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RISCOS ONLINE

Identificacao precoce de opinioes nas redes
sociais é a chave para a gestao de crises

Lisboa > 04 > 2014

s meios digitais e as redes sociais tornam cada vez

mais dificil gerir as crises de reputacédo das empre-

sas. Por um lado, aumentam exponencialmente a
visibilidade dos riscos das organizagdes e, por outro lado,
amplificam a dimensdo de qualquer incidéncia, fazendo
com que o prestigio empresarial, que levou anos para ser
consolidado, possa vacilar em poucos minutos.

O QUE MUDOU NESTES ULTIMOS ANOS?

Ano de 2000. Ainda nao existe Facebook, nem Twitter, nem
Linkedin. Surge uma crise. Um sindicato organiza uma confe-
réncia de imprensa para acusar a empresa de estar secreta-
mente a preparar uma restruturacdo que envolve centenas de
colaboradores. Os protocolos de comunicacdo sdo ativados.
Apds as explicacdes adequadas, sdo poucos os meios que di-
vulgam a noticia. Os que o fazem atribuem-lhe um minimo de
espaco e tempo informativo - e incluem sempre a versdo da
empresa. Ndo ha repercussdes importantes. Crise desativada.

Ano de 2014. Milhdes de pessoas em todo o mundo intera-
gem no Facebook (+1.150), Twitter (+500) e Linkedin (+238).
Detetamos um risco. Todos 0os meses, aumentam nas redes
sociais os comentarios criticos sobre as condi¢cdes laborais
da empresa. Ndo sdo muito importantes, mas vao ganhando
influéncia de forma gradual.

Incidéncia. Um dia, um lider de uma organizagédo de traba-

Ihadores partilha esta mensagem no seu perfil de Twitter:
#restruturagcdo em segredo Novos despedimentos e ja vai
em 500 este ano. Contra a destruicdo de emprego!

Alerta. Centenas de seguidores respondem e a reencami-
nham comentarios. Jornalistas e ativistas influentes s&o en-
volvidos na conversagdo. Alguns deles adicionam ligagdes
para noticias publicadas em anos anteriores, para reforca-
rem os seus argumentos. Outros tentam envolver na polémi-
ca alguns politicos com presenc¢a nesta rede.

O alerta prolonga-se durante varias horas, mas ndo mais.
Como apareceu, desapareceu. Sem deixar rasto de noticias
nem de posts sobre o assunto. Nédo foi necessario intervir,
além de responder a alguns utilizadores nos canais proprios
da empresa, com uma mensagem genérica de confianca,
ligando-a as politicas laborais publicadas na internet.

Crise. Nesse fim de semana, um jornalista publica uma
reportagem sobre as condi¢cdes de trabalho da empresa.
Ativa-se um protocolo de crise. Chovem os pedidos de
resposta de meios de comunicag¢do, organizagdes e parti-
culares. Por telefone, por correio eletrdnico...e pelas redes
sociais.

Licao: as redes sociais podem ser excelentes para monitorizar
o risco de reputagdo. Se as soubermos escutar, ajudam-nos a
prevenir e a preparar possiveis crises de comunicagao.
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NOVO AMBIENTE, NOVOS DESAFIOS

A grande mudanc¢a que constatamos
entre 2000 e 2014 vai continuar a fa-
zer sentir-se nos préximos anos, so-
bretudo devido a expansdo das tec-
nologias moveis. Este novo panorama
estd a transformar o modelo de co-
municacdo social mas, entretanto, ja
nos permitiu identificar as suas prin-
cipais caracteristicas:

‘As redes sociais

e 0s meios digitais
fazem aumentar os
riscos reputacionais das
empresas e a dificuldade

de gerir crises

Os meios e redes sociais na In-
ternet aumentaram os riscos re-
putacionais das empresas e tor-
naram mais dificil gerir crises de
comunicagdo.

A principal consequéncia das redes é amplificar a di-
mensdo da crise, ao tornar visivel a jornalistas, politicos
e outros lideres de opinido as reagdes dos diferentes
publicos. Algo que antes estava confinado a uma con-
versa privada adquire agora uma dimensdo publica.
Algo que antes aparecia pontualmente - na melhor das
hipdéteses, num jornal ou num noticidrio - e que era
esquecido no dia seguinte, agora mantém-se ativo no
tempo, gracas as versdes digitais dos meios de comu-
nicagdo, que permitem que os seus conteudos sejam
partilhados pelos leitores, através das diferentes redes
sociais, facilitando a sua viralizacdo.

Além disso, temos de contar com o potencial dos mo-
tores de busca (Google, Yahoo, etc.) que permitem que
todas as pessoas encontrem facilmente informacao de
qualguer natureza. Esta ‘impressao digital’ afeta espe-
cialmente as crises de comunicacao online. O rasto das
noticias ou eventos criticos do passado continua aces-
sivel através destes motores de pesquisa e pode servir
como argumento para utilizadores hostis. Por isso, as-
sim que a crise estiver ultrapassada, € importante criar
conteudos que ajudem a equilibrar esta ‘impresséo’
negativa.

As redes sociais também se converteram numa exce-
lente ferramenta de alerta precoce: as crises hdo ex-
plodem de forma inesperada na internet.

Ao contrario da conviccdo comum, a maioria das cri-
ses ndo explode de forma imprevista na internet. Na
escuta qualificada da conversacdo na rede detetam-se,
com frequéncia, incidéncias ou alertas que ajudam os
responsaveis de comunicacdo a realizar trabalhos de
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prevencdo (argumentos, conteudos
especificos, etc.) que, de outra forma,
ndo seriam possiveis.

o Passamos da ‘comunicac¢do de
massas’ para as ‘massas de comuni-
cadores’. O individuo é agora o prin-
cipal ator da comunicagcdo publica
gragas aos meios sociais de Internet.

Os individuos nunca tiveram tanta ca-
pacidade de influéncia, virtual e real, e
agora podem interagir com lideres de
opinido presentes na rede. Do ponto
de vista da comunicag¢do de crise, esta
mudanc¢a no paradigma comunicacio-
nal implica a necessidade de toda a
empresa escutar a voz dos individuos,
j& que estes se ergueram, com mais
for¢ca do que nunca, como o principal publico a ter em
conta na hora de gerir a reputacado corporativa da orga-
nizacdo. Na medida em que os individuos se expressam
com liberdade através das redes sociais, € imprescin-
divel escutd-los e inclusivamente interagir com eles.
Desta forma, as redes sociais, além de permitirem uma
monitorizacdo muito eficiente, sdo também um termo-
metro para medir a nossa reputagdo.

A experiéncia ensinou-nos que nao existe uma férmu-
la matematica para calcular uma crise. Mas também
nos ensinou que a melhor forma de a evitar é traba-
lhar em prevengao de riscos.

Para avaliar se realmente estamos perante uma crise,
€ necessario seguir exaustivamente, e em tempo real,
cada uma das incidéncias e alertas detetados, contan-
do com informagédo histdrica que nos proporciona re-
feréncias relevantes.

Todos os dias detetamos incidéncias: algumas delas,
muito poucas, chegam realmente a converter-se em
alertas; e, muito menos destes alertas chegam a ca-
tegoria de crise. H3, no entanto, dois fatores que nos
indicam se estamos realmente em crise. Por um lado,
a persisténcia temporal da conversacédo critica nas re-
des sociais, com niveis de notoriedade acima da média
habitual, sobre uma marca, empresa, instituicdo, etc..
Por outro lado, a transferéncia da conversa de uma
comunidade online para outras comunidades, através
de pessoas influentes, que atuam como ‘conetores’
entre diferentes grupos de interesse. Por outras pa-
lavras, quando o volume de conversa sobre um tema
é superior ao habitual, durante um longo periodo de
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tempo, e quando as pessoas que
estdo a partilhar conteudos per-
tencem a distintas comunidades
de interesse (meio ambiente e
economia ou ativistas laborais e
clientes, por exemplo), podemos
falar de crise.

potencial de riscos na internet e

A melhor maneira de minimi-
zar ou neutralizar uma crise de
comunicacdo na Internet é tra-
balhar na sua prevencéo. O pri-
meiro passo consiste em dispor
previamente de conteldos com
identidade humana, histérias re-
ais, crediveis e dados visiveis que
gerem, pelo menos, o beneficio
de duvida para a empresa. A me-
lhor solugdo sdo os formatos multimédia e a partilha
de informacédo através dos canais corporativos da em-
presa. O trabalho prévio, favorecendo a transparéncia
de informacao, criando e melhorando os ativos online
de que a empresa dispde para os converter em suporte
basico de conteldos, serd muito Util no momento em
que for necessario gerir uma crise de comunicagdo.

SALTO QUALITATIVO NA DETEGCAO PRECOCE DE ALER-
TAS: DA ESCUTA ATIVA A ESCUTA DE TENDENCIAS

De tudo o que ja conseguimos aprender com este novo
ambiente, provavelmente o mais importante foi o facto
de a maioria das crises ndo surgirem de forma inesperada
na internet. Por isso, para conseguir preveni-las, ou pelo
menos minimizar o seu impacto, é importante que as em-
presas contem com um sistema de monitorizacdo que seja
capaz de detetar os potenciais riscos que podem afetar a
sua reputacdo.

A escuta ativa das redes sociais € uma pratica difundida
nas empresas lideres, que ja estdo conscientes dos riscos
relacionados com a internet e, portanto, com a necessida-
de de a monitorizar. Mas a experiéncia mostra que, para
um controlo mais rigoroso dos alertas que contenham ris-
cos, é necessario ir além da escuta tradicional e identificar
guais as tendéncias de riscos. Uma boa monitorizacio de
riscos online tem como objetivo classificar e ordenar os
comportamentos corporativos (marcos) com maior proba-
bilidade de gerar impactos favordveis, que denominamos
oportunidades, ou desfavoraveis, que seriam as ameagas
para a reputacdo da empresa. Com isto ficamos rapida-
mente conscientes da situacdo reputacional em que a
empresa se encontra. Mas vai mais além: uma monitoriza-
¢do de riscos online deve oferecer, como verdadeiro valor
acrescentado, a detecdo e andlise da evoluc¢do dos riscos e
oportunidades ao longo do tempo, o que facilita o trabalho
de preveng¢do de riscos de comunica¢do, ao mesmo tempo
gue permite identificar as tendéncias.

As organiza¢cdes mais avancadas comecam a estar cons-
cientes do potencial das ferramentas que identificam ten-
déncias de riscos na internet e como estas ajudam as dire-
¢Bes das empresas a priorizar recursos para a prevengao e
preparacdo de uma possivel crise de comunicacéo.

O QUE E UMA BOA MONITORIZAGAO DE RISCOS ON-
LINE

A anadlise a realizar numa monitorizagdo de risco online ba-
seia-se no conceito de ‘risco reputacional’, através das ex-
pressdes publicadas no Twitter (tweets) sobre um determi-

como estas ajudam as direccoes
das empresas a priorizar

IeCursos para a prevencao e .
preparacao de uma possivel
crise de comunicacao.”

nada empresa, num periodo de tempo

‘As organizagées mais e localizagdo geografica concretos.
avancadas comecam a estar
conscientes do potencial das
ferramentas que identificam o

Considera-se um tweet como uma
expressdo dos grupos de interesse
da empresa sobre os seus comporta-
mentos corporativos, que transmitem
impactos a favor ou contra esses com-
portamentos.

Porque utilizar o Twitter, quando exis-
tem redes sociais mais utilizadas?

Pela sua acessibilidade. E uma
fonte aberta que permite o acesso ao
arquivo histérico dos tweets publi-
cados em todo o mundo pelos seus
milhares de milhdées de utilizadores,
através de fornecedores qualificados
que oferecem também indices de relevancia e influ-
éncia.

. Pela sua influéncia. O Twitter é a principal rede social
onde participam mais ativamente os atores que consi-
deramos influentes na comunicagdo publica.

. Pela sua atualidade. O Twitter é a rede social de tempo
real por exceléncia, onde geralmente se partilham mais
informacdes (eventos e sucessos) relativas ao compor-
tamento das empresas.

. Pela sua conetividade. Devido a limitacdo dos 140 ca-
racteres, o Twitter convida o utilizador a colocar liga-
cOes para outros conteudos (noticias em meios, posts
em blogs, etc.), convertendo-se num auténtico hub da
internet.

A anélise da informacéao recolhida no Twitter deve ser rea-
lizada através de uma metodologia na qual se incluem pelo
menos estes trés passos principais:

Classificacdo. As mengdes extraidas do Twitter sdo ana-

lisadas de forma manual - centenas de tweets - e clas-
sificadas em categorias, de acordo com os comportamentos
corporativos a que se referem, e também com os grupos de
interesse que as partilham. Para definir as categorias de base,
recorre-se a normas internacionais como a ISO 26000 ou o
GRI 4.

No exemplo escolhido para desenvolver este artigo, a cate-

goria seria ‘Trabalho’, o comportamento corporativo poderia

ser ‘despedimentos’ ou ‘condi¢cdes laborais’ e o stakeholder

‘ativista’.

2 Medicao. Para medir o impacto favoravel ou desfavora-
vel das expressdes analisadas, é construido um indice

de probabilidade de ameaca ou oportunidade, baseado nas

seguintes dimensdes:

* Valéncia: significado negativo, positivo ou indefinido da
expressao;

* Notoriedade: nivel de protagonismo de um determinado
evento ou marco na conversagao

* Influéncia: grau de participacao de utilizadores influentes
* Grupos: escala de implicacao de diferentes stakeholders

¢ Persisténcia: continuidade no tempo das expressdes so-
bre um determinado evento.



Como referéncia para avaliar as expressoes

em termos de reputacdo, € também criado um indice

de relevancia para aplicar as categorias de eventos, a partir

de matrizes de materialidade, mapas de riscos ou de outros
instrumentos de avaliagdo que as empresas proporcionem.

Como conclusao, é claro que as crises de comunica¢cdo sem-
pre existiram, existem e existirdo. O que muda em cada mo-
mento é o ambiente em torno da comunicacédo. Neste novo
contexto, os meios digitais e as redes sociais sdo os prota-
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gonistas, pois é nestas plataformas que surgem muitas das
crises, além de aumentarem a dificuldade da sua gestao.

Mas, por outro lado, as redes funcionam como um grande
aliado para detetar as crises de forma precoce. Por isso, uma
boa monitorizagdo de riscos online permite analisar a con-
versacdo de forma a detetar as tendéncias relativas a riscos
e, assim, colocar o foco da atencdo naqueles que mais preo-
cupam, permitindo reduzir o impacto na reputacdo de uma
empresa se gue a crise chegar a eclodir.

d+i é o Centro de Ideias, Analise e Tendéncias
da LLORENTE & CUENCA.

Porque assistimos a um novo guido macroeconoémico
e social. E a comunicagédo nao fica para tras. Avanca.

d+i € uma combinacao global de relacionamento

e intercambio de conhecimento que identifica, analisa
e transmite os novos paradigmas da comunicacao

a partir de um posicionamento independente. d+i é
uma corrente constante de ideias que antecipa

os novos tempos da informacao e da gestao empresarial.

Porque a realidade nao é branca nem preta, existe
d+i LLORENTE & CUENCA.

www.dmasillorenteycuenca.com



