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RESUMO:

Este artigo pretende expor a importancia das Redes Sociais e midias sociais como
ferramenta para o alcance de metas, melhoramento de processos e como excelente meio
para expansdo de negocios. Apresenta a importancia das redes e midias sociais dentro de
um ambiente corporativo como consciéncia de melhoria, tendo como foco principal a
busca pela satisfacdo dos clientes, compreendendo o fator humano como chave
primordial para producdo de bens ou servigos com qualidade, pois esta ndo esta ligada
apenas nas ferramentas que serfio aqui expostas, mas também no compromisso € na
disposicao dos colaboradores da organizagdo para a aplicacdo de padrdes de exceléncia.
A partir desse estudo percebe-se que as redes sociais sdo um forte diferencial para a
organizagdo, galgando o patamar de competitividade no mercado com produtos e
servigos confiaveis, atualizagdes e clareza.

Palavras-Chave: Redes Sociais; Cultura de Qualidade; Exceléncia.

INTRODUCAO

Percebe-se no contexto atual o alto crescimento na inddstria de informatica
no Brasil, percebe-se também um mundo cada dia mais globalizado, pessoas mais
inteligentes e ageis, um mundo mais competitivo exigindo muito mais conhecimento e
dedicacdo dos funciondrios, uma grande maioria das escolas informatizadas com
variedades tecnologicas ao alcance de todos com apenas um intuito: a evolugdo da raca
humana. O grande triunfo das novidades tecnologicas ¢ a grande batalha entre 0 homem e
a natureza, descobertas cientificas, cura de determinadas doencas incuraveis, e
globalizacao.

No nosso dia-dia buscamos ferramentas ou coisas que melhorem e facilitem
nossas vidas dos mais diversos modos, sendo em casa, no trabalho ou na vida pessoal e

profissional.
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Em questao de segundos, minutos, a cada momento surgem inovagdes digitais
tecnologicas.

A inovagdo digital ¢ sempre muito importante e, consequentemente, as
empresas t€m que buscar inovagdes que andem junto com as tendéncias do mundo
tecnoldgico.

Abordaremos neste artigo a eficacia das redes sociais dentro de uma empresa
e sua popularizacdo como ferramenta de trabalho assim como vantagens e desvantagens
trazendo algumas importantes noticias no mundo real que englobam o campo
tecnologico.

A metodologia utilizada para desenvolvimento desse artigo foi basicamente a
coleta de dados e informagdes a cerca de midias e redes sociais e ressalta-se que para um
denso aclaramento focou-se em uma observacdo in loco na empresa Apocalypse
Suprimento de Informatica, o que permite algo real e ndo somente ideal. Alem disso,
foram realizadas pesquisas bibliograficas e documentais, possibilitando o conhecimento
de material relevante, permitindo que teoria e pratica sejam interligadas, surgindo novas
abordagens sobre o mesmo assunto, abrindo um leque de ideias para pesquisas futuras
que realmente possam ajudar a aflorar o verdadeiro sentido da relagdo empresa-cliente
através das redes sociais corporativas ¢ despertar nas organizagdes a busca por essas
redes.

O levantamento de dados foi feito in loco, na empresa Apocalypse Suprimento
de Informatica onde o uso das midias sociais para o relacionamento mais direto e rapido
com o cliente tem encontrando problemas o que, consequentemente, interfere em sua
produtividade. Embora ela tenha como peca de foco o cliente e suas necessidades
proprias, nao tem atingido um nivel constante de produgdo enfrentando um periodo de
oscilacdo, o que acarreta prejuizos financeiros; por ndo cumprir metas e vendas
estimadas no plano de agdo devido ao baixo fluxo operacional, gera insatisfacdo dos
clientes; além desse quadro pdde-se observar, também, a falta de estrutura (espago fisico
— falta de atualizagbes nas redes sociais mais agressivas, falta de campanhas mais
sugestivas, despreparo dos funcionarios (0s colaboradores ndo se sentem seguros para
tomar decisOes rapidas), a falta de aquisicdo de pecas e componentes para reabilitagdo
imediata de computadores (grande volume de computadores com defeitos), podendo
adotar como soluc@o simples e barata o uso de uma importante midia social que € o e-

mail, Facebook, Orkut entre outros para poder informar o cliente



A padronizagdo foi acompanhada através do Relatorio de Avaliacdo de
Desempenho de todo o uso das redes sociais para divulgagdo dos resultados, sendo
monitorado diariamente a fim de colher dados satisfatorios sobre o uso da ferramenta e
lancado o resultado obtido mensalmente.

Esse trabalho ndo pretende esgotar o tema que, apesar de vasto se aperfeigoa
constantemente, mas se reveste de importancia pelo fato de ter aliado a pesquisa teorica,

bibliografica, com o mundo real, observado no dia-a-dia de uma empresa.

IMPORTANCIA DAS REDES SOCIAIS NAS EMPRESAS

Entende-se como moderno algo que atende as necessidades do momento atual e é
interessante aos olhos de pessoas comuns. A grande disseminagdo das redes sociais tem a
ver com uma grande expansdo de negdcios mas ha quem as vé apenas como uma
simples diversdo e atrativo para um bom relacionamento no mundo virtual e tecnologico,
sem perceber que, as vezes, elas ndo sdo tdo interessantes nem para o empregado e nem
para o empregador.

As redes sociais ndo sdo algo estatico, estagnado, mas interligam-se com a
evolucdo e necessidade advindas do tempo, sendo assim, o novo pode se tornar algo

ultrapassado, a partir do momento que se cria algo que o supera.

A dependéncia em relagdo ao tempo atormenta quem atua em setores
produtivos competitivos, em que se buscam inovagdes com extrema
competéncia, persisténcia e até mesmo agressividade. E o caso de quem
produz equipamento como computadores, por exemplo. Também aflige
quem procura fixar conceitos que sdo dindmicos por sua propria
natureza — como € o caso da qualidade. (PALADINI, 2008, p. 19).

No Brasil, uma pesquisa do IBOPE diz que a rede social mais acessada ja foi o
Orkut, com 80% dos brasileiros com acesso a internet utilizando o site. O Twitter vem em
segundo lugar seguido do Facebook em terceiro. Esse quadro pode ser alterado ¢ o uso
dessas ferramentas ser bastante ampliado em curto espaco de tempo, por isso se torna
cada vez mais interessante as empresas explorarem mais essas redes sociais pelo fato do
grande fluxo virtual de pessoas em busca de informagdes, novidades, promocgdes,

oportunidades de empregos, entre outros atrativos.



Algumas empresas investem pesado no marketing virtual buscando atualizar
sempre seus clientes, desde o langamento dos produtos até promogdes e ofertas inserindo
o consumidor em suas contas virtuais, perfis ou atendimento virtual, o que torna as
informagdes mais atrativas e interessantes ¢ em tempo real, o que é o mais importante.
Dessa forma bastante chamativa o consumidor fica sempre por dentro de novas
tendéncias de moda, tecnologia, atualidades e noticias e sempre é bom, ¢ uma
oportunidade para grandes empresas investirem e entrarem na era da inclusao digital sem
fronteira; isso acaba sendo uma estratégia de marketing para ampliar seus negdcios em
busca de novos horizontes e contar com feedback imediato de seus clientes, reclamagoes,

criticas, elogios etc.

1. Adocao das redes sociais pelas empresas

Uma pesquisa revela que cerca de 70% das empresas brasileiras ja entraram nessa
nova tendéncia e utilizam e/ou monitoram o que acontece online. Apesar do grande
nimero de organizagdes que utilizam as midias sociais, a maioria delas ainda ndo atinge
completamente todos os beneficios prometidos, ndo compreendem os riscos ou nao
conseguiram implementar midias sociais de forma integral, em toda a empresa, o que
exige uma transformacdo na cultura e nos habitos dos profissionais que serdo os atores
sociais no relacionamento com o mercado.

Esses fatores fazem com que empresas percam vantagem competitiva, pois
aquelas que saem na frente na adocdo dessas praticas desfrutam dos grandes beneficios
relacionados a imagem, a reputagdo e a satisfacdo dos clientes.

Dentre os setores participantes das redes sociais, o de manufatura se mostra como
0 quarto maior em numero de empresas que ja utilizam ou monitoram as midias sociais.
Esse dado contraria a percepcao de parte do mercado de que midias sociais se aplicam
somente as empresas que se relacionam mais fortemente com o consumidor final como
servigos, telecomunicagdes e varejo. Isso demonstra certa maturidade do mercado
brasileiro em relacdo ao conhecimento do que essas midias podem proporcionar aos

variados tipos de negocios existentes.



Grafico no. 1- Percentual de Empresas que utilizam ou monitoram midias sociais

Fonte (Midias Sociais)

Ferramentas de midias sociais mais utilizadas pelas (%)

Segundo Deloitte Touche Tohmatsu, no Brasil foi feita uma pesquisa e foram
adquiridos os seguintes dados sobre redes sociais:
Redes sociais (Facebook, Orkut, redes sociais internas etc.)- 81%
Microblogs (Twitter, Yammer etc.)- 79%
Blog - 70%
Foruns de discussao - 43%
Compartilhamento de foto e video —42%
Wiki — 27%
Compartilhamento de listas de favoritos - 16%

Grafico no. 2- Grafico estatistico do uso de midias sociais separadas

Fonte (Midias Sociais)
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De Acordo com Vinicius Sacramento ( 2011), a cerca de 5 Anos as empresas
despertaram para o potencial das midias Sociais que crescem a cada dia mais.

O time de maior torcida no Brasil possui duas Redes para torcedores FLAGOL e a
Cidadao Rubro Negro.

A Coca- Cola recrutou a seguradora Allianz para fazer uma rede social dentro de
outra no aplicativo “Bola Social Soccer, sendo que os usudrios podem construir seu
estadio e gerir seu proprio clube de futebol, dentro do Facebook. Outro exemplo ¢ o
brasileirissimo “Joga Craque” , que roda no Orkut; existe também o Farmville, o jogo
onde se cria um fazenda que inspirou varios outros, ja sdo mais de 90 milhdes de
usudrios em menos de um ano.

O uso das redes sociais ¢ bem variado, ha pessoas que as usam para fazer o mal,
para alertar algum acontecimento, escapar de blitz, alguns auxiliando vitimas de
catastrofes, enchentes etc.

De Acordo com Hélio Basso, Diretor Operacional da Agéncia de Midias Sociais
Ideia S/A, quem niao souber pegar essa onda vai ficar pra tras, vai ser engolido pelo tubo.

Hoje em dia cria-se um mercado em cima de midias sociais, com novos
profissionais, como exemplo o analista de midias sociais que € responsavel por monitorar
marcas nas redes e gerir os perfis das empresas pois o relacionamento virtual com o

cliente ¢ muito importante para o bom andamento da operacao.

2. Tendéncias

Tudo indica que 2012 foi o ano do bhoom das midias sociais; com a sua
consolidagdo com o grande uso de smartphones pensa-se em ampliar, criando novas
paginas exclusivas para esses aparelhos. O uso do celular para acesso a internet sera
maior do que o computador comum doméstico ou notebook e palmtops. A otimizacdo de
midias socias tornou-se uma ferramenta de marketing bem sucedida. Outra tendéncia que
esta em foco sdo os famosos App’s, se a empresa nao tem uma aplicacdo movel ela esta
praticamente morta; outra tendéncia que estd em constante evidéncia sdo as publicidades
sociais que divulgam de uma forma eficaz e clara toda a acdo de marketing de uma
empresa proporcionando ao usudrio clareza e rapidez nas informagdes e promogdes em

tempo real.



Outra nova tendéncia € o social commerce ou apenas comércio social que traz
como atrativo compras em grupos, entre outras novidades de tecnologia e marketing

virtual

Grafico no. 3 - lindice de penetracdo do uso da internet nos continentes.
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Fonte: Midias Sociais

Usuarios de Internet por regides:

« Africa, com uma populacio de 991.002.899 habitantes e 67.371.700 usuarios (6,8%da
populacido).

« Asia, com 3.808.070.5033 habitantes ¢ 738.257.230 usuérios (19,4% da populagio)

* Europa, com 803.850.858 habitantes e 418.029.796 usuarios (52,00% dapopulacéo)

* Oriente Médio, com 202.867.005 habitantes e 57.425.046 usuarios (28,30% da
populagdo)

* América do Norte, com 340.831.831 habitantes e 252.908.000 usuarios (74,20%da
populagdo)

* América Latina ¢ Caribe, com 586.662.468 habitantes ¢ 179.031.479 usuarios(30,50%
populagdo)

* Australia ¢ Oceania, com 34.7000.201 habitantes ¢ 20.970.490 usuarios (60,40%da
populagdo)

3. Aceitacao das redes sociais

As redes sociais sdo mais populares entre adolescentes e¢ jovens. Uma
pesquisa mostra que 22% de usuarios de internet t€ém mais de 16 anos e quase metade,
49 % das criangas entre 8 e 17 anos que usam internet construiram seu proprio perfil em

uma rede.



As redes sociais mais usadas por pais e filhos
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No mundo, as cifras de usuarios mensais sdo as seguintes:

Myspace.com - 65,7 milhdes
Facebook.com - 28,6 milhdes
Classmates.com - 12,0 milhdes
Meetic.com - 5 milhdes
Linkedin.com - 3,8 milhdes
Bebo.com - 3,5 milhGes
Flixter.com - 3,3 milhoes
myyearbook.com - 3,0 milhdes
Hi5.com - 2,4 milhoes

4. Segmentos de redes sociais

Atualmente existem varias redes sociais segmentadas, apesar do facebook
ser a mais conhecida e a mais acessada, mas a cada dia que passa aparecem mais redes
sociais especializadas em tipos especificos de assuntos; ¢ possivel encontrar informagdo

de um tema concreto nas mais variadas areas pois ha membros participantes das redes



com as mesmas inquietudes como, por exemplo, a rede social do médico (medbook), dos

avos (abuelo send. red.net) entre outras no mundo virtual.

Interagir ndo ¢ algo que alguém faz sozinho, em um véacuo. Comunicar

ndo ¢ sindnimo de transmitir. Aprender ndo é receber. Em sentido
contrario, quer-se insistir que interacdo ¢ um processo no qual o sujeito
se engaja.(PRIMO, 2007, p. 71).

CONSEQUENCIAS DO MAU USO DAS REDES SOCIAIS

As redes sociais sdo Otimas ferramentas, isso todos sabem, mas também tém sua
parte ruim para quem ndo sabe usa-las com moderacdo e cuidado; se as informagdes
forem bem gerenciadas trazem bastante beneficio ao usudrio mas, em caso contrario,
podem trazer varios maleficios principalmente no ambiente corporativo.

Uma pesquisa realizada pela consultoria Manpower contou com a participacao de
quase mil empregadores e detectou que 55% das empresas brasileiras controlam o uso das
midias sociais e, dentre elas, 32% dizem que o motivo ¢ a seguranga da informagao que
visa proteger dados confidenciais da companhia e 19% afirmam que é preciso proteger a
reputacao.

Alguns casos ganharam destaque no mundo das midias sociais como foi o
caso que o colaborador postou ofensas a empresa em que trabalhava, ou seja, falta de
cuidado e a pessoa realmente foi infeliz em seu comentario, outros chegaram até em caso
de demissdao como o Diretor comercial de uma determinada empresa que foi demitido por
uma postagem em que ofendia torcedores de um time patrocinado pela empresa em que

trabalhava.

ORGANIZACAO

A organizacdo de uma rede social compreenderia a totalidade de relacdes de
um determinado agrupamento social. Neste sentido, pode-se dizer que a organizagdo ¢
composta pela interagdo social que constitui as relagdes de determinado grupo.
Watzlavick, Beavin e Jackson (2000, p. 46) explicam que a interagdo ¢ “uma série de

mensagens trocadas entre pessoas”. Neste sentido, a interacao ¢ aquela acdo que tem um



reflexo comunicativo entre o individuo e seus pares, como reflexo social (p. 18). Primo
(1998 e 2003) estabelece uma dicotomia para tratar especificamente da interacdo mediada
por computador. Para ele, existem unicamente duas formas de interagdo neste contexto: a
interagdo mutua e a interacdo reativa. Estas formas distinguem-se pelo “relacionamento
mantido” (2003, p.61-2) entre os agentes envolvidos. Assim: (...) interacdo mutua €
aquela caracterizada por relagdes interdependentes e processos de negociacdo, em que
cada interagente participa da construcdo inventiva e cooperada da relagdo, afetando-se
mutuamente; ja a interagdo reativa ¢ limitada por relacdes deterministicas de estimulo e
resposta. Lakatos e Marconi (1999, p.88-93) salientam ainda outro aspecto importante: o
da interacdo social como causadora de processos sociais diversos para um grupo,
dependendo de sua natureza. Embora nao seja explicito no trabalho das autoras, ¢ em que
se buscam inovagdes com extrema competéncia, persisténcia e até mesmo agressividade.
E o caso de quem produz equipamento como computadores, por exemplo. Também aflige
quem procura fixar conceitos que sdo dindmicos por sua propria natureza, como € o caso
da qualidade. (PALADINI, 2008, p. 19).

Portanto, acredita-se que ¢ essencial relacionar-se ao conceito aqui manifesto,

relativo a0 momento em que a sociedade vive.

CONCLUSAO

O objetivo deste trabalho foi realizar um estudo abrangente sobre as redes
sociais e tipos de midias sociais que abrangem todo o cotidiano de uma empresa e
usuarios domésticos e alertar para a grande e potente ferramenta que o colaborador tem
em suas maos, tanto para disseminar informacgdes produtivas quanto para disseminar
informagdes negativas. Atualmente existe uma grande gama de informagdes e
atualizacdes que se pode proporcionar ao cliente usuario, expansdo de sua empresa e
ampliacdo tatica de implantagdo a fim de adquirir o maximo possivel de desempenho
dessa potente ferramenta.

Nesse artigo, através de estudos, foi identificada a relevancia das ferramentas
das midias sociais para as organizacdes analisando conceitos importantes para que a
qualidade possa ser compreendida e aplicada.

Pode-se verificar pelos resultados apresentados nas pesquisas e estatisticas

contidas nesse artigo que o uso das redes sociais ¢ de grande importancia para expansao



de marketing empresarial, como comprovado no estudo de caso em foco, dentro da busca
da melhoria continua da organizagao.

Acima de tudo, procurou-se mostrar a relacdo entre midias sociais ¢ empresas
na gestdo de qualidade, enfocando a integracdo teoria/pratica, possibilitando novas
possibilidades de negocios. A utilizagdo das ferramentas propostas propicia a reducdo de
custos, encadeando a obtengdo de excelentes resultados financeiros ¢ uma condigdo
competitiva privilegiada no mercado com um produto confiavel e acessivel ao
consumidor.

O uso adequado das redes sociais possibilita a exceléncia no atendimento dos
clientes, a sedimentacdo do novo comportamento de todos os envolvidos, a qualidade
com foco voltado para o cliente e a abrangéncia de diversos tipos de publicos: clientes,
fornecedores, colaboradores, investidores, gestores, governos e a sociedade como um

todo.

INFLUENCES OF SOCIAL NETWORKS ON COMPANIES

ABSTRACT

This article aims to explain the importance of social networks and social media as a tool
for achieving goals, improving processes and how excellent medium for business
expansion presents the importance of networks and social media within a corporate
environment as improved awareness, and main focus is the pursuit of customer
satisfaction, including the human factor as a primary key for the production of goods or
services with quality because it is not linked only in the tools that will be presented here,
but also the commitment and willingness of the organization's employees for the
implementation of best patterns. From this study it is clear that social networks are a
strong advantage for the organization, moving up the level of competitiveness in the
market with reliable products and services, updates and clarity.

Keywords:Social Network, Quality Culture; Excellence.
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