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A importancia das redes sociais para as organizacgoes - A Porto
Seguro e sua atuagéo no Facebook?
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Resumo

E notério que muitas empresas criam paginas nas redes sociais para estarem “antenadas” no
universo digital. Entretanto, muitas ndo se preparam ou avaliam os riscos de fazerem parte
desse mundo instantaneo, ubiquo e interativo. O objetivo deste artigo é refletir sobre as
mudangas ndo apenas tecnoldgicas, mas, sobretudo, socioculturais da Cibercultura. Para
pensar o ciberespaco e as possibilidades de interacdo social, nossa investigacdo faz uso das
recentes teorias da comunicacdo em rede, tendo como esteio as proposi¢fes formuladas por
Castells (2004, 2009) e estudiosos da vida moderna no contexto da cibercultura como Lévy
(2010), Rheingold (2009), Antoun (2008), Lemos (2010), Jenkins (2009). Como metodologia
utilizamos também a observacdo de carater netnografico da empresa Porto Seguro no
Facebook. Como resultado, foi possivel observar como ela se relaciona com seus clientes,
como divulga seus servigos e como suas agles estratégicas se modificaram no periodo
analisado.
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Este artigo visa demarcar o deslocamento que as novas préaticas da tecnologia
da comunicacdo proporcionaram ao receptor, colocando-o também na posicdo de
emissor de contetdo, de comunicador para as massas (audiéncia global) e de
articulador de comunidades em redes, muitas delas voltadas a mobilizagdo social,
assumindo seu papel de consumidor-cidaddo na tentativa de configurar uma possivel
cidadania mundial. Como reflexo, tentaremos demonstrar como a Internet pode
propiciar, também, a formacao do capital social empresarial por meio de estratégias

de comunicacgdo digital que aproximem o usuario da marca corporativa no universo

1

1 Trabalho apresentado no Grupo de Trabalho Comunicacdo Mercadoldgica, Corporativa e
Sites de Redes Sociais, do VIII Simpdsio Nacional da ABCiber, realizado pelo ESPM Media Lab, nos
dias 03, 04 e 05 de dezembro de 2014, na ESPM, SP.

2

1 Chirles de Oliveira, Mestre em Comunicagéo e Praticas de Consumo ESPM e Professora e
Orientadora da Pds Graduacdo da Uninove, email Chirles.oliveira@gmail.com; Vivian Bueno -Técnica
em Comunicac¢do Empresarial pela Uniban. E-mail: vivis.bueno@hotmail.com




VIII Simpésio Nacional da ABCiber *
COMUNICAGAO E CULTURA NA ERA DE TECNOLOGIAS A
MIDIATICAS ONIPRESENTES E ONISCIENTES 1
ESPM-SP — 3 a 5 de dezembro de 2014 e s e
online.

Para pensar o ciberespaco e as possibilidades de interacdo social, nossa
investigacdo fard uso das novissimas teorias da comunicacdo em rede, tendo como
esteio as proposices formuladas pelo autor Manuel Castells (2004, 2009); além de
estudiosos da vida moderna no contexto da cibercultura, como Pierre Levy (2010),
Howard Rheingold (2009), André Lemos (2010), Henrique Antoun (2008), dentre
outros.

Esses pesquisadores argumentam que a Internet e as potencialidades da Web
2.0 (com todas as suas caracteristicas) tém propiciado a expansdo do processo
comunicacional e ampliado as vozes dos atores sociais. Ndo apenas empresas, Como
também governos e sociedade civil podem construir ambientes sociais colaborativos,
fomentar discuss@es e encontrar solucdes inteligentes para a melhoria do convivio em
sociedade.

Refletimos sobre o papel relevante da comunicacdo na sociedade atual. Para
corroborar a importancia estratégica da comunicagdo no contemporaneo,
identificamos as mudancas provocadas pelo fendmeno da globalizacdo no @mbito das
organizagdes e das praticas culturais comunicacionais. Neste capitulo, nosso olhar
direciona-se para 0s processos de comunicacdo no contexto das tecnologias digitais,
considerando que emissores e receptores sé podem ser entendidos como integrantes
de um cenério de relacionamentos sociais em que informacdes sdo processadas e onde
ocorre a comunicacdo. Nessa direcdo, vamos contar, mais uma vez, com as
contribuicdes do sociologo espanhol Manuel Castells, contidas em seu mais recente
lancamento Communication Power (2009).

No segundo capitulo deste livro, dedicado especificamente a era digital,
Castells (2009) identifica trés tipos de comunicacdo: 1) comunicacdo interpessoal
(interpersonal communication); 2) comunica¢do de massa (mass communication); 3)
comunicagéo pessoal de massa (mass self communication). No primeiro caso, Castells
faz referéncia a comunicacdo mais elementar entre os individuos — seja ela face a face
ou efetuada a distancia, por meio de cartas, telefone, fax. Nesses casos, ocorre
interacdo direta e garantida, pois o discurso € modulado pela prépria interagdo dos
emissores e receptores, podendo haver retorno mais ou menos imediato desse

entendimento, também conhecido como feedback da mensagem.
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No segundo caso, o0 autor trata dos modos tradicionais de comunicacdo de
massa (TV, radio, jornais, livros, filmes etc.), identificando-os como comunicacéo
unidirecional, pois a distribuicdo da mensagem é dirigida para muitos (formato um-
todos). Aqui, a interatividade ainda pode ocorrer, mas em grau menor do que na forma
anterior de comunicacdo. Como exemplo, podemos citar a secdo de cartas dos
leitores, participacdo via telefone em programas de radio ou televisdo, ou mesmo
interacdo do publico com a midia por email.

Com a difusdo da Internet, Castells (2009) identifica uma nova forma de
comunicagdo, cuja principal caracteristica € a capacidade de um emissor qualquer — e
ndo mais as grandes corporacdes midiaticas, apenas — enviar mensagens para muitas
pessoas (formato todos-todos). Esse novo formato permite que cada emissor seja
potencialmente capaz de atingir audiéncia global, numericamente relevante. Como
exemplos dessa categoria, 0 autor identifica varios casos de videos caseiros postados
no YouTube, mensagens virais de correio eletrénico, ou email; além de blog ou site
com o recurso de RSS?® links.

Segundo Castells (2009), essa comunicacdo é considerada pessoal, embora
tenha potencial para atingir uma audiéncia global, pois o proprio individuo cria e
direciona sua mensagem para potenciais receptores, selecionando seu contetdo na
rede WWW — ou em outras redes eletronicas de comunicacdo — indo buscar a
informacdo de que necessita, sem recebé-la pronta de um Unico distribuidor.
Possivelmente, esse seria 0 maior ganho da comunicacdo na sociedade
contemporanea, o poder de voz dado aos receptores, agora tornados também
produtores e emissores de conteudo.

Para Martin-Barbero (2008), esse fendbmeno de praticas da comunicacao
coletiva vai muito além das mudancas ocorridas com o capital e as inovacdes
tecnoldgicas, pois elas provocam profundas transformacgdes na cultura cotidiana. O
autor ensina que os modos de se estar junto e tecer lacos sociais podem ser analisados

sob outra perspectiva: dos encontros e das interagcdes vividas nas comunidades

8 RSS é um recurso desenvolvido em XML, que permite aos assinantes de sites e blogs
receberem noticias ou novidades destes, sem a necessidade de novo acesso, pois 0
contelido é entregue diretamente. Para isso, o link e o resumo daquela noticia (ou a noticia
na integra) € armazenado em um arquivo [...]. Esse arquivo é conhecido como feed, feed
RSS. Disponivel em http://www.infowester.com/rss.php. Acesso em: setembro, 2014.
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digitais, como veremos posteriormente. Nesse sentido, a Internet ndo é entendida
apenas como tecnologia, mas como meio propicio para a ampliacdo do processo
comunicacional, onde os dois pélos da mensagem — emissor e receptor — se
complementam e projetam a comunicacao de forma global.

O pesquisador André Lemos (2010, p. 25) compartilha da ideia de uma
mudanca estrutural da sociedade informacional, possibilitada pelo que denomina a
‘liberacdo da palavra’ e ressalta a sua dimensdo politica. “A liberacdo da emissédo é
correlata ao aumento da esfera publica mundial e da emergéncia das novas formas de
conversacao e de veiculacdo da opinido publica, agora também planetaria”.

Segundo esse autor, a transformacao da esfera midiatica pela liberacdo do pdlo
emissor d&-se com o surgimento de fungdes comunicativas pds-massivas, entendidas
como a capacidade de qualquer pessoa poder consumir, produzir e distribuir
informacdes em qualquer tempo e para qualquer lugar.

Nesse estudo, Lemos propbe uma reconfiguracdo do sistema
infocomunicacional global, dividindo-o em dois niveis integrados, que funcionam em
retroalimentacdo: massivos e pos-massivos. No primeiro caso, trata-se dos veiculos de
comunicacdo de massa, cujo controle da informacdo esta no polo emissor. Esse
sistema foi minuciosamente investigado pelos pensadores da Escola de Frankfurt, que
identificaram neles a formagéo do que ficou conhecido como industria cultural.

Ja no segundo caso, com a liberacdo da palavra e do p6élo emissor, 0 que
ocorre € uma ampliacdo da circulacéo e conversacdo. “O sistema p0s-massivo permite
a personalizacdo, o debate ndo mediado, a conversacdo livre, a desterritorializacdo
planetaria” (LEMOS, 2010, p. 26). Entendemos que, na sociedade contemporanea, 0s
dois sistemas atuam simultaneamente, ndo havendo a extingdo de um para a
sobrevivéncia do outro, pois ambos podem atuar de forma complementar e, até
mesmo, integrada, potencializando as agdes comunicacionais.

Corroborando essa ideia, Castells argumenta que a “Internet € o coracdo de
novo paradigma sociotécnico, que constitui, na realidade, a base material de nossas
vidas e de nossas formas de relacéo, de trabalho e de comunicagdo” (2004, p. 287).

Entretanto, apesar de chegar a todos os continentes, essa modalidade de
comunicacdo ndo tem distribuicdo homogénea, gerando criticas quanto a exclusdo

digital. Mas, segundo Castells (2004), essa diviséo social entre conectados e nédo
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conectados estaria diminuindo devido a expansdo desses servicos por meio de
comercializa¢do generalizada da midia na maior parte do mundo e pela convergéncia
de negdcios entre companhias de telecomunicacdo, provedores de internet,
informatica e midia.

Mas o autor observa a emergéncia de outra forma de diferenciacdo digital,
intrinsecamente ligada a capacidade — tanto cognitiva quanto sociocultural — de

utilizar a Internet com desenvoltura. Em suas palavras:

Uma vez que toda a informacdo esta na rede trata-se antes de saber
onde esta a informacdo, como buscéa-la, como transforméa-la em
conhecimento especifico para fazer aquilo que se quer fazer. Essa
capacidade de aprender a aprender; essa capacidade de saber o que
fazer com o que se aprende; essa capacidade é socialmente desigual
e esta ligada a origem social, a origem familiar, ao nivel cultural, ao
nivel de educacdo. E ai que esta, empiricamente falando, a divisoria
digital neste momento (CASTELLS, 2004, p. 267).

Entdo, apesar de a Internet ser uma possibilidade de comunicagdo horizontal,
de cidadao a cidaddo, “ser uma estrutura organizativa e o instrumento de comunicagédo
que permite a flexibilidade e a temporalidade da mobilizagdo” (CASTELLS, 2004, p.
277), ndo podemos deixar de refletir quanto a divisdria digital existente, fruto, ndo da
tecnologia propriamente dita, mas de todo um contexto sdcio-historico resultante do
processo globalizante da economia, cultura, comunicacdo, educacdo, dentre outros
aspectos ja discutidos no primeiro capitulo desta dissertacéo.

\Voltemos agora a um dos focos da nossa discussdo que trata da sociabilidade
na Internet: a interagdo nas comunidades virtuais. Primeiramente, vamos abordar o
mito de que a Internet seria alienante por fazer com que as pessoas se isolassem,
preferindo a Internet as relagdes sociais presenciais mais abertamente afetivas.

Segundo Castells (2004), um estudo realizado pela British Telecom mostrou
que a Internet ndo muda o comportamento das pessoas. Segundo a pesquisa, a atitude
dos individuos nas redes sociais digitais ocorre de modo semelhante a sua forma de
interagir no mundo. Ou seja, quem tem uma rede social rica de amigos também tende
a socializar com muitos outros na Internet. J& os individuos que sdo mais

conservadores e introspectivos atuam na rede de forma mais isolada, menos interativa.
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Para o autor (2004, p. 273), “a Internet € um instrumento que desenvolve, mas
que ndo muda os comportamentos; ao contrario, 0s comportamentos apropriam-se da
Internet, amplificam-se e potencializam-se a partir do que séo”.

Se os individuos participam de redes sociais no mundo presencial e fisico
levam, entdo, para o ciberespaco esses relacionamentos, podendo também participar
de outras redes sociais de acordo com seus valores e projetos de vida. Segundo o
pesquisador, 0 que acontece € uma diferenciacdo nas caracteristicas entre uma
comunidade virtual e uma fisica, entretanto, ambas demonstram capacidade para gerar
sociabilidade e relagdes em rede.

Nesse sentido, a Internet pode potencializar os projetos de grupos, ou mesmo
de individuos, com velocidade e abrangéncia geografica em escala planetaria. A
medida que determinados grupos passam a desenvolver projetos baseados em valores
como cidadania, sustentabilidade, direitos humanos, encontram na Internet o ambiente
propicio para propagar suas ideias e gerar discussdes com rapidez e facilidade,
podendo resultar em mobilizagdo fisica no espago publico.

Parece-nos que isso seria 0 que o filésofo da informagéo Pierre Lévy (2010)
vai considerar como inteligéncia coletiva; fendmeno também analisado pelo
académico americano Henry Jenkins (2009) com o nome de cultura participativa. Por
inteligéncia coletiva, Pierre Lévy entende a capacidade de comunidades virtuais de
alavancar o conhecimento e a especializacdo de seus membros, normalmente
realizada pela colaboracdo e discussdo em larga escala. O autor considera a
inteligéncia coletiva o maior trunfo da apropriacéo social da Internet em larga escala.

Para Jenkins (2009, p. 30), o conhecimento tornou-se ainda mais
explicitamente um processo coletivo, e por isso poderiamos entender a inteligéncia
coletiva cunhada por Lévy como sinénimo de cultura participativa, termo utilizado

por Jenkins em seu livro Cultura da Convergéncia. Em suas palavras:

Nenhum de nds pode saber tudo; cada um de nés sabe alguma coisa;
e podemos juntar as pe¢as, Se associarmos NnO0SS0S recursos e
unirmos nossas habilidades. A inteligéncia coletiva pode ser vista
como uma fonte alternativa de poder mididtico. Estamos
aprendendo a usar esse poder em nossas interac6es diarias dentro da
cultura da convergéncia.
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Ainda sobre cultura participativa, o autor esclarece que trata de entendermos o
processo comunicacional de forma mais abrangente, mas ainda novo para todos os
envolvidos. “Em vez de falar sobre produtores e consumidores de midia como
ocupantes de papéis separados, podemos considera-los como participantes interagindo
de acordo com um novo conjunto de regras, que nenhum de nds entende por
completo” (JENKINS, 2009, p.30).

Em convergéncia com esses conceitos, Lemos (2010, p.27) defende que,
quanto maior for o volume de producdo livre de conteddos, distribuicdo e
compartilhamento de informacGes, mais inteligente e politicamente devera ser nossa
sociedade. “Devemos, ainda mais em paises como o Brasil, aproveitar a poténcia que
essas tecnologias nos oferecem para produzir conteddo préprio, para compartilhar
informacdo, enriquecendo a cultura e modificando o fazer politico”.

Entra em cena novamente a discussdo de que a Internet colabora com a
disseminacdo dos movimentos sociais e articulacdo do ativismo em rede e a
constituicdo do net-cidaddo, que, segundo Mark Poster (2004), refere-se ao sujeito
politico atuante no ciberespago (net + citizen). O autor também argumenta que a
Internet tem caracteristicas que encorajam as trocas de informacgdo para além das
fronteiras nacionais e, com isso, podem introduzir formas politicas pos-nacionais por
causa “de sua arquitetura interna, seu novo registro de tempo e espaco, sua nova
relagdo entre homem e maquina, entre corpo e mente, seu novo imaginario e sua nova
articulacdo de cultura e realidade” (POSTER, 2004, p. 334).

Essa proposicdo converge com o que Castells (2009) identifica com a
‘comunicagdo pessoal’ ou ‘era da intercomunicacgdo’, de controle individual e sua
partilha coletiva da informacdo em mobilidade planetéaria, podendo modificar a
pratica politica e as relagdes sociais.

Outro fenbmeno que emerge desse novo padrdo sao as mobilizacBes sociais
via dispositivos moveis, os chamados smart mobs. Especialistas definem como
mobilizagdes por pessoas que sdo capazes de agir juntas mesmo sem se conhecerem.
Os dois tipos de smart mob mais conhecidos sdo as smart mobs politicas e as flash

mobs (multidGes relampagos), que sdo manifestacdes de carater ludico e hedonista.
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Para Castells, esse fendbmeno € fundamental para aumentar as pressdes
politicas dos net-cidadaos, com chances de alterar a cena midiatica. Nas palavras do
autor:

[...] essa onda mobilizadora, apoiada por redes de comunicacdo
entre telefones celulares, obteve efeitos impressionantes na Coreia
do Sul, nas Filipinas, na Ucrénia, na Tailandia, no Nepal, no
Equador, na Franca... Pode obter um efeito imediato, como na
Tailandia, com a destituicio do primeiro-ministro Thaksin
Shinawatra pelo rei Bhumibol Adulyadej. Ou na Espanha, com a
derrota, nas elei¢Bes legislativas em marco de 2004, do Partido
Popular de José Maria Aznar. (CASTELLS, 2006 apud LEMOS,
2010, p. 71).

Compreendemos, entéo, que o uso apropriado das ferramentas de comunicagao
digitais (Internet, celulares), articuladas coletivamente por grupos de cidad&os
politico-ativistas, com vozes livres e independentes, pode reconfigurar a cultura
politica contemporanea, como nos exemplos citados, exatamente pelo efeito
potencializador de provocar repercussdes midiaticas também nos meios pos-massivos.

Evidenciamos que os dois sistemas, massivos e pds-massivos, continuam
trabalhando simultaneamente, mas, de certa forma, apontando para uma evolucdo do
sistema midiatico atual, muito mais abrangente e complexo. Se antes o0 polo emissor
comandava a producdo e distribuicdo das mensagens, agora essa realidade conta com
0 poélo receptor/emissor produzindo informagdes, cooperando e criando processos
coletivos inteligentes, o que Lemos (2010) vai chamar de uma nova ’ecologia’
midiética.

E possivel entender, assim, que esse campo comunicacional mais livre, mais
abrangente e complexo, propiciaria a expansdo de maior diversidade de informacéo,
de producéo de contetdo postada por individuos, empresas, governos, ONGs, seja por
meio das redes sociais, sites corporativos, blogs, twitter, com velocidade de
repercussao e resposta jamais vivenciada anteriormente.

Conforme argumenta Lemos (2010), é da natureza humana contar suas
historias, compartilhar seus problemas, reclamar seus direitos, denunciar abusos de
empresas e governos, seja por meio do boca a boca, cartas, videos, emails, blogs,
twitter, e o ciberespaco seria a estrutura técnica e o ambiente propicio para suas

expressoes.
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Para Antoun (2008), toda essa potencialidade das redes sociais ocorre em
razdo da cooperacdo social que pode justificar a participacdo dos usuarios em redes
sociais, mesmo que empresariais, corroborando discussdes sobre determinado tema e,
quem sabe assim, construir um ambiente social colaborativo e inteligente.

Por outro lado, identificamos o investimento de algumas empresas atraidas por
esse consumidor pos-massivo, interativo, conectado, que encontram na plataforma
digital mais uma forma de comunicagao, agora ndo apenas preocupadas pela produgéo
da mensagem — desenvolvimento de atraente site institucional ou mesmo envio de
newsletter — porém, mais atentas aos comentarios, reclamacbes, post dos
consumidores/usuarios das redes sociais, antenados com as informacgfes dessas
empresas e com o potencial de repercutir, de forma positiva ou negativa, suas agdes

perante a opinido publica planetéria.

Cabe as empresas, entdo, criar estratégias digitais que aproximem o
consumidor de sua imagem institucional com acgdes coerentes, que transmitam a
missdo e a visdo da empresa no ciberespaco, vinculados a um planejamento de

comunicagéo integrada.

1. Atuacdo da empresa Porto Seguro Cia de Seguros Gerais no Facebook

A Porto Seguro foi criada em 27 de agosto de 1945 para atuar em operacoes
de seguro e resseguro e vem a cada dia ampliando seus negdcios e conquistando
espaco em outros segmentos do mercado. Destaca-se a empresa “Porto Seguro
Telecomunicagdes”, criada em 2010 que atua na prestacdo de servigos de
telecomunicacdes e a empresa Porto Seguro Capitalizacdo S/A fundada em
13/07/2012, que tem como principal atividade operar com titulos de capitalizacéo.
Empresas do grupo criadas para atuarem em outros segmentos e diversificar mais
ainda seus servicos.

A empresa atua em diversas midias sociais, porém este estudo tem como foco
uma analise de carater netnografico do Facebook, no periodo de trés meses (outubro
de 2012, setembro e outubro de 2013) por ser considerada a rede social mais acessada
e popular entre os brasileiros.
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No Facebook, a atuacdo da Porto Seguro é recente mas, em 2013 atingiu a
marca de 1.000.000 de seguidores (Figura 1 - abaixo) compartilhando seus posts. A
empresa procura por meio desta rede social, reforcar sua marca no universo digital e
divulgar seus produtos com foco no perfil dos seus segurados, corretores, funcionarios

e na prospecc¢édo de novos clientes.

E Porto Seguro

PORTO 22 de outubro

Alcancamos hoje a marca de 1 milh3o de fas. Mosso mais sincero
obrigado a cada um de vocés, gue esta ao nosso lado todos os
dias!
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DE AGRADECIMENTOS A FAZER A VOCES.

Figura 1

A andlise permitiu observar que as postagens demonstram uma linguagem
simples e chama a atencéo do publico para as vantagens e qualidade de seus produtos;
procura construir relacbes de consumo com base em confianca e troca de
informacdes.

A pégina costuma ser atualizada diariamente com um post sobre produto,
servigo ou alguma dica (Figura 2). Inicialmente, foi possivel notar que a empresa nao
tinha uma regularidade e instantaneidade para responder ao usuario que interagia na

rede.
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E Porto Seguro

pommo 4
Ecam

de novembro

Seu celular deu problema? Fique tranquilo. A Porto Seguro

Conecta

empresta um celular por até 30 dias para vocé! Conheca

os beneficies dos planos: hittp://porto.vc/conecta

Figura 2

VERY
L NP

ABCher

No inicio da pesquisa, foram analisados alguns comentérios postados pelo

publico e em alguns destes casos ndo houve uma comunicacao efetiva e imediata

entre a empresa e o consumidor, como no exemplo abaixo (Figura 3). Neste post, 0

consumidor reclamou do atendimento e somente depois de 4 dias a empresa se

pronunciou, mas sem uma posi¢do direta e resolutiva, solicitando ao consumidor

encaminhar um e-mail para a empresa relatando seu problema novamente.

=

PO
SR

Vocé faz um seguro que protege o seu carro & ganha beneficios
que facilitam o seu dia a dia, e que no final das contas, geram

Porto Seguro
25 de outubro

economia. Conheca: http://porto.vc/74

Curtir

' 97

=i
3
=

Comentar - Compartithar P 145

pessoas curtiram isto.

Wirginia Félix &l3! Estow tentando fazer meu cadastro no site
da Porto para saber das vantagens de compra de cadeirinhas e
GPS mas ele Nd0 aceita meu CPF! Como faco pra saber??77?

25 de cutubro a5 16:10 + Curtir

Leandro Barbosa Rodrigues Baneficic? Uma grande PIADA
iss0 sim... nd3o respetam os prazos de entrega e deixa o cliente
na maol

25 de putubro as 18:04 + Curkir

Porto Seguro Leandro, boa tarde! Vocé pode enviar um mail
para web@portoseguro relatando o gue acontecew para gue
possamos ajuda-lo? Muito obrigado!

29 de putubro &s 16:03 + Curkir

Leandro Barbosa Rodrigues ja mandei o email, me deram
um carro alugado enguanto o meu nao fica pronto. para
contornar a situacio & tentar reparar o erro.

29 de outubro s 17:12 + Curkir
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Foi possivel observar também que a empresa nao responde as reclamacoes
diretamente pela pagina da comunidade, procura sempre direcionar o cliente para
outro canal de atendimento.

J& nos ultimos dois meses de pesquisa, percebemos uma mudanca na estratégia
da empresa e a mais evidente foi que passou a responder prontamente as postagens. O
que antes demorava dias passou a ser mais dinamico, rapido e eficiente.

Outra alteragdo percebida foi que a organizacdo so respondia as postagens de
reclamacdo e passou a responder as postagens de elogios (Figura 4). A empresa
também agradece os elogios recebidos sendo acolhedora, 0 que parece agradar, pois
muitos agradecem pelo retorno e ficam satisfeitos por saberem que estdo sendo

“vistos”.

seguradoras do continente.taxi do Ariston prestador de servicos
de ta
Curtir - Responder * 1 de novembro as 12:35

m Ariston Pereira de Sousa Eu confimo g € umas das melhores

- Porto Seguro Agradecemos as palavras, Ariston! Ficamos

fe . .
contentes gue gosta dos nossos servigos. Caso gueira falar
conosco figue a vontade para nos chamar sempre.

Curtir = 1 de novembro as 12:45
Figura 4
Conforme entrevista com a Sra. Milena, responsavel do Marketing da
empresa, a Porto contratou uma agéncia especializada em midias sociais que é
responsavel pelo monitoramento 24 horas e pela geracdo de conteldo para as redes
sociais digitais, inclusive com o trabalho de resposta aos usuarios com imediatismo,
respondendo inclusive aos elogios dos mesmos, conforme observado no periodo da

analise.

Considerac0es finais

Este artigo vem apenas propor uma reflexdo sobre a importancia das redes
sociais para as organizacGes, sem 0 objetivo de apresentar férmulas, métodos ou
estratégias especificas em midias sociais.

Segundo Christopher Barger (2013, p.13) “a interacdo e a resposta formam a

base das redes sociais, portanto, se a sua organizacdo deseja se envolver, seu publico
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certamente ird esperar que vocé ndo apenas use tais plataformas para transmitir suas
mensagens, mas que também esteja disposto a ouvi-lo.”

As organizagdes precisam ter consciéncia de seus erros e acertos, ter atitude
para corrigir prontamente, saber aproveitar e usufruir 0s acertos para que sejam
positivos para a imagem da empresa.

Nota-se no estudo de caso, que a empresa Porto Seguro mudou suas agdes
estratégicas para melhorar o relacionamento com seu publico, sobretudo, procurando
compreender como funcionam as redes sociais, qual o seu papel, como deve trabalhar
para que firme a sua marca e melhore sua imagem.

Assim como a Porto, ha muitas empresas que recorrem a agéncias
especializadas para que possam atuar de maneira eficiente nas redes sociais, buscando
cada vez mais especialistas que auxiliem a empresa a desenvolver novos projetos € a
gerenciar com maestria as redes a fim de obter resultados positivos.

Em relacdo a atuacdo da empresa no Facebook percebemos que inicialmente
ndo era dada a devida atencdo, que ndo tinha uma estratégia definida de atuacdo nessa
area, apesar de manter alguns padrdes nas postagens e respostas. Desta forma, é
perceptivel que a empresa esta consciente do quanto é importante esse monitoramento
das redes e de que ela deve ser mais ativa e comunicativa.

Percebemos o quanto é importante a comunicacdo no meio digital, que nédo
basta simplesmente lancar os produtos, pois € preciso manter a interatividade
constante com todas as pessoas que visualizam, postam em sua pagina ou comentam a
sua marca. E preciso principalmente ouvir, sejam as coisas boas ou ruins e o mais
importante, responder a todas as manifestacbes, além de gerar um conteddo

inteligente e frequente.
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