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Mercado conectado

Marketing viral é elemento-chave

para negocios na era da internet

Web 2.0, segunda gera-
cio da World Wide Web,
eforcou ainda mais a
participagio dos internautas no con-
tetido dos sites corporatives. Queixas
que antes seguiam para servigos de
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atendimento ao consumidor agora se
reproduzem em blogs com milhares
de acessos e potencial para causar fuga
em massa de clientes insatisfeitos.
Para saber como lidar com essa nova
realidade, a Amecham e a Simplesmente
Comunicagio e Marketing reuniram os
especialistas Nino Carvalho, e-creative
director para América Latina ¢ Caribe
no British Council; Vanessa Nunes,
gerente de contas ¢ supervisora de Pro-
jetos de Marketing da Simplesmente;
¢ Carlos Nepomuceno, professor de
MBA em Gestio do Conhecimento
da Coppe/UFR] e presidente do
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Instituto de Inteligéncia Coletiva.

Para Nino, o consumidor de
hoje ¢ mais cético, inclinado a re-
clamar e dvido por novas cxperién-
cias, e a maior parte das corporagdes
ainda nio estd preparada para isso:
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Carlos Nepomuceno

“Com a disputa de precos em
telecom, principalmente celulares e
TVs por assinatura, o piblico Acou
mais inclinado a negociar. A internet
teM um certo agravante: o consumi-
dor ndo sd reclama como poe a sua
queixa em tempo real no blog ou no
Twitter. Os clientes ganham uma voz
¢ influéncia nas decisdes das empre-
sas que nem as mais avangadas estio
preparadas para lidar. As pessoas nio
guerem mais apenas COMPrar um
servico ou produto, clas querem se
engajar de uma forma mais profunda”.

Vanessa listou exemplos bem e

JANEIRO-FEVEREIRDQS2009

mal sucedidos de empresas que reagi-
ram ao contetido gerado pelo usudrio
da internet, insatisfeito com servicos
ou produtos. As que assumiram falhas
no processo ¢ responderam de forma
rransparente, recuperaram parte do
territério perdido:
"Hia
como o de um cida-
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dio que compra uma
TV de determinada
marca ¢ ela nio fun-
ciona. Ele leva para
a assisténcia véenica,
recebe uma carea e
nada acontece, Re-
voltado, a dnica coi-
sa que pode fazer é
um video relatando
o que aconteceu. So
que uma multidiao
: | de pessoas vai acessar
& ' ~ esse material na rede.
& Imaginem o estrago
para a imagem dessa
empresa. Mais do
que nunca, o con-
sumidor usa o contetido gerado pelo
usudrio na internet a seu favor”.

Carlos Nepomuceno disse que
ainda é cedo para compreender as
mudancgas trazidas pela interner na
sociedade.

“No tempo em que so existia
ridio e televisio havia veiculos de
comunicacio de massa que nio com-
preendiam as micro necessidades das
pessoas. Fundamental neste momento é
saber o que vai mudar e o que vai conti-
nuar. O ambiente de conhecimento que
estamos criando ainda estd vivendo o
comego de um ciclo”, explicou.



