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1. PROCESSO DE COMUNICAGAO INTERNA E EXTERNA

S \

(" Inicio )
AN

(" Inicio )
AN J/

v

(" Inicio )
AN

Abrir canais de
comunicagdo com a rede
- Consultores de Campo
- Informativos / circulares
- Conselho de
Franqueados
- Eventos / Convengdes
- Intranet / extranet

Abrir canais de
comunicagdo com os
colaboradores
- Informativos / circulares
- Caixa de Sugestdes

- Eventos
- ReuniGes Periddicas

- Newsletter
- ReuniGes Periddicas

Abrir canais de
comunicagdo com os
clientes
- Informativos / circulares
- Caixa de SugestGes

- Eventos
- SAC / Linha Direta
- e-mail

‘

Receber reclamagdes e
sugestdes

v

Processar e avaliar
procedéncia e possivel
atitude

e

v

Planejamento de
comunicagao

v

Produgdo de contetdo e
materiais voltados para
0s 3 publicos da
Franqueadora:
colaboradores,
franqueados e clientes

" Sugestio

valida para ndo—

\"*\i\mpla ntagéor'.-,’,,/"'

Dar retorno aos
franqueados/
colaboradores/clientes

v

sim’

v

Atualizar processos e
manuais

v

" Enecessario
n3

Publicagdo de conteudo
relevante nos respectivos
canais

_treinamento?

sim™

Implantagdo das
mudangas

Processo de
Treinamento

——

~
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. Comunicagdo Interna com a Rede Franqueada

\

extranet

Portal intranet /

Newsletter

Jornal / Revista
Internos

Circulares

E-mails

Chats

Foruns

Linha direta

Redes Sociais

Central de

Atendimento

A politica de comunicag¢do, uma vez criada ou modificada, deve ser informada a todos os colaboradores

internos da empresa, fornecedores, Franqueados e seus funcionarios.

Nenhum contato de Franqueado deve ficar sem resposta.

As respostas devem ser ageis: ndo mais do que 48 horas apds o recebimento do contato.

o Mesmo que o contato do Franqueado seja a respeito de uma duvida que ainda ndo tenha sido
solucionada pela Franqueadora, a equipe de comunicacdo devera “dar satisfacdo” e manter o
Franqueado informado ao longo do processo, até a duvida ser finalmente respondida.

Contatos por e-mail que partirem da equipe da empresa deverdo solicitar confirmacado de leitura.

Todos os e-mails trocados com um Franqueado (enviados e recebidos) deverdo ser salvos e arquivados.

Sempre que houver um contato com um Franqueado pelo telefone, deverd haver um e-mail para o

Franqueado registrando o conteudo da conversa.

Encontros com franqueados: ilustrar com cases e fatos reais para que ndo haja duvida sobre o que podem e

devem esperar do suporte.
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. Comunicagdo Externa

Com o mercado,

- de forma geral.
Pode ser classificada em

2 tipos:

Com clientes especificos
da marca nas unidades.

~

A comunicagao com o propgganda — espago publicitario comprado para anunciar a marca, servicos, produtos,

mercado pode se dar unidades, promogdes, principios institucionais etc.
através de:

Midia espontdnea — conteudo informativo gerado por veiculos que citam a marca, sem
caracterizar publicidade, num contexto relativo ao mercado ou ao segmento de atuagao.

Publica¢do em midia propria — representa toda a geracdo de contetdo publicada em
veiculos ou canais que sao de propriedade da empresa. Engloba desde a publica¢do de
revistas proprias, até o uso da internet como meio (site, blog, redes sociais, servidores de
videos etc.).

A comunicagao direta com clientes especificos é feita através dos canais

de apoio e atendimento ao cliente: SAC, e-mail institucional, caixas de
sugestao etc.

*Nenhum cliente que entrar em contato com a empresa deve ficar sem resposta até, no
maximo, 48 horas, sob pena de perda de credibilidade e risco de propaganda boca-a-boca
negativa.

eProgramar o envio de uma resposta automatica assim que a solicitacdo chegar, dizendo que a
opinido do cliente é importante para a empresa, que o caso serd analisado e em até 48 horas
ele recebera uma resposta personalizada.

N
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/2. PROCESSO DE GESTAO DE MARKETING A
(_Inicio Definir agéncia de Reunido de defini¢des
T propaganda/assessoria L.
) estratégicas com a
de imprensa - > . . -
Definir estratégia de - Abrir processo de assessoria de imprensa
comunicacio de concorréncia (anual ou semestral)
marketing - Cotacdo de agéncias/ ¢
- Objetivos assessorias
- Campanhas - Definir agéncia/ Reunido de discussdo de
i PIaneJ:amgnto de assessoria pautas com a assessoria
comunicagao + de imprensa (mensal ou
- Verba PN bimestral)
- Orgamento de >< )
campar'lha' A4 Assessoria de imprensa +
. Instltuu'onal? ; solicita informag0es para ﬂ O
- Promocional? divulgacio ><
- Sazonal? Planejamento de i A4
- Festividades? comunicagdo e marketing ﬁ ;
em conjunto com agéncia TN Alimentar assessoria de
A imprensa com
Agéncia prepara modelo ) + ) S informagdes e artigos
de campanha para atrair €~ para divulgacdo
franqueados potenciais >< Assessoria de imprensa
; publica informagdes e N
* artigos em blogs e redes ‘1%
RN Agéncia prepara modelo sociais N
o Campanha de campanha para atrair J
nao\\ aprovada pela_\{) clientes potenciais Assessoria de imprensa
\~~f;;3\\rjquead?’r’ar,,,f' divulga informacdes e
Tsim * artigos para veiculos de
v . comunicagdo
Remunerar agéncia com arfr?)r\?ap;anzzrla ‘ : ¢ :
recursos da do franqueadora . Assessoria de imprensa
Franqueadora ’ coleta resultados das
% acdes e compila em
¢ \sim'ﬂ clipping
‘ Realizar campanha ‘ v ¥
¢ Realizar campanha ‘ Avaliacdo dos resultados
> Medir retorno e avaliar ¢ 8
resultados Fundo de propaganda >< )
* remunera a agéncia pela
Ret criagao Processo de Contas a
etorno
sat|sfator|o? ) snm} v Receber Fundo de propaganda
L ) . \ ¢ remunera a assessoria de
ndo [ A \; >< Emitir relatério periddico imprensa
i N ; I_» do saldo, investimentos,
créditos e débitos do
Abortar a¢des Cada franqueado fundo de propaganda
L remunera veiculagdo
local, proporcionalmente
asua area Fim

& (_Fim ) )
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/ Objetivos \

Atrair candidatos
a franquia

Atrair clientes Consolidar a
para as franquias marca

A. Estratégias de Marketing

Principios
Estratégia é a defini¢do de como os recursos serdo alocados para atingir determinado objetivo

W

Acdes de marketing necessdrias a consecugdo dos objetivos da empresa.

Cada objetivo pode demandar uma ou mais estratégias para ser atingido.

A diferenciagdo da concorréncia é a maneira basica de fazer com que os produtos/servicos se destaquem dos

demais, conquistando um espaco na mente dos clientes.

As estratégias selecionadas devem ser compativeis com:
= (Os objetivos.
®  Mercado de atuagdo da empresa.
= Os recursos humanos e financeiros disponiveis.
= O tempo disponivel para a consecuc¢do dos objetivos.
= O grau de risco aceitdvel pela empresa (considere os recursos comprometidos, o tempo e o pessoal

envolvido, e o retorno possivel).

- /
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/ Definir estratégias

S =N

Analisar e corrigir os problemas

NS NS

=  Problema = dificuldade, obstaculo, area de baixo desempenho, algo que deve ser evitado.
= QOportunidade = criar beneficios adicionais que agreguem mais valor a oferta da empresa, que aumentem o

grau de satisfacdo do cliente, que causem consultas e vendas mais frequentes e/ou maiores, mais clientes,

mais receita e lucros.

= Onde hd um problema, hd também uma oportunidade.

Meios e Estratégias para atingir os objetivos

VR

Identificar problemas e
oportunidades

~

Planejar e aproveitar
oportunidades

Oferecer:

eMaior satisfacdo as
necessidades dos clientes.
*Maior “valor” aos clientes

beneficio).

(uma melhor relagao custo-

Explorar o ponto fraco do Preencher um espaco real no
principal concorrente. mercado.

Atacar mais diretamente um
nicho de mercado.

Reconquistar clientes
(ou um cliente importante)
apos problemas anteriores.

-
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A Comunicacdo Eficiente é aquela que consegue
otimizar a relagdo entre:

eAlcance: o numero de pessoas que podem ser
impactadas pela mensagem.

eFrequéncia: a quantidade de vezes que a mesma
mensagem é exposta ao publico em
determinado periodo.

A Comunicacdo Eficaz junta a equacgao ao lado a
qualidade da mensagem:

B. Publicidade

eClareza.
*Objetividade.
eDidatica (comego, meio e fim).

Para atrair investidores:

Para atrair consumidores:

eUtilizar os recursos proprios da
Franqueadora.

eBuscar veiculos especializados (consulte
as Fontes de Prospeccdo de candidatos a
franquia no capitulo I1).

eComercial: invista em ferramentas de
busca/AdWords.

eUtilizar os recursos do Fundo de
Propaganda para criagao de a¢Ges. Se
necessario, complemente com recursos
proprios da Franqueadora.

eBuscar veiculos de grande alcance, com
foco em sustentabilidade.

C. Redes Sociais

~

Divulgar o conteldo gerado para a imprensa através de redes sociais corporativas (ex.: perfil no Instagram, pagina

da empresa no Facebook).

Adaptar a linguagem: seja por

Gerar fluxo constante de
informacdes (pelo menos, 1 a 2

limitagcGes do meio (Twitter s
pode 280 caracteres, por
exemplo), seja pela
caracteristica de quem acessa.

Utilizar tom informal/jovial (o
qgue ndo quer dizer que se deve
descuidar das regras de
ortografia e gramatica).

posts por dia; 1 video por
semana) para se manter
relevante perante a audiéncia.
Cuidado com o excesso, para
nado espantar o publico.

Quem decide o que quer
acompanhar nas redes sociais
€ o publico: se seu perfil ndo é

interessante ou inunda as
timelines alheias, vocé esta a

um cligue de deixar de ser
seguido.

A resposta tem que ser
imediata.

Quem participa de redes
sociais tem a expectativa de
interagdo. Se deixar para
responder no dia seguinte, o
assunto ja esfriou, junto com a
sua imagem.

-
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A Franqueadora serd responsavel
pela administracdo das redes
sociais_institucionais da SOLARIS
ENERGY, ou seja, as redes sociais
gue sao comuns a toda rede.

Conteudo das postagens:

Dicas e novidades sobre energia solar,
sustentabilidade e economia de energia.

Imagens dos produtos e das unidades.

Chamadas e links para artigos relacionados a
franquia SOLARIS ENERGY.

Fortalecimento da marca.
Campanhas para a rede.
Datas comemorativas tradicionais.

Promocgdes de produtos comercializados igualmente
em toda a rede.

Aproveite as caracteristicas do meio e provoque interatividade com prospeccdo de negdcios ativa: monitore
palavras-chave referentes ao negdcio e, sempre que identificar alguém com uma necessidade, ofereca uma solucao

de forma educada e personalizada, para ndo caracterizar SPAM (envio em massa de mensagens ndo solicitadas).

No caso de prospeccdo de novos franqueados, além das redes sociais mais populares, utilize o LinkedIn — plataforma
voltada para negdcios. Aproveite o recurso de geolocalizacdo sempre que estiver disponivel: assim, é possivel

direcionar a busca de acordo com o plano de expansao.

Palavras-chave (Consumidor Final):

Palavras-chave (Prospecc¢ao de Franqueados):

*SOLARIS ENERGY
eEnergia Solar
eEletricidade
eEnergia Elétrica
eEconomia
eEconomizar
eSustentabilidade
eSustentavel
eConta de energia

sEmpreeendor/empreendedorismo/empreender
*Negdcios/negdcio préprio
eFranquia/franqueado

eSetor de Energia

eMercado

eLucro/lucratividade

eEmpresario

eFuturo

e|nvestimento/investir

Gestdo de Crise

Seja transparente: se o publico pega uma
meia-verdade na comunicacdo, é costumeiro
aparecer uma onda de citacdes negativas. E

preciso ter jogo de cintura para reverter o

guadro.

-

A regra é: percebeu um erro, admita e
corrija, sem dar margem e sem estender o
assunto. Se viavel, assegure que serao
criados mecanismos para impedir que o erro
volte a acontecer.

~
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D. Assessoria de Imprensa

Assessoria de imprensa consiste
basicamente em:

Focos:
eNegdcio (divulgar a franquia) =
investidores.
eProdutos/Servigos da franquia +
dicas de conteudo sustentavel =
consumidores.

eGerar conteudo para municiar
os veiculos com informagdes
relevantes que possam gerar
matérias.

eRelacionamento com
profissionais da imprensa para

pautar matérias.

N\
A midia espontanea tem dois beneficios claros:
Maior credibilidade, pela ndo caracterizacao de
. ~ espaco comprado e, de certa forma, pelo viés de
Baixo custo versus repercussao. ML
endosso por parte de terceiros a
marca/produto/servico/empresa.
G S
Informacéo
Conteudo
Aumentar Mercado
Contribuem para:
Aumentar o Faturamento
entar a Expansao da Rede
Onde Publicar

= Buscar veiculos ou editorias especializadas.

= Blog institucional: veiculo de baixo custo para publicagdo prépria.

- /
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/ o E importante trabalhar conceitos de SEO (Search Engine Optimization), ou seja, otimizag¢do para\
mecanismos de pesquisa, para que as paginas do blog aparecam com mais relevancia e frequéncia em
motores de busca como Google, Bing e outros.

4 S3o técnicas como o uso e destaque de palavras-chave no titulo e no corpo do texto, uso de negrito
e itdlico, tags, entre outros possiveis.
o Se houver verba, é bom investir em AdWords e posts patrocinados em redes sociais para aumentar o

alcance do conteudo.

Como publicar

= Rede de Contatos — criar e desenvolver relacionamento com os profissionais certos (produtores, reporteres,
jornalistas):
o Através da assessoria de imprensa.
o Equipe interna: entrar em contato com os veiculos, direcionando para as editorias corretas.
o Participar de congressos, seminarios e eventos do setor.

= Disponibilidade: linha aberta para atender solicitacées da imprensa, a qualquer hora.

= Conteudo técnico e qualificado: gerar conteido com frequéncia, que seja relevante para o publico-alvo.

= Atencdo ao local mais adequado: se o veiculo é de abrangéncia nacional, mas com histdria de alcance local,
enviar para a sucursal local. A chance de ser ouvido é maior.

= Aumentar a relevancia: se a empresa conquistou algo, sem duvida isso é relevante para os publicos
diretamente envolvidos (colaboradores, parceiros, Franqueados). Mas ndo serd necessariamente para a
midia. Pense em informacgdes que afetam o grande publico e faca da empresa um personagem da narrativa
(ex.: como a SOLARIS ENERGY se encaixa nas tendéncias de sustentabilidade).

= Dicas para conquistar relevancia:

— Transforme a empresa em personagem para ilustrar um comportamento do mercado.

— Vincular a empresa a uma personalidade ou evento.

Resultados
O viés da noticia ou matéria quem dd é o veiculo, de acordo com as necessidades e objetivos dele. Se as informagdes
fornecidas forem publicadas com viés negativo, é preciso desenvolver uma estratégia de contenc¢do de danos,

inclusive junto aos Franqueados: media training.

- /
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consumidores.

E. Projecoes

virtuoso.

Identificar:

orientar Franqueados a lidar com a situacao.

®  Buscar direito de resposta na publicacao, se cabivel.

de reportagens deve ser encaminhado a assessoria de imprensa da Franqueadora.

Crescimento do nimero
de leads, de clientes e de
trafego espontaneo

Caracteristicas regionais

Retornos de acdes
publicitarias ou
promocionais

Concorréncia por regido

Crescimento de
faturamento por regiao

Citagdes da marca em
redes sociais

-

Repercussdo da marca
em veiculos de imprensa

/ = Contatar a rede imediatamente ao saber sobre algo que possa afetar a imagem da marca negativamente e\

o Se o problema ainda ndo chegou a imprensa, informar Franqueados que qualquer contato que recebam

= Disponibilizar matérias com viés positivo de clipping aos Franqueados, para rebater as indagac¢des dos

Quantificar o impacto das estratégias nas vendas e lucros da empresa possibilita projetar o futuro (planejamento de

metas), através de médias e/ou identificando padrdes estatisticos, aprimorando o planejamento, num circulo
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