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0Ol4 Vocés encontrardo em nosso Blog as principais noticias sobre comunicacdo, marketing e tendéncias em RH, em linguagem simples e dindmica.
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O poder de comunicacao das redes sociais

Com a crescente explosdo de redes sociais, verificada nos ultimos anos, a mudanga de comportamento dos individuos e das organizacdes para com a
midia passou por uma (esperada) mudanca. Em muitos casos, as relacdes, tanto entre amigos quanto entre vendedor e cliente, tiveram que ser
readaptadas e estruturadas para o uso das tecnologias digitais. Através da internet surgiram novas formas de comunicacao, capazes de mudar essa
dinamica, obrigando empresas a se reinventarem e atrair publicos interessados em programas originalmente destinados ao entretenimento. As agdes
de propaganda e marketing através dos meios tradicionais perderam espago, gerando novas formas de comunica¢do mercadolégica.

Isso € claramente visto em agdes de midia no Facebook e Twitter, para citar dois casos, lideres em usudrios nas redes sociais. Constituidos
principalmente pelo publico jovem, antenado a todas as novidades, esses sites fazem parte do modo atual de comunicac@o, marcada pela criatividade
e capacidade de prender a aten¢do dos usudrios multimidias. Como se destacar em um universo de 140 caracteres, por exemplo, é o que diferencia as
empresas ligadas aos novos consumidores das que ndo ingressaram nesse novo mercado tecnolégico. Outra dificuldade € a de construir marcas
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capazes de atrair “fas” em seu perfil, fazendo com que o internauta se interesse em conhecer um pouco mais sobre determinado produto.

Consequentemente, empresas que j utilizam essas novas ferramentas conseguem aliar sua marca ao crescimento tecnolégico, fato muito apreciado
entre usudrios, que se sentem interligados ao processo de criacdo e venda dos produtos e, assim, parte ativa do mundo globalizado. Algumas,
inclusive, criam projetos de merchandising ao possibilitar votacdes para elaborar ou definir o préximo lancamento, estabelecendo vinculos com o
cliente antes mesmo do produto ser langcado. O principal desafio para os especialistas é fazer com que o consumo publicitdrio se torne uma
experiéncia que mobilize o usudrio, levando-o a dedicar parte de seu tempo na interacdo e colaborar na construcdo de produtos.

Faceta comercial

De certo modo, essa nova forma de comunicar, surgida a partir das redes sociais, possibilita que o relacionamento entre as partes de criacdo e
consumo final se torne mais aberta, com a opinido ativa do publico. Isso faz com que a produgo seja acompanhada e recebida com muito mais
interesse, devido a maneira espontinea com que as pessoas interagem nesses ambientes virtuais, até mesmo divulgando a marca para conhecidos,
sem ao menos ter consciéncia da propaganda, somente por afinidade ou gosto. Para os objetivos empresariais, isso € o ideal, de forma que o
consumidor incorpora o produto e até trabalha para organiza¢des empresariais na expectativa de sentir-se incluido no mundo em que vive.

Nesse sentido, também o jornalismo sofre uma mudanga significativa. Contrariando as velhas féormulas de se chamar a atengdo do leitor recorrendo a
chamadas e leads, agora o impacto estd visivelmente restrito aos titulos (o que antes era mais um componente), ja que o espaco para transmitir a
noticia também diminui nas redes sociais. Convidar o leitor a se interessar por noticias, ao invés de perder horas do seu dia navegando em
atualizacdes de amigos e publicando posts para que outros gostem de suas ideias ainda € uma tarefa dificil. Historicamente envolvido no mito da
missdo de informar, com forte conotagdo social, o jornalismo assume, assim, sua faceta mais comercial, de conquista do consumidor.

Novas possibilidades

Essa mudanga que ocorreu e ainda perdura traz novos rumos para a comunicagio. Descobrir o segredo para falar, divulgar, atrair e fidelizar
seguidores em um lugar tdo diverso, com programas de multimidia e acesso aberto, ainda é uma tarefa dificil. Fica clara a importancia de se infiltrar
nesses meios, adequando-se as novas exigéncias, reposicionando-se como comunicador. A prépria formagdo desses profissionais deve estar mais
aberta aos novos tempos. De um lado, hd necessidade de avango em conhecimentos tecnoldgicos. De outro, é fundamental o investimento no
conhecimento tedrico ligado as ciéncias sociais e humanas como forma de compreender o mundo e poder ser agente de transformacao.

Do mesmo modo, nio ha como prever até quando as redes sociais de hoje irdo ter sucesso ou quando serdo substituidas por outras que exijam
técnicas diferentes de aproximacdo. O que se nota é que o mundo comunicacional estd em constante mudanca e o profissional precisa estar
preparado para se adequar as transformagdes permanentes, se possivel transformando as novidades em beneficios. Num mundo de obsolescéncia
forgada, em breve surgirdo novas redes a hegemonizarem e inovagdes tecnoldgicas substitutas que gerem a aparéncia de constante mutagao,
for¢ando novos consumos, novas possibilidades e a manutencio do sistema. Cabe ao comunicador e cidaddo se adaptar a essas novidades, visando
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ndo s ao seu proprio beneficio, mas a uma integra¢ao entre seus interesses e a evolugdo comunicacional.
Fonte: Portal Observatério da Imprensa

29 de dezembro de 2011 | Categories: Comunicacao | Tags: Comunicacdo, Empresas, Midias Sociais, Relacionamento | Leave A Comment »

Empresas que investem na hospitalidade aproximam e fidelizam mais clientes, aponta
pesquisa

Hospitalidade empresarial ja é fator de competitividade. Criar experiéncias marcantes e memordveis, mais do que apenas prestar um bom servigo,
faz toda a diferenca na hora da escolha.

Sédo Paulo — Pelo 3° ano consecutivo, o IBHE — Instituto Brasileiro de Hospitalidade Empresarial, realizou a pesquisa sobre “Hospitalidade
Empresarial” para verificar no mercado brasileiro qual a percep¢ao que os profissionais t€ém sobre o tema.

Como explica a diretora do IBHE, Beatriz Cullen, “falar de hospitalidade € falar de relacionamento, de um conjunto de valores como cuidado,
gentileza e acolhimento que servem de referéncia para as boas relagdes sociais”, explica.

Criar experiéncias marcantes e memordaveis € um desafio que as empresas buscam transpor, ja que a prestacio de um bom servico, a pontualidade e
de acordo com os padrdes passaram a ser commodities. “E preciso encantar, surpreender, e ser hospitaleira em todas as areas e pontos de contato”,
explica Beatriz.

A pesquisa, realizada por meio de questiondrio eletronico, contou com a participa¢do de mais de 400 respondentes, sendo 73% do sexo feminino,
que ocupam cargos de gerente (27%), diretor/superintendente (16%), coordenador (16%) e analista/assistente (16%), entre outros cargos. Para a
maioria dos entrevistados, quando perguntados sobre o que melhor caracteriza a hospitalidade empresarial, respeito e confianga aparecem no topo da
lista, com 34% e 23%, respectivamente. Em seguida, temos Acolhimento (19%), Gentileza (10%), Atencdo (8%), Bem-estar (4%) e Cumplicidade
B%).

Ja no Segmento Satude, o acolhimento/aconchego foi o atributo preponderante, onde o calor humano nos momentos de dor ou fraqueza faz a
hospitalidade diminuir o sofrimento de pacientes e seus familiares.

Para os entrevistados, uma vez que as relacdes humanas melhoram, as empresas se tornam melhores e o relacionamento entre todos os envolvidos na
cadeia (clientes, fornecedores, colaboradores e comunidade) também prosperam. E quando indagados sobre como a hospitalidade pode ajudar uma
empresa, a melhoria no relacionamento com os clientes foi o item que aparece no topo, com 36% (ante os 32% do ano anterior). Depois da melhora
no relacionamento, a contribuicio que a hospitalidade oferece na fideliza¢@o do cliente também mereceu destaque, com 25% das escolhas. A
promogdo da melhoria no relacionamento interno, a clareza e facilidade de processos e fluxos de informacdes, bem como o aumento de vendas e de
lucratividade também foram apontados pelos respondentes.

Pelo terceiro ano consecutivo, a maioria dos respondentes considera que o bom atendimento, a cordialidade e o cumprimento de prazos € premissa
bésica de qualquer empresa no exercicio de suas atividades, mas a forma de como nos sentimos ao nos relacionarmos com determinada empresa é o
que faz toda a diferencga. “Para criar um ambiente hospitaleiro, a experiéncia com a empresa deve ser marcante, mas ndo precisa ser nada grandioso:
basta ser facil de ser percebido e simples de ser sentido”, diz Beatriz.

Importante ressaltar, ainda, que a prética da hospitalidade deve permear toda a empresa, ndo sendo aplicdvel a apenas uma parte da corporagdo, e
sim, em sua totalidade. 78% garantem que ja se relacionaram (ou se relacionam) com uma empresa hospitaleira.

Empresas que se destacaram-No ranking das empresas consideradas hospitaleiras, pelo terceiro ano consecutivo a empresa Fleury, empresa de
medicina e satde, foi a mais citada (25%). As justificativas foram quanto ao tratamento diferenciado, a preocupagio com os clientes, com o
acolhimento e com pequenos detalhes.

Ocupando a segunda posi¢do, a TAM foi citada como a empresa cujo atendimento acolhedor dos colaboradores e a confianca nos posicionamentos
dados nos pontos de contato mereceu destaque. Em terceiro lugar no ranking ficou a Unilever, indicada pela forma coesa e facil de prestar o
atendimento, além de o consumidor fazer parte dos processos da empresa.

J4 na quarta posi¢do tivemos empatadas as empresas Natura, Pdo de Acticar, Porto Seguro e Hospital Israelita Albert Einstein foram citadas pelo
atendimento diferenciado prestado nos diferentes canais.

Todos os respondentes acreditam que a hospitalidade pode ser inserida numa empresa, principalmente através de mudangas nos pilares da
hospitalidade, ou seja, mudancas em processos, ambiente, pessoas, comunica¢io que permeiam a Organizacdo. O treinamento e os exemplos da Alta
Administracio também vio promover as mudancas. “E fundamental primeiro, o olhar para dentro, cuidar da casa e depois fazer o ‘mundo externo’
perceber as melhorias”, diz Beatriz.

“A empresa que consegue criar um ambiente hospitaleiro tem maiores chances de ser bem sucedida nas suas atividades em funcdo do “vinculo” de
confianga, gentileza, atengdo, cortesia que se cria”, explica Beatriz. “A forma como percebemos uma empresa, ou seja, a experiéncia que vivemos

com ela, é marcante no processo decisério de aquisi¢do de um servico/produto e é por isso que a hospitalidade empresarial jd é considerada um fator
de competitividade. A conquista desse diferencial ocorrerd, sem sombra de divida, por meio das pessoas”, conclui a diretora.

Portal Difundir

29 de dezembro de 2011 | Categories: Comunicacdo | Tags: Clientes, Comunicacdo, Empresas, Produtos | Leave A Comment »

Media Training: Dicas para entrevistas — Televisdo/ fora do estidio
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o Seja breve e a0 mesmo tempo dé respostas completas
o Lembre-se que sua fala serd editada (aproveitamento médio: 15 segundos)
o Fale com simplicidade (a TV mobiliza grandes audiéncias)

Nancy Assad

3 de novembro de 2011 | Categories: Artigos, Media Training | Tags: comportamento, dicas para entrevistas, Media Training, TV | Leave A
Comment »

Media Training: Dicas para entrevistas televisao/estudio

Chegar com antecedéncia (ambientacdo € necessdria para relaxar, conferir o visual, enxugar o suor)

Nada de roupas listradas (confundem a imagem)

Homens: barba feita e roupa nao azul

Mulheres: roupas e aderecos discretos

Procure boa postura ao sentar, sem manter-se duro: incline-se levemente a frente na poltrona e ao sentar, desabotoe o paleté

Fale e gesticule com naturalidade

Alterne o olhar para o repérter e para a cimera

Mantenha expressao positiva

Seja conciso e dé respostas curtas

Normalmente o repdrter sabe pouco sobre o seu assunto (as entrevistas sdo preparadas por uma equipe e o reporter toma conhecimento em cima da
hora)

Na conversa prévia com o repérter faga uma sintese do seu assunto (do seu relato o repdrter ird preparar perguntas sobre o que for mais interessante)

1 de novembro de 2011 | Categories: Artigos, Comunicacio, Media Training | Tags: Comunicacdo, Media Training | Leave A Comment »
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Media Training: Dicas para entrevistas jornalismo on line

Assuntos repercutem com maior velocidade

Producdo em escala (massa de informagoes)

O pouco (ou tudo) que vocé disser podera ser aproveitado e transmitido quase imediatamente
Fator tempo: evite explica¢des, mas informe com sintese, clareza e precisao

Por Nancy Assad

31 de outubro de 2011 | Categories: Artigos, Comunicacdo, Media Training | Tags: Comunicacio, dicas para entrevistas, Media Training, TV |
Leave A Comment »

Media Training: Dicas para entrevistas radio

E instantineo

Seqiiéncia de jornais e revistas pela manha
Presta servicos para a audiéncia

Ao vivo, corrido, pautas apressadas
Jornalistas generalistas

Vocé fala, mas ouvinte ndo estd concentrado e, as vezes, até o reporter
Reporter quer impacto (declaracoes fortes)
Falar clara e pausadamente, mas ndo devagar
Ter boas frases ja preparadas

Naturalidade: fale diretamente ao ouvinte
Seja econdmico no uso de nimeros

Por Nancy Assad

28 de outubro de 2011 | Categories: Comunicacio, Media Training | Tags: Comunicaco, dicas para entrevistas, Media Training | Leave A Comment
»

Media Training: Dicas para midia impressa — jornal

http://www.nancyassad.com.br/blog/ 10/01/2012
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Espaco editorial: gratuito, incontroldvel, grande credibilidade e formador de opinido
Nao ¢ tdo instantdneo como o radio nem tédo elaborado como a revista

Repdrteres diversificados (superficiais no tema ou especializados)

Fonte tem tempo para falar, mas nao muito, a matéria € para hoje

Por Nancy Assad

27 de outubro de 2011 | Categories: Media Training | Tags: Comunicacido, Media Training | Leave A Comment »

Media Training: Dicas para midia impressa revista semanal

Interpretacdo

Explora melhor as “histdrias”

Reportagens mais longas

Matérias com personagens

Pautas mais elaboradas

Tempo para produzir as matérias

Fonte deve ter e expressar idéias-forgca

Tlustrar a matéria com exemplos, histdrias, comparacdes

Vocé tem tempo para contar sua histéria, mas pode sair s6 uma frase — uma grande sacada ou uma declaracdo infeliz — ou nada.
Por Nancy Assad

25 de outubro de 2011 | Categories: Media Training | Tags: Comunicacdo, dicas para entrevistas, Media Training | Leave A Comment »

Media Training: Dicas gerais para entrevistas coletivas
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Tome a iniciativa da exposicao

Destaque o principal/essencial

Mantenha o eixo da entrevista, evitando desvios (com habilidade)
Antes de encerrar a entrevista, resuma os principais pontos abordados
Por Nancy Assad

24 de outubro de 2011 | Categories: Media Training | Tags: Comunicacdo, dicas para entrevistas, Media Training | Leave A Comment »

Media Training: Dicas Gerais para entrevista

Invista no relacionamento (cultivar relagdes permanentes, quanto mais cedo, melhor);

Seja acessivel, disponivel;

Respeite os prazos da imprensa;

Identifique as midias (segmentacio);

O repérter ndo € dono do espago;

Nio se sinta constrangido a dizer o que ndo quer;

Fique atento: jornalista busca conduzir a entrevista da maneira mais conveniente para ele;

Atencdo a informalidade (ndo fique tenso, mas ndo baixe a guarda);

Naio fale nada sobre assuntos que ndo possa falar abertamente (reticéncias ou algo no ar podem ser interpretadas indevidamente);
Jornalismo € selec@o de prioridades e relevancias, dentro da 6tica da midia;

Trabalho da imprensa € imperfeito e sujeito a erros constantes;

Tempo: fator crucial para todo jornalista;

Jornalismo € um produto industrial;

Prepare-se: faca um roteiro prévio das informagdes mais relevantes para orientar sua linha de pensamento;
Esteja preparado para perguntas agressivas e, as vezes, até indiscretas;

Se ndo souber responder na hora, coloque-se a disposi¢do para levantamento posterior dos dados solicitados;
Atenda sem demora, mas sempre preparado;

Seja diddtico e paciente;

Dé informagdes dentro do seu nivel de atribuigdes;

Uso do off: somente em casos de confianga;

Apoiar-se sempre na Assessoria de Comunicagio;

Naio emita opinides em cardter pessoal;

Naio faga especulagdes, nem admita falar em tese;

Naio faca confidéncias e desabafos (cuidado com a informalidade...);

Atencdo as perguntas formuladas inicialmente por condicionantes e hipéteses (evite a armadilha de falar em hipétese ou escolher entre um dado ou
outro):

http://www.nancyassad.com.br/blog/ 10/01/2012
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“o senhor admite que...”

“¢ possivel que...”

“na hipdtese de...”

“no caso em que...”

Forneca a manchete (comece com as conclusoes, sintética e diretamente, apoiando-se em fatos);

Evite ser prolixo (respostas curtas mais eficazes);

Evite interromper o repdrter (responda somente depois de terminada a pergunta);

Por Nancy Assad

21 de outubro de 2011 | Categories: Media Training | Tags: Comunicacao, dicas para entrevistas, Media Training | Leave A Comment »
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