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Midias sociais: avalie seus esforcos

Se vocé esta disposto a investir tempo em midias sociais, é preciso avaliar seu desempenho, mas a
identificacao das métricas mais relevantes pode ser uma tarefa dificil. Nao existe um método universal
adequado para avaliar o sucesso das iniciativas nas midias sociais, pois as metas variam de marca para
marca. Porém, vocé certamente pode encontrar maneiras de avaliar todo o esforco investido em suas
campanhas de marketing social.

Comece agora mesmo com a ajuda das aplicagées prdticas explicadas neste guia. Vamos ajudar
vocé a:

@ Criar objetivos consistentes @ Usar ferramentas de midias
desde o inicio. sociais e economizar no

treinamento de colaboradores.

@ Incorporar as midias sociais @ Determinar quais canais de midias
ao atendimento ao cliente de sociais sdo mais adequados para
maneira rastreavel. impulsionar seus resultados.
@ Concentrar-se nas métricas O Atribuir valores as métricas das
que indicam uma mudanc¢a na midias sociais, como "curtidas"

maneira como seu publico vé ou no Facebook.
interage com sua marca.
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Alinhe seus objetivos

Sua estratégia social deve envolver sempre objetivos mensurdveis.
Objetivos vagos e imprecisos, como "conseguir mais seguidores do Twitter", ndo sdo facilmente mensurados

e podem deixa-lo frustrado. Em vez disso, seus objetivos devem seguir a metodologia SMART, apresentada
por Peter Drucker em seu livro de 1954, Pratica da Administracdo de Empresas. O acrénimo representa
uma definicéo especifica (Specific), mensuravel (Measurable), alcancavel (Actionable), realista (Realistic) e
prazo (Timed) de suas metas:

Especifica: estabelega objetivos especificos para seus resultados desejados. Por exemplo, se seu objetivo

for aumentar o conhecimento de marca, tente uma abordagem mais focada, como "aumentar o conhecimento
de marca em 10% nos préximos seis meses através de uma campanha de midias sociais segmentada”.

Mensuravel: use métricas consistentes em seu processo de revisdo para verificar a efetividade de seus
esforgos. Descrever seus objetivos especificos ajuda vocé a avaliar seus resultados e a decidir como
prosseguir.

Alcancavel: com frequéncia, uma meta de 90% de satisfacao do cliente é mais atingivel do que uma de
100%. O mesmo vale para seu plano de midias sociais: por isso, considere o que é exequivel ao definir
seus objetivos.

Realista: suas metas devem sempre apoiar os planos globais de sua empresa. Metas que valem a pena,
alinham-se com outras metas internas e ajudam sua equipe a receber mais apoio.

Prazo: incorpore um prazo em seus objetivos para se tornar responsavel por sua realizagdo. Utilize
ferramentas como calendarios de conteudo, revise e edite linhas do tempo e listas de verificagdo de
andlises para tornar seus objetivos mais reais e tangiveis.
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Avalie o0 alcance e 0
share of conversation (Soc)

Com as midias sociais, seus clientes atuais e potenciais podem compartilhar facilmente informagées

sobre produtos ou servigos online.

Elas também permitem que vocé influencie decisbes de compra por meio de relacionamentos diretos
com os clientes. Entretanto, como € possivel medir a efetividade dessas conversas e relacionamentos?
Calcular o alcance e o share of conversation (SOC) ajuda vocé a avaliar seu valor social e fazer os
ajustes necessarios. Muitas métricas diferentes sao Uteis nesse processo, mas lembre-se: concentre-

se apenas has que ajudam vocé a alcancar suas metas.

Alcance das midias sociais

Seu alcance nas midias sociais representa o nimero de pessoas que sua campanha pode atingir.
E importante observar que esse é um célculo aproximado e ndo um ndmero real. Infelizmente, nem
todos os seguidores do Twitter, assinantes do blog ou conexdes no Facebook leem ou mesmo
veem o conteudo que vocé publica. Veja algumas maneiras de verificar se vocé alcangou o seu
publico:

e Monitore suas redes nas midias sociais para obter nimeros.

e Procure por momentos de pico diarios ou mensais em seu site e blog e estime a porcentagem
de seus seguidores que podem ser alcangados com uma Unica publicagéo ou, por exemplo,
ao longo de uma semana ou um més de publicagdes.

e \/eja a repercussédo de uma Unica publicagdo com base nos retweets e compartilhamentos.

e Avalie o alcance secundario ou os amigos de seus amigos que podem ver suas publicacdes.
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Share of Conversation (SOC)

Verifique seu share of conversation (SOC) para entender qudo comentada é sua marca. A
menc¢ao em conversas relevantes aumenta sua visibilidade e as chances de seu publico-alvo

escolher vocé em vez do seu concorrente no mesmo mercado.

Lembre-se: a meta nao é simplesmente conquistar o seguidor, mas estimular acées.
Confirmar essa conversao da acao exige:

e Observar seu alcance médio mensal em todas as suas redes sociais

e Contar o numero de transagcdes/conversdes que se originaram nesses canais durante
0 mesmo més

e Estabelecer o indice: para cada 10 pessoas em potencial, podemos contar duas
conversdes, ou cinco novos assinantes do blog, ou trés assinaturas por email etc.

Calcule o share of conversation (SOC) da seguinte maneira:

1. Determine seu topico, assunto ou mercado de interesse. Por exemplo, se vocé trabalha
para uma fundacao com atuacéo em diabetes, talvez seja interessante levar em
consideracdo conversas sobre pesquisas ou grupos de apoio de diabéticos.

2. Dentro desse topico, acompanhe e conte as publicagdes que deseja avaliar durante um
periodo de tempo especifico. Trinta dias geralmente € um bom periodo.

3. Acompanhe também publicagdes que mencionam tanto o tépico quanto sua marca
durante esse mesmo periodo.

4. Divida essas métricas para obter uma porcentagem resultante: seu share of conversation

(SOC).

Também é interessante olhar os backlinks, social bookmarks e recomendacdes de clientes ao

avaliar mengdes online sobre sua marca.
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Aumente o conhecimento: backlinks

Pense nos backlinks como sua moeda online, algo que contribui para fatores como, por exemplo, sua visibilidade
em pesquisas no Google. Seus resultados de backlinks devem se correlacionar com suas metas de conteudo
digital. Por exemplo, se vocé estiver tentando interagir com comentéarios em torno de um novo widget, explore
algumas opcdes de marketing de contetido que vocé possa compartilhar nas midias sociais: escreva algumas
publicacdes de blog sobre como usa-lo, seus principais recursos e destacando as melhores revisoes de clientes
sobre o widget. Inclua imagens e botbes atraentes para facilitar o compartilhamento social — dessa maneira,
vocé tera criado uma base soélida para os backlinks. Assegure-se de olhar suas ferramentas de Web Analytics
para ver se o site ou as contas das midias sociais de algum de seus clientes em potencial estiveram entre os
principais sites de referéncia para seu site. Nao se esqueca de que a qualidade de seu conteudo é crucial para
envolver seus clientes e promover esses backlinks.

Chame atencao: social bookmarks

Sites de social bookmarks, como o StumbleUpon ou o Reddit, séo étimas ferramentas para divulgar seu conteudo.
Com os social bookmarks, as pessoas podem ver, compartilhar e comentar seu conteido mais facilmente. A meta
é fazer seu conteudo chegar a pessoas reais (ndo a bots) que estejam interessadas no que vocé tem a dizer
e que possam compartilhar isso com outras pessoas, impulsionando assim sua otimizagdo do mecanismo de
pesquisa (SEO, Search engine optimization). Experimente configurar uma pesquisa nesses sites com o nome de
sua empresa ou seu blog para ver os resultados dos bookmarks. Quantas pessoas marcaram seu link especifico?
Observe sua andlise de referéncias para ver onde esses sites estdo na lista de sites de referéncia e correlacione
seu volume de trafego mensal com o nimero de bookmarks no mesmo periodo de tempo.

Forca das referéncias e recomendacodes

Verificar recomendacdes e referéncias online ajuda vocé a avaliar o impacto do "boca a boca" sobre sua marca.
Para verificar a forga das referéncias de sua marca:
¢ Monitore mengdes ao nome de sua marca, incluindo variacdes e erros comuns na escrita do nome.

e Procure por recomendacoes ou referéncias diretas. Por exemplo, uma resposta a um pedido por informacdes.
e Procure por recomendacdes implicitas. Por exemplo, "O batom da marca X é 6timo e eu usaria sempre!".

¢ Monitore a porcentagem de publicagcdes que sdo recomendagdes diretas ou implicitas ao longo de um
periodo de tempo. Novamente: 30 dias € uma boa referéncia.

e Para uma observacao mais profunda, mapeie os nomes e os perfis aos quais sdo enviadas as
recomendagodes diretas.

e Facga o cruzamento desses destinatarios com seu banco de dados de clientes em potencial/contatos e veja
quantos realmente entraram em seu pipeline.
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Avalie conversoes e vendas

Se vocé é novo no mundo da estratégia de midias sociais, pode achar que essa avaliagdo depende do
nuimero de pessoas que veem seu contetido.
Porém, as acbes que seus visitantes sociais realizam sdo muito mais importantes para o seu sucesso
do que o total de visualizacdes. Esse tipo de interacdo por parte do seu publico é conhecida como uma
conversdo. A avaliacdo de conversdes sempre depende das metas de sua organizacido, sejam elas os
cliqgues em um link, o preenchimento de formularios ou a realizacao de compras em seu site.

Atribuicao

A atribuicéo descreve o que vocé deve considerar ao avaliar uma venda. Seus esforgos nas midias

sociais com frequéncia colaboram com uma venda ou convers&o, mas esse impacto € geralmente

subestimado quando os resultados da empresa sdo analisados. Ha trés tipos de atribuicdes que
vocé pode usar para avaliar uma venda: primeira acao, ultima agéo e agao linear.

e A primeira agao da 100% de crédito para a primeira interacéo que seu cliente tem com vocé
ou para a atividade que apresentou o cliente a sua empresa.

e A Ultima agéo da ao ultimo conteddo que o cliente em potencial encontrou 100% de crédito
por promover um lead.

e A acao linear da crédito idéntico para todas as etapas do processo.
Como empresa, vocé precisa decidir qual modelo faz mais sentido no seu caso e onde seus

esforgos nas midias sociais se encaixam nesse quebra-cabega. Se essa métrica parecer
interessante, leia mais sobre a avaliacdo do sucesso de midias sociais.

8 | 5 Passos para medir a efetividade das suas campanhas nas midias sociais exacttarget.com.br


http://www.exacttarget.com/br/
http://
http://www.exacttarget.com

Correlagao

A correlagdo acompanha suas vendas globais e suas referéncias
de site e compara esses dados a sua atividade online. Caso seus
seguidores, assinantes de blog e compartilhamentos aumentem
paralelamente as vendas, sera possivel indicar uma correlacdo
positiva entre as iniciativas nas midias sociais e as vendas. Se a
atividade em midias sociais aumentar, mas as vendas permanecerem
inalteradas ou diminuirem, isso indicara que algo nao esta funcionando
adequadamente no seu modelo de conversao.

Também é possivel avaliar sua correlagdo em indices. Por exemplo,
vocé pode fazer um investimento de US$ 50 mil em midias sociais
(tempo, dinheiro ou ambos) que se correlaciona a um aumento
de US$ 250 mil em vendas ao longo do mesmo periodo. Vocé
agora determinou a proporgcdo em vendas ou o aumento de
trafego de leads ao longo do periodo de tempo no qual foi feito o
acompanhamento das atividades nas midias sociais. Além disso,
sera possivel determinar a relagédo exata entre os dois.

Observacao

A correlagdo nao é uma medida exata, mas é capaz de indicar tendéncias gerais e eventos possivelmente relacionados que talvez
merecam uma analise mais aprofundada.
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O valor das "curtidas" no Facebook

Acompanhar o valor de "curtidas" no Facebook em termos monetarios significa analisar a receita Receita total do Facebook em 30 dias
gerada por meio de leads e o trafego resultante de seus esforcos nessa midia social. Se sua @ Numero total de "curtidas”

pagina do Facebook ndo promove leads ou vendas e é usada mais como uma ferramenta para

promover o reconhecimento da marca, determinar o valor de cada "curtida" do Facebook pode Valor das "curtidas" no Facebook

ser uma tarefa dificil, e essa métrica talvez ndo seja indicada para vocé.

Verificar o numero de "curtidas" é facil, mas como é possivel determinar a receita
total do trafego no Facebook em 30 dias? Confira a seguir algumas ideias:

e Crie landing pages no seu site que sejam acessiveis somente via Facebook.
e Use seu software de analises para acompanhar o trafego de referéncia do Facebook.

¢ Analise os percentuais de conversao de leads associados ao trafego do Facebook (ou seja, seu
formulario de contato foi preenchido e enviado por email para obter mais informacdes) e, entéo,
acompanhe quais leads se tornam clientes por meio de seu banco de dados de vendas/CRM.
Se o seu site trabalhar com e-commerce, acompanhe as transagdes concluidas que tiveram
origem no Facebook.

Observe que este método ndo leva em consideragdo fatores externos como
correspondéncias anteriores e influéncias offline. Para uma visdo mais holistica,
considere a possibilidade de cruzar os dados das suas "curtidas" no Facebook com os
do seu banco de dados de vendas para obter um panorama mais amplo.
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Taxas de conversao

O valor real da conversado social surge quando vocé dispde de uma visdo conjunta de todas as
suas iniciativas nas midias sociais. Tudo que vocé qualificar como uma interagdo bem-sucedida com
base nas suas metas devera ser considerado como uma conversao. Cadastro para receber boletins
informativos por email, assinaturas de blogs, download de conteldos, participagdes em competicoes
ou, é claro, uma compra: tudo isso pode ser considerado uma conversao.

Outra maneira de analisar essa métrica é identificar conversées de um /lead em venda associadas
as suas propriedades em midias sociais, mas que ndo necessariamente tiveram origem nelas.

e Quando um /ead for conquistado por meio de qualquer canal, fagca o cruzamento de referéncias
com seus assinantes de email, seguidores no Twitter ou "curtidas" no Facebook e indique as
associagoes no seu banco de dados.

e Observe o percentual de conversdo dos que possuem associagdes em redes sociais em relagédo
aos que ndo possuem.

e Analise se a conversdo em vendas dos /eads associados as suas redes sociais € mais rapida
ou mais lenta em relagédo a dos demais clientes. Acompanhe isso do momento em que o lead
€ aberto no seu banco de dados até a data da venda.

Aumento das vendas de resposta direta

O objetivo de vendas de resposta direta é fornecer as pessoas uma maneira Unica de compra que
seja exclusiva dos seus canais de midia social. O segredo é criar um ambiente VIP que incentive as
pessoas a interagir e compartilhar com suas redes. Vocé pode tentar:

e Um cédigo promocional distribuido apenas na sua comunidade online.
e Uma landing page especifica e exclusiva criada apenas para seguidores do Twitter.

e Um cupom disponibilizado apenas no Facebook.

Acompanhe as vendas geradas por meio dessas iniciativas. Essas campanhas de resposta direta
constituem uma area na qual vocé pode calcular o ROI real acompanhando meticulosamente
o tempo, os recursos e as despesas associados a um esfor¢o especifico em midias sociais, além de
avaliar as vendas resultantes desse esforgo.
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Acompanhe e avalie 0os Leads gerados

Néo importa se vocé estd usando uma planilha ou um sistema de CRM para acompanhar seus

clientes em potencial, é importante controlar e designar suas fontes de leads. Hd muitas maneiras
de separar essas fontes em funis digitais especificos e mensurdveis. Por exemplo:

e Observe os leads com origem em um fonte direta, como a assinatura de um blog.

e Inclua um campo no formulério de contato do seu site perguntando aos visitantes como eles
encontraram voceé.

* Observe os leads com origem em eventos offline.

e Observe o trafego de referéncia do seu site com origem em redes sociais.

e Mapeie o envio de um formulario de contato ou os cliques de um link "Fale conosco" em um email.
e Acompanhe os compartilhamentos nas redes sociais de landing pages especificas.

e Acompanhe as solicitagdes de download de contelidos a partir dos email.

e Sobreponha nomes na sua lista de seguidores com seu pipeline de leads.

Depois de coletar todas as essas informacoes, faga uma analise abrangente dessas estatisticas e determine:

* Quantos leads sociais vocé gera mensalmente?
e Qual é o percentual de leads global em seu pipeline?
e Qual percentual desse grupo representa leads Unicos?

e \/océ é capaz de reativar leads inativos ou antigos do seu banco de dados por meio de uma interagéo
nas midias sociais?

Muitas plataformas de CRM, como a Salesforce, permite que vocé faga o acompanhamento dos estagios
dos leads. Vocé pode observar os leads originados em redes sociais e ver qual é a distribuicdo deles
nesses estagios ao longo do tempo.
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Avalie a reducao de custos

Muitas vezes, a importdncia dos seus esfor¢os na empresa ndo reside
no que aumentou (como a receita), mas no que foi reduzido (como os
custos). As midias sociais podem ser extremamente eficientes, de modo
muito claro, particularmente no atendimento ao cliente, mas também
em dreas como treinamento e comunicagoes.
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Custo por resolucéo de problema
Quanto custa solucionar problemas de clientes? As midias sociais sdo capazes de reduzir  Custos de suporte diario

esse custo? Em muitos casos, sim. A definicdo do custo exige que vocé determine a despesa (=) NUmero médio de problemas geridos
dos recursos (como hardware ou software) como também salarios e beneficios. Se vocé
acompanha o custo por resolugcdo por meio de canais como telefone, email e suporte pela
Web, também é possivel fazer esse acompanhamento através das midias sociais. Se vocé tem
recursos e uma presenca ativa nas midias sociais, é possivel comegar pela alocagdo deles  Total de horas de trabalho resolvendo problemas
para lidar com algumas questdes apenas por meio de canais nas midias sociais, mantendo o @ Numero de problemas resolvidos

gerenciamento de outras nos canais tradicionais.

Custo por resolugéo de problema

Tempo de resolucéo

Tempo de resolucao

Quanto tempo sua empresa leva para resolver um problema desde o momento que ele é
capturado até ser fechado e arquivado? A maioria dos CRMs podem gerar esses relatérios,
mas vocé precisara estabelecer um acompanhamento para fazer uma avaliagdo adequada.
Vocé deve observar varios cenarios diferentes que desempenham algum papel no seu tempo
de resolucao de problemas:

e Problemas com origem em canais das midias sociais, como uma reclamacao no Twitter ou
o comentario em um blog.

e Problemas resolvidos em canais das midias sociais, e 0 tempo decorrido desde a publicagao
inicial até o envio de uma resposta ou a resolugao.

e Problemas hibridos, como aqueles que comegam no férum, mas exigem uma resolugéo
por telefone ou email.

Compare o tempo de resolugéo tradicional (suporte via email/telefone), o tempo de resolucédo
com inicio em uma midia social e que termina por meio de telefone ou email e os problemas
solucionados exclusivamente através das midias sociais. Depois de compilar todos os dados,
identifique seu tempo médio gasto na resolucdo de problemas e analise sua eficiéncia nas
midias sociais.
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Treinamento, geracao de ideias e formagao dos

colaboradores

N&o ha duvida de que vocé tem custos ocultos associados ao
treinamento de funcionarios. Os recursos e as ferramentas das midias
sociais podem ajudar a aumentar sua eficiéncia e a economizar. Leve
em consideracao as seguintes ideias:

©

Crie uma biblioteca de videos para funcionarios no YouTube
ou no Vimeo - tutoriais, dicas e ideias com base em suas
necessidades de treinamento mais comuns.

Use uma rede social ou plataforma de comunicacgéo interna,
como o Chatter, para que os funcionarios compartilhem
melhores praticas e seus conhecimentos regularmente.

Crie e compartilhe Webinars, chats no Twitter e apresentacdes
no SlideShare sobre informagdes cruciais.

Faca pesquisas com os funcionarios para verificar se eles
estdo tirando proveito das ferramentas sociais e o impacto
destas no desempenho do trabalho.

CPM e custo por conversao

O receio ante o desconhecido dissuadiu vocé de executar campanhas
sociais, exibir anincios mais caros ou fazer promogdes em midias
sociais? Determine o custo desse alcance em potencial. Usando o
CPM (custo por mil impressdes), vocé pode comparar o custo total da
campanha ao alcance em potencial total e, entédo, calcular qual seria
o custo de atingir um grupo de mil pessoas. Acompanhe o alcance
em potencial aproximado de uma campanha social, o tempo e os

exacttarget.com.br

esforgos investidos no gerenciamento dessa presenca online e todos
os custos fixos de itens como landing pages ou anuncios. Analise seu
alcance em potencial total e detalhe o CPM ou o custo por conversao.
Esses calculos podem ajuda-lo a determinar se uma campanha social
especifica sera vantajosa ou néo.
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Calculos sugeridos

Numero de posts mencionando Pessoas que compartilharam contetido Receita total do Facebook em 30 dias
o topico escolhido e sua marca @ As redes socias delas @ Numero total de "curtidas"
() Numero de posts mencionando ]
. . Alcance das midias sociais Valor das "curtidas" no Facebook
o topico escolhido
Share of Conversation
Custos de suporte diario Total de horas de trabalho resolvendo problema

@ Numero médio de problemas geridos @ Numero de problemas resolvidos

Custo por resolugéo de problema Tempo de resolugao
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