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A identificacao antecipada de
tendéncias de opiniao em redes
sociais, essenciais na gestao de crise

Madri > 03 > 2014

m dos principais desafios que enfrentamos como

profissionais da comunicacdo, na atualidade, é a

crescente dificuldade de lidar com a crise de re-
putagcdo corporativa. A imprensa digital e as redes sociais
sdo os principais responsdveis por esta mudanca, ja que,
por um lado, aumentaram exponencialmente a visibilidade
dos riscos que uma organizacdo pode sofrer e, por outro,
amplificaram a magnitude de qualquer incidéncia, fazendo
com que o prestigio empresarial que custou anos para ser
forjado possa cambalear em poucos minutos. Vejamos um
exemplo pratico.

O QUE MUDOU NOS ULTIMOS ANOS?

E 0 ano 2000. Ainda nao existem Facebook, nem Twitter nem
Linkedin. Explode uma crise. Um sindicato acusa a empresa,
em entrevista coletiva, de praticar um ERE (expediente de re-
gulagcdo de emprego) encoberto de centenas de trabalhado-
res. Sao ativados todos os protocolos de comunicagcdo. Apds
as oportunas explicagdes, poucos veiculos de imprensa divul-
gam a noticia, com o minimo tempo ou espaco informativo, e
incluindo sempre a versdo da empresa. Nao ha repercussdes
importantes. Crise desativada.

O ano é 2014. Milhdes de pessoas no mundo todo interagem
em Facebook (+1.150), Twitter (+500) e Linkedin (+238). De-
tectamos um risco. Més a més, crescem os comentarios criticos
com as condi¢des trabalhistas da companhia nas redes sociais.
N&o sdo majoritarios, mas ganham influéncia pouco a pouco.

Incidéncia. Um dia, o lider de uma organizacdo de tra-
balhadores compartilha esta mensagem em seu perfil no
Twitter: #EREencubierto Nova demissdo na Companhia, e
Jja sdo 500 este ano. N§o mais destruicdo de emprego.

Alerta. Centenas de seus milhares de seguidores comegcam a
responder e reenviar seu comentario. Jornalistas e ativistas
influentes participam da conversa. Hd quem ligue noticias
divulgadas anos atras para reforcar seus argumentos. E ndo
falta quem tente envolver na polémica politicos com presen-
ca nesta rede.

O alerta se prolonga durante varias horas, mas nao vai além.
Como apareceu, desapareceu. Sem deixar rastro de noti-
cias nem posts sobre o assunto. Nao foi necessario intervir,
além de responder a algum usudrio nos canais proprios da
empresa com uma mensagem genérica de confianca, enla-
cando com as politicas trabalhistas divulgadas na internet.
Um alerta a mais.

Crise. Nesse fim de semana, um jornal publica uma repor-
tagem sobre as condi¢des de trabalho da Companhia. Ati-
va-se o protocolo de crise. Chovem os pedidos de respos-
ta de imprensa, organizacdes e particulares. Por telefone,
por e-mail... e pelas redes sociais. Chove sobre o molhado.

Licdo aprendida: las redes sociais podem ser um excelente mo-
nitor de riscos de reputacdo, que, se soubermos escutar, pode
nos ajudar a prevenir e preparar possiveis crises de comunicagao.
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NOVO ENTORNO, DIFERENTES CA-
RACTERISTICAS, NOVOS DESAFIOS

Durante estes 14 anos, houve uma
mudanca tecnoldgica importante,
que aumentard nos proximos anos
movida pela expansdo das tecnolo-
gias moveis. Este novo panorama esta
transformando o modelo de comuni-
cacdo social. Por sorte, durante os ul-
timos anos, aprendemos a distinguir
as caracteristicas mais destacadas
deste novo entorno:

. A irrupcao dos meios e redes
sociais da internet aumentou os
riscos de reputacdo das compa-
nhias, e aumentou a dificuldade
de lidar com crise de comunicagao.

O que fazem as redes, sobretudo, é amplificar a dimen-
sdo das crises ao fazer visiveis aos jornalistas, politicos
e outros lideres de opinido as reagdes dos publicos.
Algo que antes ficava restrito a uma conversa privada,
agora adquire dimensdo publica. Algo que antes ficava
relegado, como muito, a aparecer de forma pontual em
um peridédico ou em um telejornal —tema que cafa no
esguecimento no dia seguinte—, agora se mantém di-
latado no tempo gragas as versdes digitais dos meios
de comunicag¢ao, abertos todos eles a que seus conte-
udos sejam compartilhados por seus leitores através
das diferentes redes sociais, facilitando a viralizacdo
dos conteudos.

Como se fosse pouco, a isso é preciso se somar o po-
tencial dos buscadores (Google, Yahoo!, etc.), que faci-
litam que todo individuo possa encontrar informagéo,
qualquer que seja sua natureza, a um clique. E o fené-
meno chamado ‘impressdo digital’ e que afeta especial-
mente as crises de comunicac¢do online. O rastro de no-
ticias ou eventos criticos do passado continua acessivel
através dos buscadores, e pode servir como argumento
para usuarios hostis. Por isso, uma vez passada a crise,
convém gerar conteldos que ajudem a resistir a essa
marca negativa.

. As redes sociais também se transformaram em um ex-
celente monitor de alerta antecipado: as crises nao
explodem de forma imprevista na internet.

Nem tudo é negativo. Ao contrario da crenca popular,
a maioria das crises ndo explodem de forma imprevista
na internet. Na escuta qualificada da conversa na Rede
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se detectam com frequéncia incidén-
cias ou alertas que ajudam os respon-
sdveis de comunicac¢do a realizar tra-
balhos de prevencdo (argumentacdes,
conteudos especificos,...) que, de ou-
tra forma, ndo seriam possiveis.

internet aumentou os
riscos de reputacao das
companhias, e aumentou

o Passamos da ‘“comunicagao
de massas” as “massas de comunica-
dores”. O individuo é agora o princi-
pal ator da comunicag¢ao publica gra-
cas as redes sociais / midias sociais
da internet.

crise de comunicacao”

O individuo nunca teve tanta capacidade
de influéncia, virtual e real, e pode intera-
gir com lideres de opinido presentes na
Rede. Do ponto de vista da comunicagéo
de crise, esta mudan¢a no paradigma comunicacional im-
plica a necessidade de toda empresa de escutar a voz dos
individuos, ja que estes se erigem, com mais for¢a que nun-
ca, como principal publico a ser levado em conta na hora de
lidar com a reputac¢do corporativa de qualquer organizacgao.
Na medida em que os individuos se expressam com liberda-
de através das redes sociais, faz-se imprescindivel escuta-
-los, inclusive, interagir com eles. Desta forma, as redes so-
ciais, além de um monitor muito eficiente, sdo também um
termdémetro para medir nossa reputacdo.

. A experiéncia nos mostrou que ndo existe férmula mate-
matica para calcular uma crise, mas sim que a melhor for-
ma de evitda—la ou minimizd—Ila é trabalhar em prevencéo
de riscos.

Para avaliar se realmente estamos diante de uma crise é
necessario um acompanhamento exaustivo, em tempo
real, de cada uma das incidéncias e alertas detectados,
contando com informacdao histdrica que nos proporcione
referéncias relevantes.

Todos os dias detectamos incidéncias; algumas destas inci-
déncias, muito poucas, chegam realmente a se transformar
em alertas, e poucos destes alertas chegam a categoria de
crise. Existem, no entanto, dois fatores que realmente nos
indicam que estamos em crise. Por um lado, a persisténcia
no tempo da conversa critica em redes sociais, com niveis
de notoriedade acima da média habitual sobre uma mar-
ca, companhia, instituicdo... Por outro, a transferéncia dessa
conversa de uma comunidade online a outras, através de
pessoas influentes que atuam como “conectores” de grupos
de interesse diferentes. Em outras palavras, quando o volu-
me de conversa sobre um tema é superior ao habitual du-
rante um periodo de tempo longo e quando as pessoas que
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estdo compartilhando conteudos
pertencem a distintas comunida-
des de interesse (meio ambiente e
economia ou ativistas trabalhistas
e clientes, por exemplo), podemos
falar de crise.

A melhor maneira de minimizar
ou resistir a uma crise de comuni-
cagdo na internet é trabalhar em
prevenc¢do. O primeiro passo con-

‘As organiza¢oes mais
avangadas comegam a se
tornar cientes do potencial de
ferramentas que identificam
tendéncias de riscos na

internet e como estas ajudam
os diretores das companhias
a priorizar recursos para a

uma expressdo dos grupos de interesse
da empresa sobre seus comportamen-
tos corporativos, que transmitem im-
pactos a favor ou contra a mesma.

Por que o Twitter? A resposta é simples:

o Por sua acessibilidade. E uma
fonte aberta que permite o acesso ao
arquivo histérico dos tweets publica-
dos no mundo todo por seus bilhdes

siste em dispor previamente de
conteudos com identidade huma-
na, historias reais, criveis, e dados
visiveis que gerem, pelo menos, o
beneficio da duvida para a com-
panhia. A melhor solugdo séo os
formatos multimidia e comparti-
lhar a informacdo através dos canais corporativos da
empresa. O trabalho prévio em prol do bom governo
e a transparéncia informativa, criando e melhorando
os ativos online dos quais dispde uma companhia para
transforma-los em suporte basico dos conteldos, sera
muito util para lidar com uma crise de comunicag¢éo se
esta chegar a explodir.

SALTO QUALITATIVO NA DETECGCAO ANTECIPADA DE
ALERTAS: DA ESCUTA ATIVA A ESCUTA DE TENDENCIAS

De tudo o que aprendemos deste novo entorno, provavel-
mente o mais importante seja o fato de que a maioria das cri-
ses ndo explodem de forma imprevista na internet. Por isso,
para poder conseguir preveni-las, ou pelo menos minimizar
seu impacto, é importante que as empresas contem com um
sistema de monitoramento que seja capaz de detectar os po-
tenciais riscos que poderiam afetar sua reputacéo.

A escuta ativa de redes sociais € uma pratica estendida em
companhias lideres que ja sdo cientes dos riscos da Rede e
da necessidade de monitora-la. Mas a experiéncia nos mostra
gue, para um controle mais ferrenho dos alertas que podem
gerar riscos, é necessario ir  frente da escuta tradicional para
chegar a um monitor de identificagcdo de tendéncias de riscos.
Um bom monitor de riscos online tem como objetivo classi-
ficar e ordenar os comportamentos corporativos (fixos) que
mais probabilidade apresentam de gerar impactos favoraveis,
o gue denominariamos oportunidades, ou desfavoraveis, que
seriam as ameacas para a reputacdo da empresa. Isso possi-
bilita, de relance, ser consciente da situagcdo reputacional na
qgual uma companhia se encontra. Mas vai além: um monitor
de riscos online deve oferecer, como verdadeiro valor agre-
gado, a detec¢do e a andlise da evolugcdo que seguem esses
riscos e essas oportunidades no tempo, facilitando o trabalho
de prevencdo de riscos de comunicacdo assim que se torna
possivel identificar as tendéncias.

As organizagdes mais avan¢gadas comeg¢am a se tornar cien-
tes do potencial de ferramentas que identificam tendéncias
de riscos na internet e como estas ajudam os diretores das
companhias a priorizar recursos para a prevencao e prepara-
¢do diante de possiveis crises de comunicagao

CARACTERISTICAS QUE DEVERIAM TER UM BOM MO-
NITOR DE RISCOS ONLINE

A analise que deveria ser realizada em um monitor de riscos
online se baseia no conceito de “risco reputacional” através
das expressdes divulgadas no Twitter (tweets) sobre uma de-
terminada empresa ou diretor em um periodo de tempo e lo-
calizagcdo geografica concreta. Considera-se um tweet como

Prevencao e preparacao
diante de possiveis crises de
comunicagao”

de usudrios através de provedores
qualificados, que oferecem também in-
dices de relevancia e influéncia.

o Por sua influéncia. Trata-se da
principal rede social da qual costumam
participar, em maior medida, os atores
gue consideramos influentes na comunicac¢do publica.

. Por sua atualidade. O Twitter é a rede social de tempo
real por exceléncia, onde mais se costuma compartilhar
informacdes (eventos e fatos) relativos ao comporta-
mento das empresas.

. Por seu conectividade Devido a limitacdo dos 140 ca-
racteres, o Twitter convida a enlacar outros conteldos
(noticias na imprensa, posts em blogs,...), convertendo-
-se em um auténtico hub da internet.

A analise da informag¢do compilada no Twitter deveria ser re-
alizada através de uma metodologia na qual devem ser inclu-
idos, pelo menos, estes trés passos principais:

Classificacdo. As menc¢des extraidas do Twitter devem

ser analisadas de forma manual —centenas de tweets—,
e devem ser classificadas em categorias segundo os compor-
tamentos corporativos aos quais se referem; e também, pelos
grupos de interesse que as compartilham. Para definir as ca-
tegorias nas quais se basear, as normas e guias internacionais
como a ISO 26000 ou o GRI 4 sé&o as ideais.

Por exemplo, no caso tomado como exemplo para desenvol-
ver este artigo, a categoria seria ‘Trabalho’; o comportamento
corporativo poderia ser ‘demissdes’ ou ‘condi¢cdes trabalhis-
tas’; e o stakeholder “ativista”.

2 Medicdo. Para medir o impacto propicio ou desfavora-

vel das expressdes analisadas, deve ser construido um
indice de probabilidade de ameagca ou oportunidade baseado
nas seguintes dimensdes:

. Valéncia: significado negativo, positivo ou indefinido
da expresséo;

. Notoriedade: nivel de protagonismo de um determinado
evento ou marco na conversa;

. Influéncia: grau de participacdo de usuarios influentes;
. Grupos: escala de envolvimento de diferentes stakeholders;

. Persisténcia: continuidade das expressdes sobre um de-
terminado evento durante um periodo de tempo.

Ordenacao. Como referéncia para avaliar as expres-
sdes em termo de reputac¢do, deve ser definido, além
disso, um /ndice de relevdncia que a ser aplicado as cate-
gorias de eventos, a partir de matrizes de materialidade,



mapas de riscos ou de outros instrumentos de avaliacdo as
companhias proporcionam.

Como conclusdo, temos claro que as crises de comunica-
¢cdo sempre existiram, existem e existirdo. O que muda em
cada momento é o entorno da comunica¢cdo. Neste novo
contexto, os meios digitais e as redes sociais sdo os princi-
pais protagonistas porque neles surgem muitas das crises,
e quando estas explodem, fazem com que aumente a di-

ficuldade de lidar com elas. Mas, por outro lado, as redes
funcionam como um grande aliado para detecta-las de for-
ma antecipada. De fato, a Rede se transformou, hoje em
dia, no melhor aliado para prevenir as crises. Por isso, um
bom monitor de riscos online permite analisar a conversa
para detectar as tendéncias que seguem os riscos e assim
p6r o foco de atencdo nagueles que mais preocupam, o
gue ajuda a reduzir o impacto na reputacdo de uma com-
panhia se a crise chegar a ocorrer.
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d+i é o Centro de Ideias, Andlise e Tendéncias
da LLORENTE & CUENCA.

Porgue estamos perante um novo contexto econémico
e social. E a comunicacdo néo |he fica atras: avanca.

d+i é a combinac¢do e a troca de conhecimento que
identifica, analisa e da conta dos novos paradigmas da
comunicagdo com um posicionamento independente.

d+i é uma corrente permanente de ideias que vao ao
encontro de uma nova era de informac¢do e gestao
empresarial.

Porque a realidade ndo é a preto o branco
existe d+i LLORENTE & CUENCA.

www.dmasillorenteycuenca.com



