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Ha pouco tempo, bastava adicionar o adjetivo
“digital” a qualquer substantivo para preencher
seu significado de futuro, progresso e inovacdo.
Seja por abuso do termo, por habito adquirido ou
por certo desencantamento, nos foi apresentado
um novo conceito que compete para valorizar
aqueles mesmos atributos: “pos-digital”.

Ja se fala de uma era “p6s-digital” em que a
adocdo de ferramentas e conceitos digitais ndo
representa por si s6 uma vantagem competitiva
(Daugherty, 2019); de um momento “em que o
digital ndo significa revolu¢do, mas vida cotidiana,
familiaridade”, porque “a vida real corre entre
telas, midias e ambientes analdgicos, todos
juntos”; e onde “vemos rela¢8es mais criticas

com dispositivos e plataformas”, porque “ja ndo
toleramos mais (tanto) o discurso classico de que
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as inovagdes tecnoldgicas sé trazem coisas boas”
(Roselld, 2019).

“Pos-digital” ndo significa a superagdo do
digital, mas a de seus desafios mais essenciais
ao estado das coisas e as estruturas mentais
estabelecidas.

A maioria de nés, em maior ou menor grau,
apds mais de uma década de imersdo em midias
sociais e aplicativos moéveis:

+ N&o duvidamos mais do poder crescente
da comunicacdo dos individuos frente as
empresas e instituicdes.

+ N&o assumimos mais como imutavel a
lideranca de qualquer coisa ou pessoa
em qualquer ambiente social, politico ou
econdmico.

+ Nao rejeitamos mais a exposicao publica de
nossos comportamentos e identidades, tanto
proprias quanto de outras pessoas.

+ Na&o reagimos mais tanto mais a este ruido
informativo que torna a comunicagao social
mais incerta, complexa e ambigua.

O digital ja esta em nossa cultura. Estamos
nos acostumando a viver com “infoxica¢do”,
volatilidade e hiper transparéncia, enfrentando
seus danos (privacidade, manipulac¢do...) e
assimilando suas vantagens (empoderamento,
conhecimento aberto...) como profissionais,
cidaddos e clientes.

Portanto, além das nomenclaturas, a verdade é
que encaramos a década de 2020 com algumas
licGes aprendidas, ja que Google, Amazon,
Facebook, Apple, Twitter ou Netflix tornaram
nossas vidas mais digitais. Os aprendizados

que, aplicados a comunicagdo corporativa, nos
ajudardo a enfrentar os desafios desse cenario
emergente - nomeado corretamente ou ndo - no
qual as novas tecnologias exponenciais chegarao
com todas as suas siglas (IA, 10T, DLT, RA ...)".

V1A (Artificial Intelligence, Inteligéncia Artificial), 10T (Internet of Things, Internet das Coisas), DLT (Distributed Ledger
Technology, Tecnologias de Registro Compartilhado), AR (Augmented Reality, Realidade Aumentada).

llorenteycuenca.com




IDEASLLYC

1. DA RESPONSABILIDADE AO
ATIVISMO CORPORATIVO

“Responsabilidade” vem do latim respondere, que
significa “corresponder ao que foi prometido,
responder”. Se aprendemos alguma coisa com

a cultura digital no campo da comunicacao
corporativa é, sem duvida, responder com
eficiéncia a mais pessoas, mais vezes e mais rapido.
Essa tem sido a grande demanda das redes sociais.

Os canais foram multiplicados por meio dos quais
todos os publicos das empresas tornavam publicas
as suas reclamacdes, consultas e opinides em
tempo real. Tivemos que adaptar ferramentas,
equipes, processos e métricas para gerenciar

o fluxo de respostas. Ao longo do caminho,
aprendemos a verificar dados, planilhar conversas,
ter senso de humor e resisténcia as criticas.

“Espera-se que as
marcas defendam
causas com
impacto social,
que as empresas
busquem um
objetivo além do
dinheiro e que
seus lideres sejam
referéncias éticas
a luz pubilca”

Mas “responsabilidade” tem uma raiz mais
profunda, no verbo latino spondere, que significa
“prometer, obrigar-se ou comprometer-se

com alguma coisa”. Por forca da resposta, as
empresas descobriram uma demanda ainda maior
impulsionada pela digitalizagdo. Uma demanda
social por compromisso publico com o interesse
geral, que vai além da fun¢do comercial e da
remuneracdo dos acionistas. E, também, além das
campanhas de “responsabilidade social”.
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Esse é o novo desafio. Espera-se que as marcas
defendam causas com impacto social, que as
empresas busquem um objetivo além do dinheiro
e que seus lideres sejam referéncias éticas a luz
pubilca.

Além disso, (aqui esta o verdadeiro desafio),
espera-se que eles pratiquem esse ativismo de
maneira coerente e consistente em todas as
interacBes com seus grupos de interesse, sejam
colaboradores, clientes, autoridades, cidaddos ou
investidores. Porque qualquer um deles sera um
juiz e fara parte desse compromisso adquirido e
podera expressar a sentenca até onde alcancem
suas redes e cadeias de bloqueio? (DLT).

2. DA ANTECIPACAO DE
CRISES PARA REVELAR
OPORTUNIDADES

Nao faz muito tempo, as preocupa¢des do diretor
de comunicagdo ndo comegavam até a leitura dos
jornais logo pela manha. A digitalizacdo das midias
informativas, juntamente com a proliferacdo de
midias sociais (blogs, redes, féruns ...), estendeu
esse momento de tensdo além dos limites do fuso
horario.

Cumprindo sua missao de salvaguardar a
reputacao, a comunicagdo corporativa refinou seu
senso de escuta digital, aprendendo a distinguir
meros incidentes (constantes) de crises verdadeiras
(pontuais), a descobrir alertas precoces entre o
emaranhado de mencdes negativas, a relativizar a
importancia dos “trending topics” mais previsiveis e
inofensivos e, também, identificar as comunidades
de detratores com maior ou menor influéncia.

No entanto, nesse esforco protetor, foi
negligenciada a oportunidade de aprender algo
muito mais digital (e “pds-digital”) em vez de
atentar-se a mais digital de todas as ferramentas
analiticas. Uma questao de foco, de perspectiva:
adotar o ponto de vista daqueles que desejamos
gue apoiem nossa marca com suas agdes e
opinides. Ouvir ndo a partir da programacao da
marca, mas também de seus publicos relacionados.
Assumir que o poder ndo reside na empresa,
mas em seus grupos de interesse, naqueles

que apostam nela (stakeholders) comprando,
trabalhando, colaborando e investindo.

2 Cadeias de bloqueio ou Blockchain é uma Tecnologia de Registro Compartilhado (DLT).
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Quando a analise dos dados comega a partir dessa
visdo, é quando as auténticas verdades digitais sdo
reveladas, além do nimero de mencdes negativas
ou positivas a marca corporativa. Divulga¢des de

utilidade auténtica para atrair, vincular e mobilizar
sujeitos legitimos da reputacdo e dos negbcios da

empresa, com inteligéncia artificial (IA) ou sem ela.

3. DE PRODUZIR CONTEUDO
A CONSTRUIR NARRATIVAS

O conteudo foi uma das licdes mais rapidas e
intuitivas que adquirimos na era digital. Logo
entendemos que constituia a prépria seiva da
comunicagdo transmitida por combinagdes de bits.
A substancia nutriente, energética que possibilitou
as interacOes on-line entre as marcas e seus
publicos.

A partir dessa intuicdo, chegamos imediatamente
a utilidade de converter marcas em seus
préprios meios de comunicagdo. Criamos blogs,
redesenhamos sites, nos propusemos a publicar
em formatos transmidia: graficos, audiovisuais,
interativos. Nos organizamos como redacoes,
incorporamos recursos de posicionamento em
mecanismos de busca, publicidade em redes
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sociais, automacdo de marketing... E, assim,
enchemos de contetido o abarrotado ecossistema
digital.

De certa forma, contribuimos para o ruido ambiente
(tao tipico do digital) com nosso proprio ruido
corporativo. Mas isso € algo que ndo poderemos
permitir na era “pés-digital”, em que a Internet

das Coisas (loT) multiplicara os dispositivos de
distribuicdo de contelido e os meios de interagdo
proliferarao através do audio.

Mais do que nunca, precisaremos construir
narrativas que deem sentido a multiplicidade de
conteudos que serdo transmitidos de todos os
cantos da empresa. Roteiros estratégicos que
articulem a identidade propria das marcas em
suas diversas historias para diferentes publicos em
diferentes canais. Linhas editoriais reconheciveis,
diferenciais e relevantes, independentemente

do formato ou plataforma pela qual elas se
comunicam.

Para competir pela aten¢do das pessoas (que
ainda é o desafio da comunicagao corporativa),
precisaremos emitir sinais limpos em nosso
préprio comprimento de onda. Encontrar uma
voz, eliminar o ruido e entrar em sintonia.
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4. DE GERIR MEIOS PARA
PROJETAR EXPERIENCIAS

Nunca, como na era digital, dispinhamos de
tantos meios® ou canais para compartilhar

as empresas com seus grupos de interesse.
Aplicativos méveis, sites, e-mail, redes sociais e de
mensagens ou blogs nos forneceram muito mais
midias préprias (owned media) de comunicacdo
direta, alternativa, até as midias obtidas (earned
media) da qual a comunicacdo dependia até agora,
através de rela¢des de imprensa.

Também aumentou nosso repertério de midia
paga (paid media: social ads, adwords, branded
content, native ads, influencers...) desfocando,

ao mesmo tempo, as linhas que separavam
mais claramente os conteudos publicitarios dos
informativos.

Mas se ha algo que aprendemos com o digital

é valorizar cada pessoa como uma midia, capaz
de afetar a reputacdo de uma empresa ou o
posicionamento de uma marca, compartilhando
suas opinibes e experiéncias com suas redes de
contatos. Chamamos isso de shared media.

A pessoa, suas expectativas e experiéncias, seus
pontos de contato com a empresa, o produto

ou servico: aqui estd o principal desafio da
comunicagdo na era “pés-digital”. Ao projetar
experiéncias, com conteldos e interacBes que
atendam as expectativas da pessoa (arquétipo

de stakeholder), naquele continuum de pontos de
contato entre digitais e analdgicos, nas telas e
espacos vitais em realidades aumentadas (RA), para
obter sua avaliacdo e merecer sua recomendacao.

5. DE GERAR VISIBILIDADE
PARA IMPACTAR OS
NEGOCIOS

O digital é combinacdo de digitos, de uns e zeros.
Criptografia de informacdes, dados. Com a frieza
da linguagem matematica, a era digital nos revelou
a sinceridade das cifras, os niimeros reais de
comunicacdo. Ele descobriu que, por tras daquelas
audiéncias de massa dos grandes meios, ndo havia
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tantas pessoas prestando atencdo em nossas
mensagens, nem reagindo como pensavamos a
esses conteudos.

Também aprendemos que algo semelhante
estava acontecendo nos meios digitais e sociais.

O acimulo de impressdes em redes ou sessdes
na Web também ndo traz valor significativo para
0s negocios além de cultivar as préprias vaidades.
Concluimos que a visibilidade do contetido nao
gera capital se ele ndo se tornar uma interacao
sustentavel e confidvel entre a marca e as pessoas
de seus grupos de interesse.

“Na era ‘pos-digital’,
teremos que avancar
com maior eficiéncia
e honestidade

ao longo do funil

de conversao de
clientes”

Agora sabemos que, na era “pés-digital”, teremos
gue avangar com maior eficiéncia e honestidade
ao longo do funil de conversao* de clientes,
colaboradores e investidores, assumindo o desafio
de capturar seu interesse explicito por meio

dos conteulidos personalizados e merecer seu
consentimento para manter um vinculo constante.

Teremos que registrar e integrar dados em todos
os pontos de contato para obter indicadores
confidveis para atender as suas expectativas,

com metas e métricas mais precisas, centradas

na pessoa. Desta forma, conseguiremos que a
comunicagdo sirva ao proposito de gerar capital
relacional auténtico (em compras, talento,
investimento, aliangas ...), em uma época em que
os dados serdo (ja sdo) os recursos mais preciosos
de qualquer empresa.

3 As midias sdo classificadas de acordo com o modelo PESO (Paid Media: midia paga, publicidade; Earned Media: midia
conquistada por meio de relacionamentos com jornalistas; Shared Media: midia compartilhada por individuos em
redes sociais; Owned Media: midias proprias da empresa, na web, redes, publica¢des...).

40 funil de conversdo ou funnel representa o processo de conversdo de uma pessoa desde quando ela é atraida pela
proposta de valor de uma empresa, até quando ela toma a decisdo de usé-la e até recomenda-la em suas préprias

redes de relagdes.
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