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O canal «Social Media» nos contact centers
e de difusdo das mensagens da marca a um
canal extremamente interativo no didlogo e
no suporte aos clientes. Assim, nos mercados
altamente competitivos tornou-se um canal
de contacto essencial na «awareness» e na
imagem de marca de uma empresa, nomeada-
mente no modo como respeita e serve os seus
clientes.
Ocorreram recentemente alguns maus exem-
plos em Portugal, nomeadamente nos servigos
de telecomunicagdes e energia, em que as em-
presas nao souberam lidar com este novo ca-
nal. As empresas que tentam ignorar este canal,
fechando-o, dificultando o seu acesso ou nao o
§ colocando com objetivos de resposta e resolu-
ig caoalinhados com os canais «tradicionais», es-
g tao, como dizem alguns ditados mais ou menos
© populares, a «tapar o sol com a peneira» ou a
Paulo Loja é ‘business development consultant’ da RHmais «parar o vento com as maos».
) Ou seja: a realidade esté a acontecer mesmo
Texto: Paulo Loja que a queiram ignorar e os clientes continua-
rao a colocar davidas, comentarios e protestos
Ja'éum dado adquirido ha muito que os ‘con- noutros canais fora da possibilidade de gestao
tact centers’ sdo essenciais para o funciona- e esclarecimento que se pode ter se for feito di-
mento das empresas, pois asseguram as inte-  retamente no meio social disponibilizado pela
racdes com os clientes e tém impacto também  empresa.
na imagem de marca e de eficacia (sdo centros Para assegurar o sucesso na gestao desse canal,
nevrélgicos de interacdo com os clientes para  as empresas terdo de ter em conta alguns deta-
andariagao, suporte ou fidelizagao). Ihes operacionais:
Asseguram os contactos via voz e escrita (prin- - dgarantir operacionalmente uma resposta ra-
cipalmente ‘e-mail’ e redes sociais), além de,  pida, segmentada de acordo com o tema do
devido a capacidade de concentracao e difu- contacto;
sdo da informacao, funcionarem como suporte - se for um pedido de informacao geral, deve
central e interativo a outros canais de contacto  responder-se com um ‘post’ informativo geral
com os clientes como as lojas, os agentes (canal  para todos os seguidores;
indireto) e a Internet. - se for um pedido de informagao particular,
Até ha cerca de trés a quatro anos, se a em-  rapido, deve responder-se apenas ao cliente
presa nao tivesse uma rede extensa de reta- diretamente.
Iho e/ ou um negbcio totalmente centrado na - Se for um pedido que necessite de anélise,
Internet, a existéncia de um ‘contact center’  deve pedir-se ao cliente outro meio de contac-
era uma oportunidade muitas vezes Gnica de to (telefone ou ‘e-mail’) e encaminhar o assun-

«ouvir» os clientes, com as suas necessidades
e preocupacdes, e de poder dar uma resposta
positivamente diferenciadora a essas mesmas
necessidades.

Nos Gltimos anos apareceu um «novo canal»
de interagdo com os clientes que usam os ‘so-
cial media’, principalmente o «Facebook» e
o «Twitter». Por iniciativa dos clientes, e mes-
mo ultrapassando alguma relutdncia das em-
presas, passou de mero canal de ‘marketing’

to para a respetiva area no ‘contact center’ até
resolver a situacao.

Este canal e os canais de autosservico basea-
dos na Internet ou através da utilizacdo das
aplicacdes moveis vieram para ficar, pois sdo
gratuitos e de facil utilizacdo. Dai que as em-
presas devam vé-los ndo como uma ameaca
mas sim como a oportunidades de proporcio-
nar aos clientes experiéncias positivas e dife-
renciadoras. ®
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