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os primeiros dias da internet, os gestores nao

faziam ideia de como a world wide web iria

transformar os negocios. Cada empresa luta-

va, com estratégias e taticas diferentes, para

prever como a internet poderia mudar sua

interacdo com os stakeholders, transformar
seus processos e gerar valor. Dindmica parecida ocorre hoje
com as redes sociais. Sem conseguir enxergar claramente o
impacto das novas midias, as empresas védo tateando cau-
telosamente o universo do YouTube, Facebook, Instagram,
Twitter, LinkedIn.

A despeito de as pessoas adotarem rapidamente essa for-
ma onipresente de comunicacdo, muitas organizagdes tém
resistido em implantar atividades de marketing nas redes
sociais. Para entender os desafios enfrentados no contex-
to brasileiro, fizemos uma pesquisa com profissionais de
marketing do pais. Em uma primeira fase, foram entrevista-
dos, em profundidade, 17 profissionais de grandes empresas
para identificarmos os fatores que impulsionam a adogao
de marketing nas redes sociais. Depois, procuramos medir
quais desses fatores eram relevantes, com base em questio-
narios enviados a gestores que atuavam em organizagoes
de pequeno, médio e grande porte.

INCERTEZAS E FACILITADORES

Um fator que se destacou diz respeito a mensuragdo de
resultados. Os gestores precisam poder tornar tangiveis os
resultados do investimento, mas, nas entrevistas, eles ex-
pressaram incerteza sobre o retorno das estratégias nas re-
des sociais. Ha duvidas acerca de como mensurar os resul-
tados e como associar a alocacdo de recursos nesse tipo de
marketing aos ganhos de produtividade, rentabilidade e par-
ticipagdo de mercado, ou seja, a utilidade do investimento.
Como ¢ dificil reconhecer a efetividade do marketing em
redes sociais, falta apoio institucional da alta lideranga das
empresas para que esses investimentos sejam realizados.

Os gestores mencionaram também a maior complexidade
do contexto de marketing e comunicag@o nos ultimos anos,
o que leva a percepgao de que ¢ preciso dispender mais es-
forgo para gerenciar efetivamente a relagdo com o consu-
midor e com os canais de comunicag@o. Essa complexida-
de, misturada com a falta de conhecimento dos executivos
sobre marketing nas redes sociais, gera um sentimento de
incerteza. S8o muitas variaveis a serem controladas em
marketing em redes sociais: o tipo de rede, o tipo de anun-
cio (texto? Imagem? Video?).

Uma rede de especialistas externos ou de membros da
equipe que sejam mais jovens € que possam apoiar a atuagio

TER POR PERTO GENTE QUE NAVEGUE

nas redes sociais potencializa positivamente a intengdo de
adotar estratégias de marketing nas redes sociais. Os exe-
cutivos consultados fazem parte de uma geracao de imi-
grantes digitais, pessoas que nasceram em um mundo ana-
logico, sem internet. Esse perfil de profissionais expressa
inseguranga ao lidar com investimentos nas novas midias.
A presenga de pessoas mais jovens € vista como positiva,
pois estes sdo os chamados nativos digitais € podem dar
mais firmeza ao gestor.

Ter por perto gente que navegue bem pelo mundo virtu-
al anula o efeito negativo da percepgdo de que ¢ necessa-
rio muito esfor¢o para gerenciar iniciativas de marketing
nas redes sociais. Nesse sentido, o papel das agéncias de
marketing digital pode ganhar relevancia no futuro proxi-
mo, assim como o de funcionarios que tenham treinamento
especifico nas tecnologias de comunicagao digital.

INFLUENCIA DE STAKEHOLDERS

Os resultados mostraram que, diante das dificuldades
em compreender o funcionamento das novas midias e das
incertezas em relacdo ao retorno da estratégia, os gestores
acabam muitas vezes investindo em marketing das redes
sociais por influéncia ou pressdo de seus pares, de lideres
de opinido, de clientes e de concorrentes.

Os entrevistados mencionaram o senso comum genérico
de que o marketing em midia social “¢ o futuro”. Essa per-
cepedo estd associada aos movimentos de empresas de re-
feréncia ou de concorrentes. Estudos anteriores ja haviam
chamado a atengdo para esse aspecto. Em artigo publicado
na revista académica Journal of the Academy of Marketing
Science, Fang Wu, Vijay Mahajan e Sridhar Balasubramanian
mostram que, quando o ambiente de competicao ¢ inten-
s0, as empresas acabam por adotar o marketing digital sem
considerar seus beneficios reais, seguindo apenas a estra-
tégia dos concorrentes.

A segunda fase da nossa pesquisa mostrou que, de fato, a
influéncia social tem impacto positivo na intengao de adotar
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o marketing nas redes sociais. Ou seja, outros profissionais
da empresa ou lideres de opinido do mercado podem incen-
tivar o gestor a iniciar atividades nas novas midias. As a¢des
de marketing nas redes sociais dos principais competido-
res também sdo fator de enorme pressdo. O efeito ¢ mais
sensivel se os clientes reconhecem a vantagem do concor-
rente. Por meio desse comparativo ou nio, os clientes tam-
bém influenciam as empresas a investirem em marketing
em redes sociais.

RECOMENDACOES

De acordo com os achados combinados das duas fases
da pesquisa, a influéncia social e as pressdes do ambiente
competitivo sdo o que efetivamente promovem a decisdao
de investir em marketing nas redes sociais.

Além disso, as empresas podem investir em condigdes
que facilitem a adogdo de atividades voltadas as novas mi-
dias. Os gestores de marketing devem direcionar esforgos
para ter uma equipe qualificada a fim de implantar estra-
tégias de marketing nas redes sociais e que seja capaz de
capturar os efetivos efeitos dessa atuagdo no desempenho
da marca ou da empresa.
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Como o grande empecilho para o avango dessas atividades
sdo as duvidas em relagdo ao retorno do investimento, as pla-
taformas de redes sociais devem se concentrar em demonstrar
o valor para os negocios de suas solu¢des de marketing. ®
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