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Resumo: O surgimento da internet ocasionou bem mais que uma série de
transformacdes nas tecnologias, mas principalmente um conjunto de alteracbes na
forma de comunicacao entre pessoas, ocasionadas gragas ao uso das redes sociais.
Muitas empresas, ao observarem o0 expressivo nimero de usudrios destas redes,
perceberam que poderiam usa-las estrategicamente a seu favor para divulgar sua
marca, seus produtos, seus precos, etc., e deste modo atrair e interagir com 0s
clientes. Neste contexto, o objetivo desta pesquisa consistiu em verificar de que
forma as redes sociais sdo usadas como ferramenta de divulgacdo na empresa
Otica Diniz filial de Serra Talhada-PE, bem como o uso destas influencia no
desenvolvimento organizacional, e se tal uso tem permitido a empresa obter algum
tipo de retorno. Os resultados obtidos revelaram que a empresa utiliza uma rede
social — o facebook, apontando que embora tal utilizacdo ainda necessite de ajustes,
possui no geral estratégias de divulgacdo bastante alinhadas com o que a literatura
propde, realizando na rede uma divulgacéo de seus produtos de maneira eficiente,
alcancando seus objetivos e metas, inclusive obtendo um significativo aumento nas
vendas. Percebeu-se que o sucesso das estratégias de divulgacdo, relaciona-se
principalmente ao uso adequado da rede social adotada pela empresa.
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INCLUSION IN SOCIAL NETWORKS AS A STRATEGY FOR DISSEMINATION: A
CASE STUDY FROM THE VIEWPOINT DINIZ OF SERRA TALHADA - PE

Abstract: The emergence of the Internet and caused more than a series of
transformations in technology, but mostly a set of changes in the form of
communication between people, caused through the use of social networks. Many
companies, when observing the significant number of users of these networks,
realized they could use them strategically to their advantage to promote their brand,
their products, their prices, etc.., And thus attract and interact with customers. In this
context, the objective of this research is to examine how social networks are used as
a tool for dissemination in the company branch Optics Diniz of Serra Talhada-PE, as
well as the use of these influences in organizational development, and if such use is
allowed now get some kind of return. The results revealed that the company uses a
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social networking - facebook, pointing out that although this use still needs tweaking,
has overall outreach strategies largely aligned with what the literature suggests,
performing network disclosure of their products so efficient, achieving your goals and
objectives, including obtaining a significant increase in sales. Realized that the
success of the dissemination strategies, related mainly to the proper use of social
network adopted by the company.

Keywords: Internet; Social Networking; Facebook; Disclosure.

1. INTRODUCAO

As redes sociais ganharam o gosto popular e invadiram a vida da grande
maioria das pessoas, fato que foi facilitado gracas a exploséo da internet, que desde
0s anos 2000 tem revolucionado a tecnologia e a comunicacdo. Um espago que
inicialmente atingia apenas individuos, com o tempo foi despertando também o
interesse das empresas, devido a percepcdo destas em relacdo ao aumento do
namero de usuarios da internet. Hoje grande parte dessas empresas possui uma
participacdo consideravel no ambito das redes sociais, vendo nestas uma excelente

ferramenta para atingir os consumidores.

De acordo com Marteleto (2001, p.72) as redes sociais representam “[...] um
conjunto de participantes autbnomos, unindo ideias e recursos em torno de valores e
interesses compartilhados”. Segundo a Revista IEL Interagdo (2009, p.12) podem
ser também entendidas com um espaco virtual para divulgacdo do perfil pessoal —
com fotos e dados biograficos — e que permite montar uma lista de amigos para
integrar o mesmo espaco. Todavia, € valido enfatizar que essa funcao inicial das
redes ja foi ultrapassada. Atualmente as utilidades s&o das mais diversas:
estabelecimento de novos lagos, comunicagéo, troca de informacdes, contratacéo de
executivos, reclamacdo de produtos e servigos, lazer, comércio e até para fazer
campanha politica (KOZESINSKI et al., 2011, p.2).

Compreende-se, assim que 0 acesso as redes sociais auxilia as pessoas a
terem uma troca de informacgdes mais direta e rapida com as empresas, dado que
agora elas podem facilmente ter informacdes sem mais ter a necessidade de sair de
casa, uma péagina na internet pode apresentar as mais diversas informacdes
relacionadas a empresa, entre elas, fatores como: endereco, preco, produtos,

promocoes, etc.



Estudos tém revelado o poder de influencia que esses ambientes possuem
sobre as pessoas, bem como o de disseminar ideias, divulgar marcas e promover
produtos. Hoje as redes sociais ndo sao mais vistas como simples modismo, dado
gue companhias brasileiras comecam a descobrir o potencial das redes sociais da
internet pelas quais trafegam milhdes de usuérios, permitindo, com facil acesso e
baixo custo conhecer a opinidao do consumidor sobre o produto ou a marca, dar
suporte aos clientes, divulgar informacdes, fazer promocfes e prospectar novos
profissionais (REVISTA IEL INTERACAO, 2009).

Nesse sentido Baldan et al. (2011) explica que “..] dessa forma,
organizagdes que ndo estiverem preparadas para se adaptar a essa nova realidade
poderdo perder seu espaco e, com o passar do tempo, poderdo também perder
participacdo de mercado por ndo se relacionarem de forma eficaz com seus clientes.
Assim de acordo com Kozesinski et al. (2011) a participacdo nas redes sociais
virtuais pode fazer parte da estratégia de comunicacdo das empresas e muitas ja
estdo utilizando-as como este canal entre o cliente e a empresa, para gerar uma
atitude positiva em relagdo a marca [...]". Nesse caso pode-se observar que as redes
sociais tornam-se uma importante estratégia de divulgacédo para as organizacdes,
através delas uma empresa pode apresentar sua linha de produtos, manter
conversas com clientes, atrair novos parceiros, fornecedores, receber sugestdes e
até mesmo aperfeicoar ou desenvolver novos produtos, a partir das opinides
postadas pelos consumidores através de comentarios ou e-mails, permitindo assim a

empresa saber como ela e sua marca sao percebidas pelas pessoas.

O uso das redes pelas empresas permite que elas possam inserir a marca na
mente e no cotidiano dos consumidores, sendo, portanto, uma estratégia eficiente no
que corresponde a divulgacdo de seus produtos, além do que ela também pode
anunciar promocoes, eventos e etc. Nessa perspectiva, o objetivo deste trabalho
consiste em verificar de que forma as redes sociais sdo usadas como ferramenta de
divulgacdo na empresa Otica Diniz filial de Serra Talhada-PE, bem como o uso
destas tem influenciado no desenvolvimento organizacional, e se tal uso tem

permitido a empresa obter um retorno sobre elas.

Para tanto, sera feita uma pesquisa exploratério-descritiva, com abordagem

qualitativa. O método de pesquisa sera o estudo de caso, utilizando-se como



instrumento de coleta de dados o questionario estruturado. Os dados obtidos serédo
tratados pelo método andlise de conteudo.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. A IMPORTANCIA DA INTERNET PARA AS EMPRESAS

Antes do surgimento da internet uma empresa conseguia sem maiores
dificuldades realizar as tarefas basicas inerentes as negociacfes cotidianas, como
vender, interagir com clientes, fornecedores, etc. Entretanto, isso se dava a passos
lentos. Com o aparecimento da internet, todo esse processo foi acelerado,
ocasionando desta forma, uma verdadeira revolu¢do na forma de comunicacao entre

as pessoas, e mais recentemente entre as empresas.

Sites da propria internet revelam que seu surgimento se deu em
consequéncia do avanco de computadores, criados inicialmente para fins militares;
consistindo num mecanismo que permite uma enorme quantidade de pessoas
estarem ligadas, interagindo e trocando informac¢des ao mesmo tempo através de
conexdes, que independem da localizacdo geografica. Seus beneficios sdo tantos

que se consolidou como uma das maiores inovacdes ja desenvolvidas.
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Atualmente a internet € uma ferramenta essencial nos mais diversos
segmentos. Tratando-se do meio empresarial ela tem se tornado praticamente
indispensavel, pois exerce uma funcdo completamente estratégica, no sentido de
que estas dependem de canais de marketing, comunicacdo, publicidade, etc. A
internet parece resumir tudo isso junto numa unica ferramenta. Sua criacdo permitiu
alteracdes ndo apenas nas relagbes de comunicacdo entre individuos, mas afetou
também as organizacbes empresariais, pois possibilita uma interacdo mais rapida
com o0s consumidores, apresentando os produtos e/ou servicos oferecidos,

divulgando seus diferenciais. Schleder e Silva (2010, p.2) explicam que:

As empresas podem utilizar a internet como forma de se relacionar tanto
com o publico interno como externo. Isso pode acontecer na forma de
propaganda na web, web site da empresa, mala direta para os funcionarios
e publico-alvo, softwares, assim como servico de atendimento ao
consumidor e de relacionamento com os funcionarios. Independente do
servico oferecido, a empresa pode tentar se adequar as novas tecnologias e
usufruir de suas vantagens para a comunica¢do da organizacgao.



E bem perceptivel como a internet exerce influéncia no cotidiano empresarial,
atualmente ter uma pégina na rede mundial de computadores, tem se tornado fator
crucial para muitas transagcbes comerciais, algumas cujas concretizacdes eram
basicamente impossiveis caso ndo houvesse a realizacdo de uma visita até a
localizacdo dos fornecedores ou clientes em outras regifes, e até mesmo paises.
Hoje isso é desnecessério, pois a internet permite facilmente a realizacdo de
negociacdes, através de diversos mecanismos, como por exemplo, as

videoconferéncias.

A internet se consolidou, e consiste num novo modelo de relacionamento
entre consumidores e empresas. Um modelo emergente, onde o consumidor volta a
se relacionar com o mercado de forma participativa e justa [...] (PERES e
BARBOSA, 2008, p. 380). Deste modo, novos lacos de relacionamento s&o
construidos no sentido consumidor-empresa e vice-versa, a empresa agora € vista
de uma forma mais presente no dia a dia dos consumidores, passando
definitivamente a fazer parte do mundo virtual, ndo apenas para seguir uma
tendéncia, mas por uma necessidade real de acompanhar as mudancas no novo

ambiente coorporativo.

Dentre as variadas dimensdes assumidas pela internet, um fenébmeno ganhou
destague mundial, atingindo também as organizacfes empresariais, tornando-se

uma valiosa ferramenta para as empresas de modo geral: as redes sociais.

2.2. AS REDES SOCIAIS

Desde os primordios da antiguidade o homem sempre viveu em bando e
durante toda a construcdo da civilizagdo a idéia de vida solitaria nunca lhe foi
atraente; deste modo o desenvolvimento de relacdes afetivas e sociais é um fator
gue em todo o tempo o acompanhou. Foi no desenvolvimento dessas relagbes que
os individuos criaram a sociedade na forma com se tem hoje, formando basicamente
uma rede de relacionamentos que se ampliaram em um ambito gigantesco,
ultrapassando os limites da realidade concreta e evoluindo diretamente para a vida
virtual; onde atualmente o0s relacionamentos desenvolvidos se configuram

principalmente através de redes, as tdo comentadas redes sociais.



Mendes (2012) explica que a ideia de rede social comecou a ser usada h&
mais de um século para designar um conjunto complexo de relagdes entre membros
de um sistema social em diferentes dimensdes, desde a interpessoal a internacional.
Ja Wasserman e Faust (2007) apontam que a analise das redes sociais consiste
num estudo distinto das ciéncias sociais e do comportamento, tendo em vista que

assume a importancia dos relacionamentos entre as partes interativas.

A rede é na verdade uma metafora que serve para embasar o significado das
redes sociais. Estas podem ser entendidas como uma teia, similar a uma teia de
aranha com fios invisiveis, conectando um grandioso numero de individuos, onde a
partir de tal conex&do cada um deles pode interagir e compartilhar os mais variados
tipos de informac¢des ndo sé com outros individuos, mas de forma ampla com o

mundo.

Nesse contexto Telles (2010 p.78) pondera que as redes sociais sao
ambientes que focam reunir pessoas, 0s chamados membros, que uma vez
inscritos, podem expor seu perfil com dados, como fotos pessoais, textos,
mensagens e videos, além de interagir com outros membros, criando listas de

amigos e comunidades.

Outra importante caracteristica do relacionamento nas redes sociais € a
inexisténcia de imposi¢cbes. Cada individuo tem sua identidade cultural e seus
valores, podendo expressa-los de acordo com seus interesses ou necessidades, € 0

relacionamento entre esses individuos forma a rede (BALDAN et.al., 2011, p.6).

Atualmente as redes sdao um fenébmeno mundial, merecendo destaque
especial para o Brasil, como pontua Morais (2009, p.194), “[...] o brasileiro € o povo
gue mais usa redes sociais no mundo, aproximadamente 80% dos internautas
participam de alguma rede”. De acordo com uma pesquisa realizada em setembro
de 2010 pelo Instituto Brasileiro de Opinido e Estatistica (IBOPE) as redes sociais
mais acessadas pelos brasileiros sdo Orkut, Facebook, Twitter, MySpace e Sonico.
O Orkut aparece em primeiro lugar, com 91% dos acessos pelos usuarios, seguido
pelo Facebook, com 14%, praticamente empatado com o microblog Twitter (13%).
Logo vem o MySpace (25%) e rede Sonico (1%). O motivo principal do acesso as
referidas redes € a busca por informacgdes. A segmentacdo socioecondémica revela
gue o Orkut é a rede preferida pela classe C, enquanto que o Facebook tem a
preferéncia da classe "A" (MOREIRA et al., 2011).
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O fato é que com o surgimento dessa nova forma de construcdo de
“relacionamentos” sociais, cada vez mais pessoas tem se inserido no meio virtual,
pelas mais variadas razdes, a expansao das redes sociais é tanta que atingiu até as
organizacbes empresariais. Hoje é muito comum ver os mais diferentes tipos de
empresa (ndo importando o porte) fazendo uso também deste mecanismo, contudo
nota-se que a intencdo de utilizacdo € um tanto distinta daquela identificada pelas
pessoas. Os objetivos dessas organizacfes S840 outros, na maioria dos casos as
redes sociais aparecem como uma forma de fortalecimento do relacionamento com
clientes, bem como fornecedores. E um fator mais especifico ainda: como uma

ferramenta de divulgacdo da empresa.

2.3 O USO DAS REDES SOCIAIS PELAS EMPRESAS COMO ESTRATEGIA DE
DIVULGACAO

Segundo a Revista IEL Interacdo (2009) algumas das redes mais populares
da internet sdo: Orkut, Blogspot, Wordpress, Yahoo, Respostas, Reclame Aqui,
Twitter, Youtube, Flickr, Spaces Live, Facebook e Blogger. A adesdo das pessoas
por algum tipo dessas redes sociais € bastante significativa; neste sentido muitas
empresas entdo perceberam que poderiam usar isso a seu favor, inserindo-se
também no ‘universo’ das redes; transformando desta maneira a forma de interacao

com 0s consumidores.

No entanto, até certo tempo atrds muitas empresas eram avessas ao uso das
redes sociais, mantendo bloqueado o acesso a estas dentro da organizacao, desta
forma segundo Alessandro Barbosa Lima, diretor geral da E.life — empresa brasileira
lider na monitoracdo e andlise da midia gerada pelo consumidor — “os setores como
marketing e comunicacdo de grandes empresas n&o podiam ver 0 que O0S
consumidores falavam sobre elas simplesmente porque achavam que o acesso a
essas redes nao era importante ou era perigoso”. Atualmente esta visdo esta
fragmentada, dado que a rapida expansdo de usuarios nesses canais atrai
empresas interessadas em utiliza-los como interface para conversas com clientes,
parceiros, fornecedores e mercado de trabalho (REVISTA IEL INTERACAO, 2009).
Nesse sentido Baldan et al. (2011, p.6) explica que:



Um dos fatores que impulsionaram a insercdo das organizacdes nas Redes
Sociais, consiste no fato delas oferecerem agilidade no processo de
divulgacao e integracdo com o cliente pela empresa. Videos postados, por
exemplo, podem ser acessados de qualquer lugar do planeta, em que exista
um computador com acesso a Internet. Destaca-se ainda que se o material
divulgado pela organizacdo manifestar interesse ou curiosidade em seu
publico, ele podera ser indicado para outras pessoas, contribuindo de forma
positiva para a ampliacéo e fortalecimento do produto ou da marca.

Nessa perspectiva as empresas foram mudando sua visédo em relagcdo ao uso
das redes sociais, ao perceberem que podiam usa-las de forma estratégica para
divulgar sua marca, seus produtos, seus precos, etc. As redes tém alcance mundial,
assim sendo, uma simples postagem, quando agrada o publico pode ser rapida e
facilmente compartilhada com uma variada quantidade de pessoas, que podem por
sua vez passar o compartilhamento adiante. E dessa forma que a empresa pode
alcancar e atrair mais e mais consumidores, aumentando desta forma a sua atuacao

no mercado.

Dentre todas as redes sociais ja anteriormente citadas, atualmente uma tem
merecido maior destaque: o facebook. Ele foi fundado em 2004, num dos dormitérios
da Universidade de Harvard (Estados Unidos) e com somente nove meses de
existéncia ja havia atingido a marca de 100 milhées de usuéarios (CASTRO, 2012).

Seu sucesso € tao intensivo que pesquisas recentes o tém apontado como
substituto do Orkut.

Segundo Lustosa (2012) entre 2010 e 2011 ocorreu uma explosdo do
Facebook no Brasil, mais precisamente ao final de 2010 o facebook ja tinha 8,8
milhdes de usuarios e ao fim de 2011, passou a ter 35 milhdes; o que representa um

crescimento vertiginoso de 298%. Skate e Sharai (2012, p.77) lembram que:

Embora néo tenha sido a primeira rede social, demonstrou ser a mais
atraente, devido um maior nimero de recursos e possibilidades de
interacdo, cujas quais facilitam a troca de imagens e videos em tempo real,
independente do acesso ser por um telefone celular.

Em virtude de tantos recursos e facilidades é que o facebook é hoje uma das
redes sociais mais utilizadas pelas empresas; a maioria delas dispée de uma
Fanpage na internet. De acordo com Lustosa (2012) “Fanpage ou Pagina de fas é

uma pégina especifica dentro do Facebook direcionada para empresas, marcas ou



produtos, associagdes, sindicatos, autbnomos, ou seja, qualquer organizagdo com

ou sem fins lucrativos que desejem interagir com os seus clientes no Facebook.”

E importante enfatizar que independente da rede social usada pela empresa,
€ necessario notar-se que esta insercdo no meio virtual, ndo é mais um diferencial, é
na verdade uma necessidade; pois excluir-se de tal meio faz com que a empresa
perca espaco para outras que demonstram estar em dia com seu publico, lhe

garantindo continuamente um contetdo que ele de fato deseja conhecer.

O posicionamento de empresas através das redes sociais permite que estas
possam repassar a ideia da sua marca o mais adiante possivel, além de que, ainda
pode contar com o0s proprios usuarios da rede para a divulgacédo desejada; uma vez
gue estes podem indicar a marca, produto ou servico a outros através de opcdes
‘curtir’ ou ‘“tweets”, por exemplo, aquilo que mais lhe agrada. Considerada a
influencia que esses veiculos de comunicagéo exercem, inserir-se numa rede social
pode representar para a empresa um investimento significativamente positivo. Sobre

este aspecto Baldan et al. (2011, p.6) pondera que:

E importante destacar também que as novas midias possuem
hipertextualidade, ou seja, permitem agregar varios links em uma Unica
pagina, o que possibilita dinamismo e atratividade, fatores que atraem uma
nova geracdo de consumidores, que costumam realizar muitas de suas
atividades por meio da Internet.

Deste modo, € inegavel a percepcado de que essas redes podem contribuir —
dependendo da adequada utilizacdo — de forma extremamente positiva para a
divulgacdo da marca, dos produtos ou servicos de uma determinada empresa. Pois
esta pode através de seus perfis nos variados tipos de rede existentes, manter os
consumidores informados sobre seus langamentos, eventos, e novidades que lhe

sao inerentes.

2.3.1. O USO ADEQUADO DAS REDES SOCIAIS PARA A DIVULGACAO

No complexo mercado atual, onde cada vez é dificil entender o
comportamento dos consumidores, € importante que as empresas estejam atentas e
saibam identificar como podem fazer um uso correto das redes sociais para

divulgacao que deseja fazer. Sabe-se que redes sociais precisam ser continuamente



atualizadas, de modo que se produza conteudo com frequiéncia; pois nédo sera (util
aderir a uma rede apenas por tendéncia e ndo publicar conteido atraente que de

fato venha a atingir os consumidores.

Em virtude disso Lustosa (2012) menciona que a empresa deve privilegiar o
contetdo que sera distribuido nas redes sociais, faca um resumo da apresentacéo
de sua empresa de uma forma bem formatada e objetiva facilitando a sua leitura e
direcionando o seu publico-alvo a tomar uma determinada acao, por exemplo, curtir

a sua Fanpage.

Nesse sentido, Sousa (2012) apresenta alguns passos que podem ser
realizados para a obtencao da expanséo da empresa através das redes sociais:

Quadro 1- Passos para a expanséo da organizacédo por meio das Redes Sociais
Definir o publico alvo — faixa etaria, sexo, idade, classe social, interesses;

Descobrir a melhor forma de se relacionar com o publico alvo — quais dias e
horarios, qual tipo de mensagem;

Falar e escutar o cliente — isso ajuda a fideliza-lo;

Publicar conteludo relevante para as pessoas — ndo é eficaz somente publicar
todos os dias um produto que é vendido. E necessario falar com as pessoas de
pontos relacionados com sua empresa e aquilo que eles gostam;

O conteudo deve ser conciso e significativo — ndo adianta um texto de 20 linhas
para publicar no facebook. A idéia central deve ser comunicada em poucas
linhas;

Passos Pér contetdo dentro das redes sociais — 0 que aumenta as possibilidades,
permitindo mais clicks nas opc¢des curtit/tweet/+1;

Por links do blog institucional nas redes sociais — inclusdo ainda de botGes
curtir/tweet/+1 na péagina do blog;

Manter-se atento as interacfes — percebendo as linguagens e o0s temas
preferidos pelos mais diferentes clientes, podendo compreender melhor o perfil
de cada grupo;

Estabelecer uma linha de publicacdo semestral — definindo o que deve ser
publicado ao longo do semestre, programar os posts do més; revisando
periodicamente a linha editorial;

Criacdo de anuncios para publicos especificos — definindo quem vera tal
anuncio, especificando faixa etaria, sexo cidade, interesses.

Fonte: Adaptado de Souza (2012).

Independente da rede social utilizada deve-se atentar também para a criacao
de uma pagina bem elaborada. Brotto (2011) menciona que a pagina da empresa no
facebook é considerada um cartdo de visitas, ja que é através da fanpage que a
maioria das pessoas tera a primeira impressao sobre o negocio, por iSso € relevante
oferecer informagcbes completas, precisas e bem distribuidas, formando uma

identidade visual atrativa. Desta maneira entende-se que respeitados estes



aspectos, a tendéncia € causar uma receptividade positiva por parte dos

consumidores.

E vélido ressaltar que mesmo dispondo da fanpage (direcionada
especificamente para o uso pelas empresas) muitas organizacdes fazem uso dos
perfis pessoais para assuntos relacionados ao seu negécio. Brotto (2011) explica
que um perfil corporativo necessita de uma fanpage e ndo de um perfil pessoal.
Muitas empresas utilizam a segunda opcao por puro desconhecimento. Sendo este,

além de um grave erro estratégico, infringe as normas da rede.

Agindo desta maneira, as marcas perdem algumas vantagens que uma
fanpage oferece, como por exemplo, o monitoramento (a partir de 30 curtidas) de
alcance e visualizacbes em forma de grafico, além do nimero de visualizacBes por
post, organicas ou virais (PETRIN, 2012). Assim, nota-se que as empresas que
usam perfis pessoais ao invés da fanpage nao estdo conscientes de todos os

beneficios e oportunidades que estas tendem a lhes garantir.

De todo modo, nota-se que manter uma divulgacdo através das redes
sociais exige da empresa interatividade, dinamismo e atencdo ao conteddo que se
publica, ou seja, em acdes estratégicas que permitam o objetivo esperado: divulgar,

causar uma boa imagem, e atrair e reter consumidores.

Algumas empresas, pensando trabalhar de forma mais acentuada a
divulgacao através das redes sociais, dispéem de um determinado funcionario para
cuidar especificamente do gerenciamento do conteddo na rede, outras optam por
fazer uma contratacdo a parte. Bottles e Sherlock (2011) explicam que quando tal
contratacdo é feita apenas devido ao fato desse profissional dominar bem estas
ferramentas virtuais, pode nédo ser uma boa opg¢éo, dado ao risco que ha de falta de

familiaridade e comprometimento com a empresa.

Os referidos autores acima mencionados lembram que o gerente de midia
social deve estar atento ao que é dito sobre a empresa através das redes, e
responder de forma que estimule o engajamento das pessoas e 0 desenvolvimento
de relacionamentos de modo personalizado. J& Dutta (2010) sugere que o proprio
empreendedor da empresa pode tomar para si esta responsabilidade de gerir as

redes sociais [...].



Diante de ambas as perspectivas, torna-se importante salientar que de uma
forma ou de outra, deve existir uma atencdo maior voltada para manutencdo e
atualizacdo da rede, de modo que esta consiga de forma satisfatéria atender ao
objetivo maior pelo qual esta sendo utilizada, que nesse caso, trata-se da

divulgacéo.

3. METODOLOGIA

A pesquisa desenvolvida caracteriza-se como sendo de teor exploratério —
descritivo de forma combinada. Marconi e Lakatos (2008, p.71) explicam este tipo de

pesquisa da seguinte forma:

Sédo estudos exploratérios que tém por objetivo descrever completamente
determinado fendmeno, como por exemplo, o estudo de um caso para o
gual séo realizadas analises empiricas e tedricas. Podem ser encontradas
tanto descricdes quantitativas e/ou qualitativas quanto acumulacdo de
informacdes detalhadas como as obtidas por intermédio da observacao
participante. Da-se preferéncia ao carater representativo sistematico e, em
consequéncia, os procedimentos de amostragem sao flexiveis.

O método empregado sera o estudo de caso. Segundo Vergara (2007) “o
estudo de caso é o circunscrito a uma ou poucas unidades, entendidas essas como
pessoa, familia, produto, empresa, 6rgédo publico, comunidade, ou mesmo pais. Tem
carater de profundidade e detalhamento”. Por sua vez, oferece descricoes,
interpretacbes e explicacbes que chamam atencdo pelo ineditismo (MARTINS,
2008).

Como instrumento de coleta de dados foi utilizado o questionario estruturado,
segundo Martins e Theophilo (2007, p. 90) € entendido como um conjunto ordenado
e consistente de perguntas a respeito de varidveis e situacdes que se deseja medir
ou descrever. Deste modo, sendo encaminhado para potenciais informantes,
selecionados previamente; devendo ser respondido por escrito, sem a presenca do

aplicador.

O guestionario € composto por 16 questdes, sendo deste total apenas uma
pergunta fechada e as demais abertas. Ambas relativas a todas as atividades
referentes a divulgagdo através das redes sociais. O questionario foi aplicado ente



os dias 14 e 15 de marco de 2013, sendo respondido por uma das funcionérias da
Otica Diniz da filial de Serra Talhada-PE (Setor de Vendas).

Neste caso, a abordagem realizada fundamentou-se na abordagem

qualitativa, segundo Kauark et al. (2010, p.26) nesse tipo de abordagem:

A interpretagdo dos fendmenos e a atribuicdo de significados séo basicas,
nédo sendo necessério o uso de meétodos e técnicas estatisticas. O ambiente
natural é a fonte direta para coleta de dados e o pesquisador é o
instrumento-chave. E, portanto, descritiva; e assim os pesquisadores
tendem a analisar seus dados de forma indutiva. O processo e seu
significado séo os focos principais de abordagem.

Martins e Theophilo (2007) observam ainda que a Optica desse tipo de
abordagem é caracterizada pela descricdo, compreensao e interpretacdo de fatos ou
fenbmenos, em contrapartida a avaliacdo quantitativa, onde predominam
mensuracdes. Nesse contexto, os dados obtidos serdo tratados e interpretados
através da analise de conteudo e analise comparativa com a literatura estudada, de
modo a obter uma interpretacdo que possibilite alcancar o objetivo definido pelos

pesquisadores.
3.1. BREVE CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A Otica Diniz € uma rede de franquias que atua a vinte anos no mercado
Otico, trabalha tanto com 6culos de grau, quanto 6culos de sol. Atualmente, possui
mais de 480 lojas espalhadas em mais de 140 cidades dos 27 estados brasileiros;
mas a expectativa € que nos proximos cinco anos sejam inauguradas mais 400
lojas. A filial de Serra Talhada foi inaugurada em 2011 e conta com a colaboracgéo de

13 funcionarios.

Todas as lojas com a Bandeira Oticas Diniz trabalham em sintonia com as
diretrizes do grupo, ndo havendo concessdes nem diferengas comerciais entre os

pontos de venda.



4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados da pesquisa revelaram que a empresa de fato utiliza as redes
sociais, mais especificamente o facebook, tendo tal uso justificado devido a
significativa quantidade de acessos pelos usuarios e pela facilidade de desenvolver
suas acoes de marketing na rede.

A empresa comecou a fazer uso dessa rede social ha aproximadamente um
ano; tendo sido realizada previamente uma pesquisa para a identificacdo do publico
que mais utilizava a rede, na qual se constatou que este mesmo publico era
composto por boa parte dos clientes da Gtica. Com relacdo ao conteludo das
postagens, notou-se que este estd intensamente relacionado aos produtos
disponiveis na empresa, bem como seus beneficios, promocdes, etc. Observe a
seguir as figuras 1 e 2, que correspondem a campanhas de divulgacao realizadas
pela Otica Diniz de Serra Talhada-PE no facebook:

Figura 1 - Divulgagdo de novos modelos de Oculos
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Fonte: http://www.facebook.com/oticadiniz.serratalhada?ref=ts&fref=ts (2013).

o

Figura 2 - Divulgag&o de promogé&o em precos dos produtos da ética Diniz no facebook
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Quanto a frequéncia da atualizacdo do contetudo postado, bem como o
estabelecimento prévio de uma linha de publicacédo, identificou-se que esses fatores
se dao de forma aleat6ria, sendo feitas postagens diariamente e varias vezes ao dia.
Entretanto, identificou-se que também ha ocasibes em que ndo ha nenhuma
publicacdo, fato que é compensado no dia seguinte com diversas postagens.
Quando questionado se tal conteudo é de fato relevante para a obtencdo dos
objetivos da empresa, a resposta foi positiva, de modo que devido a uma simples

postagem de determinados modelos de 6culos a venda é garantida.

Com relacdo a existéncia de um monitoramento da pagina para identificar
guantas pessoas curtiram ou comentaram algo, foi indicado apenas que esse

monitoramento ocorre, mas nao foi especificado de que maneira.

hY

A empresa atribui bastante importancia a divulgacéo realizada através de
redes sociais, como facebook, percebendo neste um mecanismo bastante eficiente,
gue ocasionou uma significativa reducdo de despesas com divulgacdo, que eram em
sua maioria feitas através de radio, carros de som, entre outros. Atualmente a
divulgacdo é geralmente realizada apenas pela internet por meio do facebook. Essa
importancia torna-se mais notavel ainda, devido ao fato da divulgacdo atraves da

rede ter permitido um aumento de 50% em relacéo as vendas.

Para a realizacdo do gerenciamento da rede social utilizada existe um
funcionario de uma area especifica, que é a responsavel pelo marketing da

empresa. A contribuicdo de tal fator na divulgacdo da marca tem sido notdria, de


http://www.facebook.com/oticadiniz.serratalhada?ref=ts&fref=ts

modo que este profissional tem um conhecimento mais técnico de como fazer uso

de estratégias de divulgacéo criativas e eficientes.

A empresa também aplica questionarios com os clientes ao balcdo de
atendimento, de modo a obter respostas, por exemplo, de como se deu o0 contato
inicial com a marca, sendo na maioria das vezes identificado que tal contato ocorreu
justamente através da rede social. Bem como identificar seus principais interesses.

O que demonstra visdo de marketing estratégico.

O tipo de divulgacdo mais privilegiado pelas publicacbes sdo os Oculos
escuros, devido a preferéncia dos clientes por 6culos solares com qualidade e bom

preco, requisitos que séo proporcionados pela Otica.

No perfil da empresa no facebook foi constatado que ndo ha nenhum tipo de
descricdo que expliqgue a que ela se destina, ou algo como, quais 0S Servicos
prestados, etc. H4 apenas o e-mail, o endereco e o telefone de contato. Todavia,
ainda sao aspectos um tanto insuficientes, sendo entendido como um ponto a
reformular, implicando na melhoria da divulgacdo. Pois considerando o fato de que
clientes estdo cada vez mais em busca de informacfes, quanto mais ele obtiver as
que procuram, maior serd o nivel de satisfacdo. Outro fator a ressaltar € que este
perfil ndo consiste numa fanpage como € indicado quando se trata de empresas,
mas sim de uma pagina pessoal. O que pode ser constatado na figura 3,
correspondente ao perfil da filial da Otica Diniz em Serra Talhada, contrapondo a

fanpage da Sede da empresa apresentado na figura 4.



Figura 3 — Perfil da Otica Diniz de Serra Talhada no facebook
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Fonte: http://www.facebook.com/oticadiniz.serratalhada?ref=ts&fref=ts (2013).

A utilizacdo de péaginas pessoais ao invés de fanpage limita uma série de
possibilidades que poderiam ser exploradas, como por exemplo, ao contrario da
pagina pessoal, a fanpage possui o botdo “curtir’ em destaque, o que atrai novos
fas, além de aumentar as chances de compartilhamento da pagina (MONZON,
2011), personalizacdo da péagina a critério proprio, exploragdo ou até mesmo criagao
de aplicativos, obtencgéo de relatérios de audiéncia (BROTTO, 2011), monitoramento
de alcance, bem como visualizacBes através de gréaficos (PETRIN, 2012). Desta

maneira, pode notar que sdo muitos os beneficios oferecidos.

Figura 4 — Fanpage da 6tica Diniz (Sede) no facebook

P=DINIZ

O Dty e o ( ’
Tl L
v
teete o) »
’

Fonte: http://www.facebook.com/oticadinizpe?ref=ts&fref=ts (2013).
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Informacdes provenientes da aplicacdo do questionario mostraram ainda que
0 publico esta sempre interagindo com a empresa e vice-versa, segundo a gerente
de vendas “frequentemente os clientes comentam nas postagens e solicitam a

reserva de algum produto.”

De acordo com o site UOL (2011) € revelado que segundo estudos
realizados, no Brasil cerca de 61,4% dos brasileiros utilizam as redes sociais — como
o facebook — para efetuar pesquisas antes de adquirir um produto ou servico. Neste

sentido torna-se essencial essa interacao entre a empresa e os clientes.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Pbdde-se perceber que a utilizacdo da rede social facebook como forma de
divulgacdo na empresa estudada ainda necessita de certa atencéo, devido ao fato
de, por exemplo, ndo apresentar uma descricdo mais detalhada relacionada a que
se destina, bem como de seus objetivos. Isto terd repercussao na percepcao dos
clientes, como bem mencionado por Brotto (2011) quando sugere que as
informacdes da pagina no facebook sejam completas, de modo a causar uma boa

primeira impressao.

Atenta-se ainda para a questdo da frequéncia de atualizacdes, que se da de
forma aleatéria; seria interessante a empresa definir uma linha de publicacdes
diarias, de modo a estar sempre produzindo conteido na rede e atraindo mais
clientes. Bem como para a conversao da pagina pessoal da empresa numa pagina

especifica — a fanpage.

Outro aspecto diz respeito a questdo da realizacdo de um monitoramento da
pagina mais acentuado, pois por meio da pesquisa notou-se que nao ficou claro
como este é feito, dando a surgir pressuposicdes referentes a sua efetiva realizacao.
Talvez a resposta para isto esteja atrelada ao fato da pagina resumir-se num perfil
pessoal, que ndo permite tal monitoramento, como mencionado acima. Pode-se
perceber também que a empresa esta muito focada somente na divulgacdo de
modelos de 6culos escuros, o que poderia ser concentrado esfor¢os no sentido de

simultaneamente investir na divulgacdo de modelos de 6culos de grau.



Observou-se também que no geral a empresa tem sua atuacdo na rede
bastante alinhada com o que é sugerido pela literatura, procurando estar sempre
atualizando a pagina e produzindo contetudo atrativo dentro dela; postando sempre
fotos bem visiveis, fotos de eventos, anuncios de promoc¢bOes de forma bem
destacada, e mantendo uma interagcdo frequente com o publico. O resultado mais
visivel do bom desempenho das suas estratégias de divulgacao através do facebook

pode ser observado por um consideravel aumento nas vendas.

Através deste estudo percebeu-se que 0 sucesso da estratégia de divulgacao,
bem como obtencdo de vantagem competitiva, esta condicionado principalmente ao
uso adequado da rede social adotada pela empresa. Isto €, ndo é suficiente ter uma
pagina no facebook, por exemplo, mas saber fazer o seu adequado gerenciamento,
de modo atingir o publico-alvo — que nesse caso consiste nos clientes — com um
perfil interativo e postagens que despertem o interesse e a curiosidade das pessoas
em conhecer os produtos divulgados pela organizacao.

Nesse contexto, a Otica Diniz tem se mostrado bastante eficiente no que se
refere ao uso adequado das redes sociais, contrariamente a isto ndo seria esta
atualmente o principal veiculo de divulgacdo de seus produtos, impactando
positivamente na reducdo dos gastos com divulgacdo através de outros

mecanismos.

Por fim, a realizacdo desta pesquisa, evidenciou ainda mais a relevancia que
as redes sociais possuem para 0 meio organizacional, consolidando-se ndo mais
como um diferencial, ou seguimento de uma tendéncia, mas um sistema no qual
para qualquer empresa nao estar inserido representa ndo saber acompanhar o ritmo

das mudancas e as novas formas de interacao e atracéo de clientes.
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