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NOVO C
O CRM SOCIAL
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Consultor especializado da Deloitte e autor do livro

“Blog Corporativo”, Fabio Cipriani defende que vivemos
numa nova etapa do relacionamento entre consumidor

e empresa. A criacao de multiplos canais de comunicacdo
digital deve transformar o CRM que conhecemos hoje
para algo ainda mais poderoso e trard definitivamente

o consumidor para dentro dos processos das empresas
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consultor-sénior de estratégia de mercado e de
consumidor da Deloitte, Fabio Cipriani, escre-
veu o livro “Blog Corporativo” em 20006.

[Foi o primeiro apanhado consislente sobre o movi-
mento da internel que, 1 naquela época, davar moslras
de como as relagdes enlre consumidores ¢ empresas
iriam mudar radicalmenlte, Presles a publicar um segun-
do livro, ainda sem I1itulo delinido, Cipriani conversou
com a Consumidor Moderno NOVARIZIO sobre o novo CRM,
agora modilicaclo por tudo que surgiu em lermos de no-
vas midias. Fle mesmo ¢ um apaixonado pelas novas
midias. Possui os blogs www serendipidade com ¢ www
blogcorporativo nel, além de estar de forma aliva em vi-
rias redes sociais

Como surgiu o conceilo de CRM social ¢ o
que cle signilica?

O lendomeno das midias sociais lrouxe
oulras ranslormagcoes, principalmente no markeling, em
que o uso de siles de relacionamento lem se consolidi-
do em diversas eslralégias que promovem 4 marca de
uma forma mais cletiva junto ao consumidor. 1sso lem,
de uma forma muito justa, até ganhado prande deslaque
na midiae Mas ndo ¢ s o markeling que pode se beneli-
ciar dainternel social Se o markeling ¢ 2.0, agora ¢ hora

de pensar como vendas, atendimento ¢ oulros processos
internos podem ser 2.0 lambém. Esse ¢ o principio do
Lermo CRM social. O CRM ¢ pensado como umea estraté-
gia horizontal da empresa que agora pade contar com as
midias sociais para se desenvolver.

O termo ndo lem um dono especilico. e foi sendo
construido em conversas que o Paul Grimbers, autor de
“CRM at Speed ol Light”, mantinha pela intermel com ou-
[ros especialislas, especialmente em scu wiki CRM 2.0
[-u eslava no meio dessas conversas ¢ pude ver o CRM
social nascendo dessa troca deideias ¢ rapidamente vi-
rias cmpresas starlups de CRM comegaram a ulilizi-lo

Seja CRM social ou CRM 2.0, ¢le deline tim novo mo-
delo de gestao do consumidor, com apoio das midias
sociais, Mas ¢ algo amplo e gue atravessa varias dreas de
uma empresas Hoje, vemos muiltas nolicias sobre o uso
de Facebook, Orkal ¢ Twilter nas estratégins de marke
ling. Sao boas agoes, sem ddvida, Mas o que propomaos
no CRM socdial ¢ que essas vanlagens percebidas no ma-
rketing sejom lambém atilizadas em alendimento, ven-
das, pds-vendas el

O CRM social ¢ aleo completamente dileren

te do que se conhece ou ¢ um aprimoramento do CRM?
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N3o é uma nova tecnologia ou algo
assim Ele envolve uma nova visdo nas estratégias das
empresas € a criacdo de Novos Processos que permitam
que ela converse e entenda os consumidores que antes
nao faziam parte do seu foco. A popularizacdo do que cha-
mamos midia social foi extremamente importante nisso.
Creio que chegard um momento no qual toda a empresa
terd ao menos uma citacdo na internet. Nem sempre serao
pessoas que estdo em sua base de dados, mas, de alguma
forma, elas tiveram contato com a marca, produtos ou ser-
vicos e estdo se manifestando

O sucesso dos blogs, wikis e sites de relacionamento
s6 ajudou a imputsionar tudo isso. Embora ndo seja uma
novidade completa, o CRM social ndo pode ser descon-
siderado. Eu gosto de imagina-lo como um plug in. Vocé
adapta novas fung¢des ao que ja existe e melhora a produti-
vidade e os resultados. Ele ndo veio para substituir o CRM
tradicional, mas, sim, para melhoré-lo. Se uma empresa
tem um sistema bom e faz vendas e atendimento de uma
forma ideal, o CRM social vai ajudé-la a trazer as midias
sociais para outros processos, Como o customer service e
marketing. Pode até ajuda-la em politicas e produtos.

Até ai parece simples, mas parece que existe
uma dificuldade que ndo estd tao aparente. Qual € essa
dificuldade?

E que agora ndo sdo somente dados
que trafegam pelo sistema. Sao informagdes que sao ge-
radas por pessoas e ndo se encaixam exatamente nos ban-
cos de dados que conhecemos hoje. Sdo dados conversa-
sionais, algo muito diferente dos dados transacionais que
conhecemos
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E facil de entender porque somos pessoas também.
Mas a captura e o uso disso nos modelos tecnoldgicos
que conhecemos sdo mais complicados. N&o é por aca-
so que empresas como Oracle e SalesForce se dedicaram
muito para lancar produtos especificos para o CRM social
E outras, como SAP e Microsoft, jd preparam seus langa-
mentos. S3o tecnologias que fazem essa ligagdo com re-
des sodiais e trazem informagdes para dentro da empresa,
encaminhando-as para os diversos processos que preci-
sam disso para funcionar melthor.

Muitas empresas, principalmente de varejo,
ainda ndo assimilaram a necessidade de compreender o
consumidor. E agora elas precisam colocar o consumidor
dentro de seus processos...

A curva de aprendizado ndo termina
nunca. As empresas que ja tiveram contato com o CRM
tradicional devem ter percebido que o potencial de en-
tender o consumidor é muito maior do que se falava até
entdo. Isso foi muito ampliado pelas midias sociais. Com
elas, o consumidor consegue interagir melhor com a em-
presa e essa com ele. A possibilidade de coletar neces-
sidades e sentimentos no mercado se d4 em uma forma
muito mais dindmica agora.

As midias sociais nos ddo a chance de criar um novo
tipo de ciclo de vida do consumidor, com todas as opi-
nides dele e contatos com a marca. 1sso tudo que antes
era s6 verbal passaré a ser dado e documentagdo dentro
da empresa. De outra forma, a companhia também tera
todo o histdrico de sua relacdo com o consumidor e com
a opinido manifestada por ele. Na verdade, a opiniao que
esta publicada on-line é apenas um reflexo do que o con-
sumidor viveu fora da rede. S6 que a web social amplia
aquela informacao por conta dos contatos do préprio con-
sumidor, que estao mais acessiveis e abertos a repercutir

Entdo, o que seria o ciclo de vida do cliente como
conheciamos vira o ciclo de vida do cliente junto com a
empresa. Serd a unido desses dois que comandara as es-
tratégias futuras. Nao é algo tao complicado, mas exige
muitos cuidados. O CRM social é mais estratégico do que
tecnoldgico. E mais sobre pessoas do que sistemas E cla-
ro que os dados que vém de fora devem entrar no siste-
ma e ficarem acessiveis a vdrios departamentos, e tem de
necessariamente entrar num funil de oportunidades. Mas
se aproveitar das midias sociais para facilitar a captura e
o trafego dessas informagdes ¢ algo que depende do en-
tendimento que os funciondrios tem do CRM social. Tudo
tem de ser encontrado e bem usado. Ndo pode haver des-
perdicio dessa informacao tao rica. ¥



