LLYC

APAIXONADOS
POR SCANIA



UMA MARCA
PELOS SEUS
STAKEHOLDE



LLYC

Contexto

Lancamento da Nova ‘T L
Geracao de Caminhoes

Em 2019, a Scania lancou no Brasil a sua Nova Geracao de
Caminhodes, com veiculos mais conectados e eficientes. O
lancamento era muito aguardado pelo mercado, pois a
marca é reconhecida por trazer solu¢des muito inovadoras,
além de ser alvo da paixao de milhares de admiradores.

T . o ! L

Ha alguns anos, antes da Nova Gera¢dao de Caminhdes chegar
ao Brasil, o departamento de Comunicacdo e Marketing da
Scania ja trabalhava para otimizar ao maximo o impacto que a
novidade traria ao mercado, conversando com blogs e veiculos
especializados, influenciadores e reforcando a autoridade em
seus canais nas redes sociais, que possuem alto numero de
seguidores e engajamento. Ha mais de 60 anos no Pais, a
Scania possui uma reputacao de marca empregadora, com
colaboradores que trabalham na empresa ha 20 ou 30 anos,
algo raro no mercado corporativo hoje. Ou seja, em um caso
critico, esses funcionarios estariam dispostos a defender e
auxiliar a marca.
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Contexto

Criacao da narrativa e
Escuta Ativa

Como a Nova Geracao ja havia sido lan¢ada na Suécia e
outros paises, os clientes, parceiros e fas sabiam que os
veiculos estabeleciam um novo patamar entre os
caminhdes no mercado, com eficiéncia e desempenho
comprovados. Com isso, a Scania Brasil trabalhou na
criacao e difusao da narrativa de que o “Nova Geracao
era o melhor caminhao do mercado”.

Quando os primeiros comecaram a ser vendidos e rodar
pelo pais, o retorno foi extremamente positivo. Midia, fas
e demais stakeholders reforcaram, em sua maioria, 0s
principais pontos sobre o veiculo que a Scania ja havia
trabalhado anteriormente.

Porém, comecaram a aparecer, de forma pontual,
meng¢odes criticas, com informacgdes equivocadas
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Contexto ﬁ Mateus B8
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Esses Scania novo ficaram mais feio que caga
de brugo

pneu tala para que quizer ver Cotrasa Ponta Grossa

A LLYC, neste momento, ja trabalhava na
gestao da reputacdo digital da Scania Brasil,
produzindo conteudo, supervisionando os
canais e interacbes e monitorando, de forma
ativa, as mencdes sobre a marca.

g Jacson Luis Cargnin is in Lajeado, Rio Grande Do Sul, Brazil
7hrs

Ops.

Com o monitoramento existente, era
possivel identificar algumas criticas nas
midias sociais e, de forma nao-oficial,
também era de conhecimento que o maior
volume dessas men¢oes estavam em grupos
fechados no Facebook e também em grupos
de WhatsApp, o que impedia a marca de
responder diretamente os questionamentos, e
esclarecer pontos de duvida e desinformacao.

J) Jardel Jesus Pereira
September 8, 2014

Ainda quebrado ,,mas ja temos novas oportunidades......
Ai ai,....Sera que o tapetao me espera?
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Contexto

Experiéncia de trabalho com a Scania, aliada a
analise das menc¢oes no monitoramento

Experiéncia

A LLYC ja trabalhava com
a Scania ha 5 anos em
diversos projetos e fazia a
gestdo de redes sociais da
Scania Brasil desde o
inicio de 2018

Monitoramento

A LLYC tinha métricas que indicavam
gue as mengdes sobre a Scania eram
extremamente positivas. As mencdes
negativas eram pontuais e com baixo
nivel de criticas, principalmente
guando se considerava o tamanho do
canal e o nivel de interagcdo com eles

Reputacao

A Scania tinha uma
reputacao muito positiva
e uma equipe muito
engajada no cuidado com
0 usuario
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Contexto

Experiéncia de trabalho com a Scania, aliada a
analise das menc¢oes no monitoramento

Experiéncia

A LLYC ja trabalhava com
a Scania ha 5 anos em
diversos projetos e fazia a
gestdo de redes sociais da
Scania Brasil desde o
inicio de 2018

Monitoramento

A LLYC tinha métricas que indicavam
gue as mengdes sobre a Scania eram
extremamente positivas. As mencdes
negativas eram pontuais e com baixo
nivel de criticas, principalmente
guando se considerava o tamanho do
canal e o nivel de interagcdo com eles

....................... » Ccomecou a detectar criticas

Reputacao

A Scania tinha uma
reputacao muito positiva
e uma equipe muito
engajada no cuidado com
0 usuario

Com o lancamento da Nova Geracgao
de Caminhdes, o monitoramento

relacionadas ao produto, além de
desinformacdo sobre alguns aspectos

técnicos do mesmo
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Contexto

Experiéncia de trabalho com a Scania, aliada a
analise das menc¢oes no monitoramento

Experiéncia

A LLYC ja trabalhava com
a Scania ha 5 anos em
diversos projetos e fazia a
gestdo de redes sociais da
Scania Brasil desde o
inicio de 2018

Monitoramento Reputacao

A LLYC tinha métricas que indicavam A Scania tinha uma

que as mengdes sobre a Scania eram reputacao muito positiva
extremamente positivas. As mencdes e uma equipe muito
negativas eram pontuais e com baixo engajada no cuidado com
nivel de criticas, principalmente 0 usuario

guando se considerava o tamanho do

canal e o nivel de interagcdo com eles

Com o lancamento da Nova Geracgao
de Caminhdes, o monitoramento

....................... » Ccomecou a detectar criticas :
relacionadas ao produto, além de e
desinformacdo sobre alguns aspectos
técnicos do mesmo

As menc¢des negativas circulavam entre os
interlocutores da marca, os caminhoneiros,
afetando a narrativa de que a Scania tinha o
melhor caminhdo do mercado em um
momento muito sensivel da marca, a
chegada de um novo produto.
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Contexto

Experiéncia de trabalho com a Scania, aliada a
analise das menc¢oes no monitoramento
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gestdo de redes sociais da
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que as mengdes sobre a Scania eram reputacao muito positiva
extremamente positivas. As mencdes e uma equipe muito
negativas eram pontuais e com baixo engajada no cuidado com
nivel de criticas, principalmente 0 usuario

guando se considerava o tamanho do

canal e o nivel de interagcdo com eles

A LLYCtinha o
conhecimento e a
: experiéncia necessaria
Perssasanenand) ' para propor uma
solu¢do ao problema
identificado

Com o lancamento da Nova Geracgao
de Caminhdes, o monitoramento

....................... » Ccomecou a detectar criticas :
relacionadas ao produto, além de e
desinformacdo sobre alguns aspectos
técnicos do mesmo

As menc¢des negativas circulavam entre os
interlocutores da marca, os caminhoneiros,
afetando a narrativa de que a Scania tinha o
melhor caminhdo do mercado em um
momento muito sensivel da marca, a
chegada de um novo produto.






Nossa resposta

A LLYC e a Scania entenderam que,
para mitigar a desinformacao e
esclarecer pontos criticos em grupos
fechados no Facebook e WhatsApp,
era necessario identificar e contatar as
pessoas que estavam nesses espacos

Mais do que isso, era necessario propor uma iniciativa que
convencesse esses interlocutores, que possuem poder de
recomendacao sobre a decisao de compra, a defender a marca
de forma espontanea.

Esse grupo deveria:

1. Entender e conhecer uma soluc¢do Scania no seu dia a dia,
para que pudessem falar sobre ele com propriedade.

2. Trazer mengdes criticas e/ou falsas sobre a Scania e a Nova
Geracdo de Caminhdes.

3. Ser ativos nas redes sociais / espacos onde foram
identificadas as menc¢des criticas, podendo pertencer aos
grupos privados existentes.
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Nossa Resposta

Qual foi a metodologia proposta para o desafio?

A LLYC, entdo, prop0s e
estruturou um programa de
embaixadores da marca em

1. Identificacao e

2. Workshop e Plano

de Acio 3. Implementacao

contato com
interlocutores

colaboracdo com o
departamento de

Comunicac¢do e Marketing da

Scania Brasil.

Para alcancar o objetivo de
mitigar as informacdes
negativas distribuidas, era
preciso delinear quem seriam
os interlocutores e qual seria

a colaboracdo deles.

Foi criada uma metodologia
unica para o projeto, em 3

fases:

Foi definido que os
motoristas de caminhao
seriam os interlocutores da
marca nos espagos, pois
estavam em contato com
todos os outros grupos de
interlocutores estratégicos
sobre a Nova Geracao.

Foram escolhidos 15
motoristas de diversas
localidades do pais, de
acordo com sua reputacao
e admirac¢do reconhecida
pela marca.

Em seguida, os motoristas
foram convidados a passar
dois dias na Scania, onde o
projeto foi apresentado.

Grupo foi recebido pelo CEO
da Scania Latin America,
Christopher Podgorski e por
executivos dos
departamentos Comercial,
de Engenharia, entre outros.

No Workshop, foram
esclarecidas todas as
duvidas e fake news sobre a
Nova Geracdo.

Em seguida, as pessoas
foram incluidas em um
Grupo de WhatsApp, onde
novas duvidas foram
esclarecidas.

A LLYC também produziu e
divulgou contetdos no
grupo, com base nas
duvidas detectadas.

Os lideres dos
departamentos Comercial e
de Engenharia estao no
grupo, conversando com o

grupo.
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esposta

O grupo (e o projeto) foram batizados de:

APALYONADOS
: SCANIA

Um grupo de elite contra as fake news sobre a Scania
e a Nova Geracao de Caminhoes
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Nossa resposta

Desenvolvimento do projeto

Questionario

APAI,}(ONADOS
:SCANIA

*1. Qual é 0 seu nome?

* 2. Ha quantos anos um Scania € parte da sua vida?

O Hamais de 5 anos
() Ha mais de 10 anos

_) Hamais de 15 anos

No inicio de implementacdo do projeto,
todos os convidados participaram de
uma pesquisa que levantou informacdes
essenciais para o desenvolvimento do
projeto, com base no conhecimento do

grupo.

Workshop

R

Foi desenvolvido um workshop de dois
dias, com conteudos especificos sobre o
desafio enfrentado pelo projeto,
apresentados pelos responsaveis de cada
area da Scania.

Grupo de conversas

9 APADIONADOS por SCANAW

@

Ao final, foi criado um grupo no
WhatsApp que redne os Apaixonados e
colaboradores da Scania e segue ativo,
com 32 participantes e troca de
informacdes diarias.
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Nossa resposta

Workshop
personalizado na Scania

Os motoristas escolhidos foram convidados a participar do
workshop onde foram recebidos pelo presidente da Scania
para América Latina, Christopher Podgorski.

Os motoristas foram apresentados a Nova Geracao de
Caminhdes da marca e conheceram seus diferenciais em
relagdo aos concorrentes.

Eles participaram de um treinamento sobre caracteristicas
técnicas dos veiculos, conheceram na pratica todos os pontos
criticos levantados sobre os caminhdes e identificados no
monitoramento, desmistificando as informac6es que circulam
nas redes sociais.

Foram convidados formalmente para serem porta-vozes das
mensagens da Scania nestes espagos e tiveram instrucdes
sobre como atuar nas redes sociais e em conversas sobre a
Scania em grupos fechados de fas.




LLYC

Nossa resposta

Foco no relacionamento
com O grupo

Pontos de destaque:

« Os motoristas tiveram contato direto com os lideres das
areas da Scania, comercial, engenharia e tecnologia, onde
puderam tirar duvidas praticas e entendessem o porqué
dos mecanismos de constru¢ao do produto e porque ele
era superior no mercado.

« Todas as areas da Scania se envolveram com o projeto,
que era diretamente relacionado a um problema para a
reputacao da marca e um objetivo de negécio.
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Nossa resposta

Acompanhamento
diario do grupo

* O grupo criado no WhatsApp permitiu uma intera¢do direta
com os motoristas.

» Os motoristas puderam trazer as duvidas que iam surgindo
quando eles identificavam menc¢des criticas, conversavam com
outros motoristas nas paradas de caminhao, etc.

* As duvidas eram respondidas ndo sé pela comunica¢do, mas
pelos lideres dos departamentos que eles conheceram no
workshop e que também estavam presentes no grupo.

* ALLYC desenvolvia pecas para o engajamento interno no
grupo e trazia para as redes oficiais, em formato de post, as
duvidas que surgiam para que a resposta sanasse mal
entendidos para um grupo maior de usuarios.







Resultado

Metodologia LLYC

Metodologia de planejamento, treinamento, gestdo e producao de contelddo foi feita
exclusivamente para o projeto com base nas necessidades da Scania.

O trabalho desenvolvido em conjunto com
a Scania Brasil envolveu diversas areas em
prol de objetivos que permeavam o:

Atendimento ao cliente
Resultados nos negdcios

Reputacao da Scania para um publico
estratégico
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Nossa resposta

CEGONHAxX

Q Public group

M) Gilda Marques

Resultados oo A
Di : "Quando chegamos ao limite
SRseon Deus chega com o milagre."

| Gilda's post Boa noite
Johnny Amaral Marques.
Members #apaixonadosporscania
. . vents e 2
Os selecionados se engajaram em conversas 5_0 ‘ ¥
;e . ~ 1deos
com outros usuarios e publicacoes de oo
conteudos em grupos fechados. Fils
Recommendations
Search this group Q

@ Clessio Porsidonio Porsidonio Pra mim n&o foi a melhor versdo
da scania ainda mais copiar o DAF

1
Like - Reply - 5d o

@ lara Scortegagna Clessio Porsidonio Porsidonio Respeito
sua opinido e gostaria de convida-lo para conhecer melhor o
nosso caminhdo passe em uma de nossas concessionarias
sera um prazer recebe-lo.

. L
OO 115 1 Comment 5 Shares

Like - Reply - 5d oY Like £> Share

Israel Carara Corréa Reginaldo Mendes
Like - 1d
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Nossa resposta

Resultados

E também traziam informacgdes sobre os
temas e conversas que tinham na estrada e
em redes sociais.

+55 18 99748-3131 ~Roberto César Octaviani

Boa tarde

Conversei com dois amigos de Osvaldo
Cruz é relataram sobre a mangueira do
arla que esta escapando. Foi resolvido
com uma bracadeira conforme ja foi

relatado aqui no grupo.é —

+55 31 9283-5398 ~Johnny Marques

Boa tarde atodos !l 1795

Sé repassando problemas referente ao
Arla dos NTG ! 17:30
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Nossa resposta

Resultados

Além disso, eles também receberam

conteudos exclusivos, como comemoragoes
de aniversario e também com informacgoes
sobre a Nova Geracao.

APAI>(ONADOS
SCANIA

PARABENS,
RODRIGO!
QUE AVIDA
LEVE AVOCE
UM CAMINHAO
DE COISAS
BOAS, MUITAS
ALEGRIAS E
SUCESSO EM
SUA JORNADA.

L= - @scania

ESPELHO RETROVISOR
MAIS ROBUSTO

.)_\L‘En

£\ MACANETA
NO TETOE

DEGRAU DE
INSPECAO

B ‘7‘4

===ESCUDO DE
PROTEGAO DO
SISTEMADE
ARREFECIVMIENTO
Scani: | B

PROTECAO NO
FAROL PRINCIPAL

O SCANIA
CONECTADO

SENSORES ESPALHADOS
POR TODO O CAMINHAO
Sensores coletam dados de
uso do Scania

INTELIGENCIA SCANIA
Recebe os dados e
organiza as informagdes

l

& FROTISTA / CLIENTE
Recebe semanalmente e
mensalmente os
relatérios por e-mail,
além de poder acessar
pelo Portal de Gestao
de Frotas

SERVICOS
CONECTADOS
Transmissao de
dados pelo Scania
Communicator

CONCESSIONARIA E
SCANIA ASSISTENCE
Com o uso dos dados de
operagdo e a consultoria da
Scania, o motorista consegue
aperfeigoar seu estilo de
condugéo, gerando economia
no consumo de combustivel e
no desgaste dos componentes,
como pneus e freios.
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Nossa resposta

Resultados

Todas as duvidas do grupo de motoristas foram
esclarecidas durante o Workshop.

« Scania Brasil participou de 90% das discussoes.

« 2 novos mitos e 8 novas criticas foram identificadas
nas conversacdes monitoradas pelos motoristas, além
das identificadas anteriormente no monitoramento.

» 88% das duvidas dos participantes foram respondidas
e 86% das duavidas de seus contatos também.

« Todos os interlocutores detectaram duvidas ou
fake news e se posicionaram apos intermediacdo da
Scania Brasil.
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OBRIGADO

llorenteycuenca.com

LLORENTE Y CUENCA



