentro deste

universo social, sendo o Neoconsumidor o ponto de contato entre elas e o restante do publico.

Hoje, a conectividade entre os consumidores nas redes deixa o relacionamento empresa-cliente em um
novo momento: o Customer Relationship Management (CRM) inserido na midia social, ou seja, o CRM
passa integrar também as informagdes disponiveis sobre os consumidores na midia social, surgindo, entao,

um novo conceito de gestao de relacionamento com clientes, o Social CRM (SCRM).

O Social CRM surge como uma variagao do CRM tradicional com o foco nas intera¢des via midia social e
como uma solugdo para interagir com a nova geragao de consumidores, que utilizam as redes sociais para

opinar, comprar e compartilhar experiéncias.

NOVO MOMENTO PARA OFERTAR

Com o dpice do e-commerce, a todo instante este consumidor é bombardeado com centenas de ofertas. E
cabe a ele decidir O QUE e DE QUEM comprar. O Social CRM é capaz de identificar os pontos sensiveis

nesse novo mercado e apontar novas oportunidades de venda, ou seja, ndo é o cliente que vai até o
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produto e sim a empresa enxerga a necessidade do cliente e leva o produto até ele. E um novo modelo de

fazer negécios.

Agora, como a empresa sabe quais sao as necessidades do cliente? As redes sociais sao o ambiente onde o

interlocutor divide seus anseios, conhecimento, opinido, busca informacdes, se expressa e COMPRA.

Hoje, a partir de uma simples pesquisa na internet vocé consegue identificar uma série de habitos de
consumo potencialmente relevantes sobre qualquer pessoa, abrangendo, por exemplo, os lugares que
frequenta e até mesmo a periodicidade com que desenvolve certas acdes. Dentro deste contexto, o
conceito de Social CRM é justamente a interseccdo entre as midias sociais e o tradicional CRM, com o
objetivo de que a partir dessas novas fontes de informacao as empresas possam ndo soé usufruir dos dados
gue ja existem nos CRMs tradicionais, como também complementa-los com a inteligéncia da midia social —

as informacgdes produzidas e disponibilizadas pelo consumidor.

A SOLUCAO: iCustomer - Plusoft

Disponivel no mercado desde 2009, iCustomer é a solucdo de Social CRM da Plusoft. Ou seja, € um
software web-based para gestao de relacionamento na midia social, que permite a busca e o
monitoramento de men¢Oes publicadas nas redes sociais sobre marcas, produtos, servigos ou mercados,

de acordo com definigdes de palavras-chave ou “tags”.

Todas essas informagdes sao compiladas em uma Unica base de dados a fim de que, a partir disso, seja
possivel compreender melhor os habitos de consumo das pessoas, contribuindo para a melhoria de

processos, insights para a¢des de fidelizagao, pesquisa de mercado e percep¢ao competitiva.

Conhecga as principais funcionalidades:

Monitoramento: captacao didria de mengdes sobre empresas, produtos, servigos, pessoas ou mercados na

midia social, com sistemas de buscas e fontes.
Classificagdo e Tagueamento: classificacdao automatica das manifestagdes por tipo de sentimento: positivo,

negativo, neutro ou hibrido.
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Integracdo com CRM: interacOes das redes sociais integradas com o CRM tradicional, possibilitando um

historico Unico de relacionamento com o cliente.

Tela de Resposta: as respostas as manifestacdes na midia social podem ser feitas pela prépria ferramenta,
tendo todo o histérico de relacionamento armazenado em um banco de dados. E possivel ainda realizar

todas as interacdes na midia social através da plataforma iCustomer.

Tag Cloud: exibe tendéncias de palavras que mais aparecem nos posts, por tipo de filtro, autor,

sentimento, periodo e canal.

Relatdrios: a iCustomer reune as informacgGes captadas na midia social e emite periodicamente relatdrios

gerenciais e analiticos, possibilitando exportar os resultados para Excel, CSV, TXT e PDF.

Agendamento de post: possibilidade de pré-agendar posts para publicacdo em datas especiais que caem

em feriados ou finais de semana.

Pesquisa e Filtros: permite visualizar as postagens por diferentes filtros (data, sentimento, autor, assunto e

canal), auxiliando em a¢des direcionadas.

APP’s: Aplicativos para interacdo com clientes através do facebook ou dispositivo mével, integrados ao

CRM.

Servicos Adicionais:

Andlise Quantitativa: todas as manifestagdes capturadas sao analisadas por especialistas, que conseguem
extrair informacdes estratégicas através da emissdo de relatérios, andlise da repercussdo de posts,
desenvolvimento de visGes analiticas sobre a imagem da marca na midia social e captura de insights para

inovacao e melhoria de produtos e servigos.

Consultoria: equipe de consultores com Know How necessdrio para capacitar empresas e marcas que
desejam atuar de forma autdbnoma e estratégica nas intera¢des com clientes na midia social. Também é
disponibilizado um manual de atendimento de SAC 2.0, modelos de métricas, indicadores e orienta¢des de

como analisar relatérios periddicos.
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Gestao de Oportunidades: a iCustomer possui uma equipe de Analistas de Midia Social qualificada e
capacitada para verificar e analisar painéis e posts de clientes, emitindo alertas em casos de crise, insights

e novas oportunidades de negécios.

SAC 2.0: relacionamento com clientes através da midia social, capturando manifestacdes, solucionando
demandas e estimulando a interacdo no canal de preferéncia de cada cliente de forma imediata e

personalizada.

Social CRM: integracdo das informacgdes capturadas na midia social e outras redes de relacionamento com
o CRM tradicional, promovendo uma base de conhecimento unificada e contribuindo para a melhoria de
processos de negdcios, produtos e servicos, além de contribuir para o desenvolvimento de a¢Ges mais

assertivas e lucrativas.

ACOES POSSIVEIS COM O SOCIAL CRM
GEOLOCALIZACAO

Existe uma série de tendéncias baseadas ndo sé no perfil do consumidor, mas também na localizagcdo onde
ele se encontra. Por meio de aplicativos como o Foursquare, por exemplo, é possivel regionalizar os
habitos de consumo de cada usuario, de modo que quando se faz esse tipo de analise baseada em CRM é
possivel obter-se algumas informag¢des importantes como, por exemplo, perfis de clientes e de atividades

para cada regido.

PESQUISA E INOVACAO

Com a identificacdo do publico, é possivel trabalhar com as diversas comunidades a que ele pertence,
entendendo o tipo de assunto que estad sendo discutido e até mesmo levantar, a partir dai, melhorias de

processos e inovagao.

CANAL OFICIAL DE COMUNICAGAO

Vamos dar um exemplo para o setor de cobrancga: por que nao dar orientagdes sobre o uso de crédito?
Ensinar o cliente a usar, ou mesmo dar dicas sobre como utilizar esse sistema, além de melhorar o

relacionamento pode ser uma porta para outra a¢ao; a geracao de leads.
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GERAGCAO DE LEAD

Esta é outra faceta das midias sociais que ja é realidade hoje. A geracdo de leads ou a busca por
oportunidades se constituem por diversas empresas trabalhando como engajadoras, com um objetivo
claro de gerar novos clientes ou prospects. Por meio de estratégias bem definidas, é possivel fazer com que
a forca da empresa seja disseminada por pessoas que tém mais intimidade com os consumidores,

obtendo-se, assim, uma aceitacdao muito maior.

Infelizmente grande parte das empresas ainda ignoram os potenciais beneficios de se trabalhar as midias
sociais e o CRM de maneira integrada, o que, em minha opinidao, € um grande desperdicio de esforgos. Digo
isto, pois antes de querer conquistar novos clientes, é importante explorar as midias sociais ao maximo
para otimizar as agOes de relacionamento com a base ja instalada do CRM, sendo mais facil de se

comunicar e estreitar lagos. Afinal, inclusive no ambiente digital, uma das maiores armas para se gerar

novos negdcios é justamente o boca a boca.
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