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Resumo

Este artigo tem como objetivo identificar se as redes sociais digitais — RSD - influenciam e
de que forma na comunicacdo com os colaboradores e clientes das organiza¢bes de base
tecnolégica incubadas. O método de pesquisa utilizado é descritivo e quantitativo baseado
em um estudo de campo, sendo que os dados foram coletados por meio da aplicacdo de um
questionario aos gestores (diretores e gerentes) das organizagfes incubadas em um parque
tecnolégico situado em Floriandpolis, SC. As conclusdes da pesquisa demonstram que nao
existem, na maior parte das organizagdes pesquisadas, estratégias claras de uso das redes
sociais digitais na comunicacdo - tanto com os colaboradores quanto com os clientes -, de
forma planejada e que elas ainda ndo estdo preparadas para o uso efetivo das RSD nem
tampouco reconhecem o poder das comunidades virtuais no mundo dos negécios.

Palavras-chave: Comunicacado. Estratégias. Redes Sociais Digitais.
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Abstract

This article aims to identify social networks - RSD, influence and how to communicate with
employees and customers of technology-based organizations incubated. The research
method used is descriptive and quantitative study based on a field, and the data were
collected by administering a questionnaire to the managers (directors and managers) of
organizations incubated in a technology park located in Florianopolis. The research findings
show that there are, on the part of most organization researched, clear strategies for using
social networks in communicating both with employees and with customers in a planned and
that they are not ready for use RSD of effective nor recognize the power of virtual
communities in business.

Keywords: Communication, Strategies, Social Networks Digital

1 Introducéo

As redes sociais sdo estruturas organizacionais capazes de reunir individuos e instituicbes
de forma democrética e participativa, em torno de interesses comuns. As dindmicas de
trabalho das redes supbem atuacdes colaborativas e se sustentam pela vontade e afinidade
de seus integrantes, caracterizando-se como um significativo recurso organizacional para a
estruturacdo social (OLIVIERI, 2003). Dessa forma, as redes sociais estdo intimamente
ligadas a estrutura social, que da contexto e sentido para a interagéo entre os atores.

Para Tomaé (2005), nas redes sociais, cada individuo possui fungfes especificas e mantém
a sua identidade cultural, e a partir de suas interagbes com o0s outros individuos vai
formando um todo coeso que representa a rede. De acordo com o propdsito da sua
formacéo, as redes formam-se com configuragdes diferenciadas e mutantes.

A evolucdo das tecnologias da informagdo e comunicagdo, especialmente o advento da
internet, que interliga milhdes de computadores e usuarios, influenciou a evolucdo das
relagdes sociais, quebrando principalmente as barreiras geograficas e de temporalidade e
provocando uma reorganizacao na forma das pessoas encontrarem-se e se comunicarem,
pois, a partir da internet, elas estariam buscando outros meios para formarem comunidades
(RHEINGOLD, 1996).

As RSD representam, hoje, um fator determinante para a compreensdo e expansao das
novas formas de redes sociais em nossa sociedade e nelas observa-se a possibilidade de
expressao e socializagdo através dos softwares sociais, possibilitando que os individuos
comuniguem-se com outros, em qualquer parte do planeta e se expressem na rede de
computadores atraves da internet (RECUERO, 2009).

As organizagdes, de um modo geral, estdo fazendo uso dessas novas tecnologias como
ferramenta de comunicac&do com seus colaboradores e clientes. Diante do exposto, o0 artigo
propBe-se a identificar se as redes sociais digitais influenciam e de que forma na
comunicagdo entre os colaboradores e clientes das organizagbes de base tecnoldgica
incubadas. A escolha do campo de pesquisa foi intencional, considerando que as
organizacdes de base tecnoldgica incorporam, com mais facilidade e de forma mais agil, as
novas tendéncias tecnolégicas. Para Dolabela (1999), uma incubadora cumpre o papel de
ser uma “fabrica de organizagdes” e representa para o empreendedor um importante
mecanismo de suporte na transformacdo de projetos pessoais em empreendimentos. As
incubadoras s&o grandes estimuladoras de novos negocios e apoiadoras do
desenvolvimento das organizacdes emergentes.
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O presente artigo estd estruturado em cinco sec¢fes, sendo a primeira, a presente
introducdo. A segunda secdo apresenta o referencial teérico; a terceira apresenta a
metodologia utilizada para realizar o estudo; a andalise dos resultados é apresentada na
quarta; e as consideracoes finais sdo realizadas na quinta e ultima sec¢éo.

2 Referencial teérico

A revisao tedrica aborda os recursos tecnolégicos como mediadores para as redes sociais e
estas como canal estratégico de comunicacdo nas organizacoes.

2.1 Os Recursos Tecnoldgicos como Mediadores para as Redes Sociais

A rede social € composta por pessoas e sao elas que fazem uma rede social ser interativa
ou ser uma rede de troca de informa¢do. Uma rede social ndo € uma ferramenta, mas se
apropria das ferramentas existentes para construir redes; e neste contexto, é que surgem as
redes sociais digitais (RECUERO, 2009).

As pessoas reunem-se e interagem através das tecnologias da informac¢do e comunicacao
por causa da interacdo social. As redes sociais sempre existiram, a questdo € apenas o
lugar onde elas manifestam-se. De acordo com Goossen (2009), um dos principais fatores
gue influenciaram as pessoas a buscarem as redes sociais na internet esta relacionado ao
fato de que elas desejam comunicar-se e viver em comunidades, mas 0s meios tradicionais
vém perdendo seu brilho de forma gradativa e em seu lugar as redes sociais na internet -
também denominadas redes sociais digitais - sdo a tendéncia.

A internet trouxe mudancas sociais importantes, quando se apresentou a sociedade como
uma grande fonte de informacdo, ou seja, uma maneira de apresentar informagdes com
maior alcance e sem esforgos, possibilitando varios niveis de comeércio eletrénico. Essa fase
da internet ficou conhecida como Web 1.0, que teve seu principal uso restrito a acesso e
disponibilizagdo de documentos vinculados e espalhados em milhares de maquinas
conectadas a grande rede. Caracterizava-se por um conteddo pouco interativo, sendo um
espaco somente de leitura, onde o usuario assumia o papel de mero espectador da agéo
gue se passava no site (GOOSSEN, 2009).

Com a evolucdo da internet, surge a Web 2.0, que se caracteriza por um alto grau de
interatividade e que estd sendo difundida a partir de um novo modelo de utilizagdo da
Internet, tendo como principal foco a realizagéo, em coletividade, de atividades diversas no
ambiente digital (O’'REILLY, 2005). A Web 2.0 pode ser encarada como um fenémeno
social, um progresso da web. Esse fenbmeno é uma revolug&o cultural, social e tecnologica.
Os usuérios conectados 24 horas nas organizagbes e fora delas — dispondo de mais
velocidade e sem problemas de transferéncia de tamanho de arquivo ou tempo de conexao -
comecam a experimentar novas possibilidades de uso da web, a partir de uma gama de
experiéncias jA consolidadas e amadurecidas, que refletem em novos recursos de
desenvolvimento e possibilidades de projeto. Um novo meio, fortemente voltado para a
comunicacédo (CAVALCANTI; NEPOMUCENO, 2007).

Para Shuen (2009), a Web 2.0 aumenta os efeitos de rede porque 0s usuarios on-line ndo
estdo mais limitados pela quantidade de coisas que eles podem encontrar, ver ou baixar na
internet, mas em vez disso pela quantidade de coisas que podem fazer, interagir, combinar,
misturar, fazer upload, mudar e customizar para eles mesmos.

Neste contexto, observa-se uma expansdo na utilizacdo dos chamados softwares sociais,
tidos como representantes da fase Web 2.0. Enquadram-se nessa categoria: féruns, listas
de discussdao, blogs, micro blogs, chats, RSS, widgets, mensagens instantaneas, podcasts,
sites de compartilhamento de videos e fotos, wikis, sites de redes sociais. Esses softwares
sociais encaixam-se em um conjunto de tecnologias, que tém em comum o fato de
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oferecerem autonomia para o usudrio criar e publicar contetdo, facilitar o contato com
amigos ou contatos profissionais, bem como criar suas préprias comunidades e compatrtilhar
conteudos (RECUERO, 2009).

Destaca-se ainda o recente crescimento da audiéncia em sites de redes sociais que formam
e catalisam redes sociais digitais, tais como Orkut, Facebook e Twitter, dentre outros. No
Brasil, o IAB (2010) divulgou uma pesquisa que mostra que o numero de usuarios em sites
de redes sociais atingiu a casa dos trinta milhdes e o site mais acessado € o Orkut, seguido
por Twitter e Facebook.

Com a nova abordagem de utilizacdo da internet proposta pela Web 2.0, é evidenciado um
novo modelo de uso da rede, reforcando o conceito de troca de informacdes e colaboracéo
dos internautas com sites e servicos virtuais. A ideia € que o ambiente on-line torne-se mais
dindmico e que os usuarios colaborem para a organizacdo de contetdo, ndo decretando o
fim da Internet estatica, mas a emergéncia de uma nova pratica (ANTOUN, 2008).

No entanto, apesar da formacdo das redes sociais digitais estarem ligadas a aspectos
tecnolégicos, as estratégias organizacionais, visando a sua utilizacdo como canal de
comunicagdo, ndo podem ser limitadas pela tecnologia. Dessa forma, na proxima sec&o,
analisa-se a importancia das redes sociais digitais como um canal estratégico de
comunicagéo com colaboradores e clientes nas organizagdes.

2.2 As Redes Sociais Digitais como Canal Estratégico de Comunicacdo nas
Organizagdes

Para Bueno (2003), a comunicagdo organizacional ascendeu a um novo patamar e se
tornou um elemento fundamental nas estratégias organizacionais. Atualmente, observa-se
que gradativamente as organizacdes estdo incorporando as potencialidades das novas
tecnologias, buscando maximizar a interface entre aquelas e a sociedade. As redes sociais
digitais tém alterado principalmente a maneira como as organizagdes, seus colaboradores e
clientes interagem, abrindo oportunidade para novos modelos de negd6cios que suportem
essa nova forma de relacionamento.

Consequentemente, observa-se que algumas organizagoes estéo utilizando as redes sociais
digitais como um importante canal para promover a comunicacdo entre 0S Seus
colaboradores, criando, por exemplo, blogs internos, que possibilitam aqueles conhecerem
todos os procedimentos, leis, regras, normas, datas e reunifes que facam referéncia a
organizacdo além de abrir um espaco no qual eles préprios podem compartilhar seus
conhecimentos. Nesse sentido, as RSD consolidam-se como um canal de comunicagdo
interno, que proporciona vantagens para as organizagdes e seus colaboradores, pois estes
poderdo dar ideias, sugestfes, compartilharem procedimentos que deram certo com eles e
trabalharem mais felizes, sabendo que sua organizacdo importa-se com o que pensam. A
organizacao conhecera melhor sua equipe, podera implantar boas ideias de quem realmente
conhece o trabalho, além de contar com uma equipe mais comprometida.

De acordo com Li e Bernoff (2009), fomentar o uso das redes sociais digitais entre os
colaboradores de uma organizacdo pode ajudar a encorajar a comunicacdo interna,
estimulando a colaboracéo e a troca de ideias. No entanto, para que as redes sociais digitais
sejam utilizadas de forma espontanea e direcionada a trazer resultados para a organizacao,
€ preciso criar uma cultura de uso das mesmas, 0 que nao esta relacionado apenas com a
implementacdo da tecnologia, mas principalmente com a participacdo efetiva de todos os
integrantes da organizagdo, independentemente do nivel hierarquico que ocupam.

Na comunicacdo externa, Tapscott e Willians (2007) ressaltam que cada vez mais as
organizacdes estdo estimulando a participacdo de seus clientes nas redes sociais digitais,
pois j& perceberam os beneficios da colaboragdo em massa, lancando comunidades e blogs
oficiais. De forma indireta, passam a apoiar as comunidades e blogs que surgem
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espontaneamente e fazem referéncia a sua marca, seus produtos ou servigos. As
organizacdes passam a considerar importante os clientes conectados, encorajado-os a
discutir livremente sobre os produtos ou servicos sem que haja interferéncia delas em suas
opinides.

Zenone (2010) acrescenta que, para uma organizacao, a existéncia da rede social digital
significa tanto uma oportunidade de estar mais proxima de seus clientes ou potenciais
clientes como o espaco ideal para saber o que as pessoas pensam sobre seu produto,
marca ou servico.

Atender as necessidades dos clientes requer uma estreita relacdo da organizacdo com 0s
mesmos, 0 que pode ocorrer por meio da utilizacdo das novas oportunidades viabilizadas
pelas redes sociais digitais, que abrem uma nova dimensdo para comunicacgao,
possibilitando aos atores sociais interagir e compartilhar informacdes e conhecimentos com
a organizacdo. Importante destacar que as pessoas de todos os niveis da organizacao
precisam estar adaptadas a essa nova realidade e atentas ao que os clientes estédo falando
da sua marca nos sites de redes sociais digitais, pois a organizacdo néo pode controlar o
gue se esta falando dela em um movimento que ndo pode ser domado, ja que provém de
milhares de fontes (LI; BERNOFF, 2009).

As redes sociais digitais trouxeram a cultura de compartilhamento, na qual os colaboradores
e clientes sentem-se muito mais confortaveis compartilhando experiéncias, informagdes e
conhecimentos. Para Ross (2010), atualmente as organizacbes operam em um cenario
repleto de novas ameacas a sua reputacdo. Equipadas para o embate com grandes
concorrentes, podem ser pegas de surpresa por pequenos adversarios munidos de um
arsenal incrivelmente possante de novos softwares sociais tais como: blogs, tweets,
mensagens de texto, abaixo-assinados na internet, paginas de protesto no Facebook,
videos digitais. Dessa forma, as organizacdes precisam necessariamente de uma estratégia
clara, um modelo que seja aderente as redes sociais digitais, que, apesar de estar
fortemente ligado a aspectos tecnoldgicos, ndo pode ser direcionado para a tecnologia, pois
a tecnologia muda rapidamente e fica praticamente impossivel persegui-la.

Nesse sentido, para Li e Bernoff (2009), é importante avaliar fatores como, por exemplo,
gual é o perfil dos seus clientes, como eles se engajardo nas redes sociais digitais, se 0s
mesmos estdo mais inclinados a participar das redes sociais digitais de forma passiva ou
escrever criticas, quais sdo o0s principais objetivos da organiza¢éo nas redes sociais digitais:
gerar vendas ou melhorar o relacionamento com o0s seus clientes, ou ainda utiliza-las
internamente para auxiliar os colaboradores a trabalhar com mais eficiéncia. Somente apés
ter avaliado e definido todos esses fatores, € que a organizacdo deve avaliar a questédo
referente a tecnologia, a qual sera determinada em fungé@o dos demais fatores.

Nesse sentido, fica evidenciado que as redes sociais digitais consolidam-se cada vez mais
ndo somente como a possibilidade para a organizacdo agregar mais um canal de
comunicagdo, mas também trazer oportunidades a ela para estreitar o relacionamento junto
aos seus colaboradores, clientes e potenciais clientes. Ao avaliar de maneira criteriosa seus
objetivos de atuacdo nas redes sociais digitais e o perfil de seus colaboradores e clientes, a
organizagao pode definir a abordagem e as ferramentas mais adequadas para se beneficiar
desses novos canais de comunicacao.

3 Metodologia de pesquisa

Quanto aos objetivos, a pesquisa realizada é descritiva, pois pretendeu descrever fatos e
fendbmenos da realidade das organizacdes incubadas em um parque tecnolégico situado no
municipio de Florianopolis, SC.

A abordagem do problema é quantitativa, desenvolvida por meio de levantamento de dados,
com a aplicacao de questionario com perguntas predominantemente fechadas.
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Dentre as estratégias de pesquisa propostas por Saunders, Lewis & Thornhill (2003) —
experimento, levantamento (survey), estudo de caso, grounded theory, etnografia e
pesquisa-acdo -, foi utilizado o levantamento (survey) realizado no universo que
compreende todas as organiza¢fes incubadas em um parque tecnolégico de Florianépolis.
Esse universo totaliza 27 organizagbes, das quais 18 responderam efetivamente o
gquestionario. Os sujeitos da pesquisa foram o0s gestores (diretores e gerentes) das
organizagoes.

O questionario foi disponibilizado em um site da internet e respondido de forma on-line no
periodo de julho a novembro de 2010. Ele foi estruturado em 15 questdes objetivas e de
escolha simples e mdltipla, divididas em trés partes. A primeira foca questdes que buscam
identificar a importancia das redes sociais digitais nas estratégias da organiza¢gdo e em seu
modelo de negécio, a segunda aborda questdes visando a identificar o uso das redes
sociais digitais na comunicacgao interna, especificamente com os colaboradores, e a terceira,
a comunicagao externa com foco nos cliente das organizagoes.

Os dados foram tratados por meio de estatistica descritiva com o apoio do software livre
Limesurvey (2010). Os resultados sdo apresentados em graficos e tabelas, obtidos através
das respostas extraidas nos questionarios.

4  Apresentacdo e andlise dos resultados

A analise dos resultados, considerando a estrutura do questionario, € apresentada em trés
partes.

4.1 Importancia das redes sociais digitais nas estratégias da organizagcdo e em seu
modelo de neg6cio

As analises abaixo apresentam os resultados da pesquisa referentes as estratégias da
organizacao com relacao a utilizacdo das redes sociais digitais no universo pesquisado.

Qual seu grau de conhecimento em Quantas h_u_ras por semana vocé
relagio a comunicacio digital? utiliza a internet
E Até 05 horas
|
gg‘l‘li‘s“ “De 06a10
horas
5%
0
H Conhece 22% 22% E;rié a15
Moderadame
nte 6% | “De 16220
Conhece horas
“De21a30
6% horas
¥ Conhece De 31a40
Muito horas
Mais de 40
horas

GRAFICO 1 - Conhecimento e uso da comunicacéo digital
Fonte: Dados da pesquisa
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A primeira andlise da pesquisa, conforme demonstrado no GRAF. 1, revela empate nas
respostas com 22% dos entrevistados respondendo que conhecem pouco, conhecem
moderadamente ou conhecem muito a comunicacdo digital, totalizando 66% dos
entrevistados. Os 34% restantes colocam que apenas conhecem a comunicacao digital.

Os dados referentes ao uso da internet, apresentados em ordem crescente, revelam que
28% dos entrevistados afirmam passar de 21 a 30 horas semanais fazendo uso da internet.
Empatados em 22%, estdo os entrevistados que utilizam a internet mais de 40 horas
semanais e 0s que a utilizam de 6 a 10 horas no mesmo periodo. Na sequéncia, estdo 0s
dados referentes aos entrevistados que usam a internet de 11 a 15 horas (11%), de 16 a 20
horas (6%), de 31 a 40 horas (6%) e até 5 horas semanais (5%).

Esses resultados demonstram que a grande maioria dos entrevistados conhece
comunicacao digital e tem na internet a principal tecnologia utilizada para a comunicacao
digital. Nesse sentido, esses resultados apresentam concordancia com conceitos de
Rheingold (1996), quando afirma que estdo sendo quebradas as barreiras geograficas e de
temporalidade, provocando uma reorganizagdo na forma das pessoas encontrarem-se e se
comunicarem, pois, a partir da internet, as pessoas estariam buscando outros meios para se
comunicarem.

Como vocé vé as redes sociais digitais para sua empresa?

H Essencial para tracar
planos e metas no

28% relacionamento junto aos
colaboradores e clientes
¥ Acompanho, mas nio vejo

utilidade para a minha
empresa

Nio acompanho as redes
sociais digitais, por isso ndo
sei como podem influenciar
aminha empresa

GRAFICO 2 - As redes sociais digitais nas organizacdes
Fonte: Dados da pesquisa

A andlise dos dados contidos no GRAF. 2 demonstra que a 44% dos respondentes afirmam
gue de alguma forma conhecem as redes sociais digitais, porém ndo veem nenhuma
utilidade no uso das mesmas para sua organizacdo. Respectivamente 28% dos
respondentes acreditam que as redes sociais digitais sdo essenciais para tracar planos e
metas de comunicacdo com os seus colaboradores ou clientes, e 28% ndo acompanham as
redes sociais digitais e ndo sabem como estas podem ser utilizadas pela suas organizagoes.
Esses resultados confirmam aqueles obtidos nas pesquisas do IAB (2010), que rezam que 0
namero de usuarios em sites de redes sociais no Brasil atingiu os 30 milh6es sendo o Orkut
0 site mais acessado, e que seu uso vem crescendo de forma exponencial. No entanto,
apesar da maioria dos respondentes afirmarem conhecer as redes sociais digitais, somente
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28% deles destacam que possuem algum plano ou meta (estratégias), voltados para a
utilizacdo das mesmas na comunicag¢ao com seus colaboradores ou clientes.

Qual a frequéncia de acesso da sua
empresa aos sites de redes sociais
digitais

Quais sio os servicos on-line de redes
sociais digitais em que sua empresa
possui conta ou é cadastrada?

EDe 07 a 05 dias
por semana

11%

EDe 04 a 02 vezes
por semana

01 vez por
semana

E01 vez a cada 15
dias

S = MWl v WD
I
I

6% 6%

Nao acessa R < & &

GRAFICO 3 - Acesso aos sites de redes sociais digitais
Fonte: Dados da pesquisa

Quanto a frequéncia de acesso das organizacdes nos sites de redes sociais digitais,
conforme demonstrado no conjunto de GRAF. 3, foi constatado que 44% dos respondentes
nao fazem nenhum tipo de acesso a esses tipos de site; em torno de 33% dizem acessar de
duas a quatro vezes por semana, enquanto que 06 % dos respondentes afirmaram acessar
as redes sociais digitais uma vez por semana. Os demais respondentes informaram acessar
01 vez a cada 15 dias (6%) ou de 5 a 7 dias por semana (11%).

Quando questionados sobre quais os servigos on-line utilizados, os dados revelam que 44%
dos respondentes afirmaram que ndo acessam redes sociais digitais, 38,89% usam o Twitter
seguido do Orkut e Youtube, empatados com 33,33%, enquanto que Linkedin e Facebook
aparecem na sequéncia também empatados, com 22%. Os demais respondentes, 5,56%
informaram que utilizam diversos outros sites de rede sociais digitais. O somatoério dos
resultados é superior a 100%, pois o questionario admitia mais de uma resposta. A amostra
pesquisada ndo segue a tendéncia brasileira que demonstra o uso do Orkut como o site de
rede social digital mais utilizado no pais, segundo dados do IAB (2010).

Os resultados demonstram ainda que grande parte dos gestores ndo tem o hébito de
realizar qualquer tipo de acesso aos sites das redes sociais digitais. Nesse sentido, esses
gestores podem estar deixando de aproveitar oportunidades de ampliar a comunicagcdo com
seus colaboradores e clientes, proporcionada pelos avancos ocorridos nas tecnologias da
informac&o e da comunicagdo, conforme preconizado por Barwise e Meehan (2010). Sites
de redes sociais como Facebook, por exemplo, tém um alcance tdo grande que podem
permitir uma andlise quantitativa detalhada do fluxo de comunicacao entre clientes, pois o
nivel de informacdo deixada nesse tipo de site € impressionante. Quanto aos riscos de
monitorar os sites de rede sociais digitais com frequéncia, segundo Valente (2009), é uma
forma de as organizacfes protegerem-se, pois comentarios feitos no Orkut e no Twitter, por
exemplo, podem derrubar uma marca ou destruir uma promogao.
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Questionados se existe na organizacdo uma pessoa responsavel ou um departamento

especifico para gerar conteldo e se comunicar nos sites de redes sociais em nome da
organizacao, obteve-se as respostas apresentadas na TAB. 1:

TABELA 1 - GESTOR DE CONTEUDO DAS REDES SOCIAIS DIGITAIS

RESPOSTA | %

Sim existe uma pessoa responsavel, que trabalha direcionada para esse tipo de canal. 11%

Essa tarefa foi delegada ao departamento de marketing e comunicacdo ja existente na 19%
organizacédo

Somente o proprietario faz essa comunicacao 0%
Nao existe 70%

Fonte: Dados da pesquisa

O dado que revela que a maioria dos respondentes tem algum tipo de dificuldade na
utilizacdo das redes sociais digitais, pode estar relacionado ao fato de que 70% das
organizacdes ndo possuem nenhum profissional ou departamento especifico responséavel
para interagir ou gerar qualquer tipo de contetdo para as redes sociais digitais. Para 19%
deles, essa tarefa foi delegada para o departamento geral de marketing, enquanto que 11%
afirmam ter uma pessoa direcionada para gerar conteldo ou interagir nas redes sociais
digitais.

Esses resultados evidenciam que a maioria das organizacdes entrevistadas possui algum
tipo de dificuldade na utilizagdo das redes sociais digitais, que pode estar relacionada ao
fato de ndo possuirem uma estratégia, planejamento ou recursos profissionais dedicados
para atuar nessas redes, representando a organizacdo. Para Zenone (2010), o
desenvolvimento de relagdes através das redes sociais digitais necessita, por exemplo, de
uma andlise adequada do publico; chamar a atengéo através de uma comunicacao criativa;
despertar o interesse através de um mecanismo de comunicacgéo inteligente e desafiador; e
levar a uma acdo pretendida pela organizacdo, sendo fundamental que esta tenha uma
equipe preparada para garantir o relacionamento adequado aos seus objetivos e ao
interesse do publico-alvo.

Analisando as estratégias da organizacdo com relacdo a utlizagdo das redes sociais
digitais, pode-se inferir que um longo caminho ainda devera ser percorrido pelas
organizacBes analisadas. Para a maioria destas, as operacdes nas redes sociais digitais
ainda séo apenas uma experiéncia informal, sem planos e metas de relacionamento com
clientes e colaboradores claramente definidos. Esses resultados demonstram que as
organizagOes analisadas ainda ndo compreenderam a forma como as redes sociais estéo
mudando a maneira de trabalhar e de realizar negdcios e ainda ndo reconhecem o poder
das comunidades, as expectativas de seus diferentes usuarios, seus desejos e como €
possivel interagir com todos. Os resultados também evidenciam a necessidade das
organizacbes analisadas prepararem-se para gerenciar esses novos canais de
comunicacgéo, os quais se tornam cada vez mais importante para o seu relacionamento com
os diversos publicos

Questionados sobre quais os tipos de dificuldades encontradas ao lidar com as redes
sociais digitais, na TAB. 2 apresentam-se os resultados obtidos na pesquisa.
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TABELA 2 — DIFICULDADES NO USO DAS REDES SOCIAIS DIGITAIS

RESPOSTA | %
Os nossos clientes nado utilizam, por isso nao aplico 33.33%
recursos neste nicho

Os clientes apresentam dificuldades no entendimento e na valoriza¢éo das ag¢des 5.56%
em redes sociais digitais

Tenho dificuldade no controle e na quantificacdo das 0.00%
informacdes

N&o vejo muito utilidade nelas e ndo entendo para 11.11%
que exatamente servem

N&o acredito muito que possam ser usadas para 16.67%
acOes empresariais e sim somente para pessoas fisicas

N&o tenho dificuldade 22.22%
Outros 11.11%

Fonte: Dados da pesquisa

No estudo também foi identificado, conforme demonstrado no TAB 2, que a principal
dificuldade na utilizagcdo das redes sociais digitais apontadas pelos respondentes, com
33,33%, esta no fato de que seus clientes ndo as utilizam. Para 16,67% dos respondentes, a
principal dificuldade esta no fato de ndo acreditarem que as redes sociais digitais possam
ser utilizadas em agbes corporativas, enquanto que 11,11% afirmam n&o verem muita
utilidade nas redes sociais digitais e ndo entendem para que elas servem. De acordo com
5,56% dos respondentes, os seus clientes apresentam dificuldades no entendimento e na
valorizacdo das acbes voltadas para as redes sociais digitais; no entanto, 22,22% dos
respondentes afirmaram ndo possuirem nenhum tipo de dificuldade na utilizacdo das redes
sociais digitais. Os demais 11,11% dos respondentes informaram outras dificuldades.

4.2 Uso das Redes Sociais Digitais na Comunicagdo com os Colaboradores

Os resultados da analise dos dados referentes ao uso das redes sociais digitais na
comunicacao interna com 0s colaboradores estdo a seguir apresentados e analisados.

Sua empresa possui alguma estratégia
definida par a utilizacio e interacio
junto aos seus colaboradores por meio
das redes sociais digitais?
Permite aos colaboradores de sua
empresa o uso das redes sociais
digitais
E Liberado,
permite acessar

qualquer rede
ou midia social

ENio possui, mas estamos
avaliando essa
alternativa e teremos
algo definido nos

6% berad o
dLiberado, com préoximos meses
algumas
restrigoes de
horirio,
conteiido ou ENio possui, e ndo temos
gutrgs nenhuma perspectiva de
roi _112!0, nio é quando vamos ter
permitido

acessar
nenhuma delas
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Sua empresa monitora ou incentiva aos seus colaboradores a participarem de
comunidades virtuais que possam gerar conhecimento para os colaboradores e

\ consequentemente para a empresa?

11%

6%

X Sim incentiva e monitora

& Sim incentiva, mas nao monitora

bl Nao incentiva e ndo monitora

E'Nao incentiva, mas monitora

GRAFICO 4 - As estratégias de uso das redes sociais digitais pelos colaboradores
Fonte: Dados da pesquisa

Analisando os dados referentes ao uso das redes sociais digitais na comunicagéo
direcionadas aos colaboradores, observa-se que 50% dos respondentes afirmam que
permitem o0 acesso sem restricdo a qualquer tipo de rede social digital, enquanto que 44%
dos entrevistados informam que permitem o0 acesso as redes sociais digitais, porém impdem
algum tipo de restricdo referente a conteudo ou horario. Apenas 6% dos entrevistados
afirmam que proibem o acesso a qualquer tipo de rede social por parte de seus
colaboradores no ambiente de trabalho.

Quando questionados se a organizacao possui estratégia definida para a comunicacao com
0s colaboradores por meio das redes sociais digitais, 0s resultados da pesquisa
demonstraram que 67% dos respondentes afirmaram nao possuirem nenhuma estratégia ou
abordagem definida para a utilizacdo das redes sociais digitais na comunicacéo junto aos
seus colaboradores. Além disto, 33% afirmaram ndo possuirem estratégia definida para a
comunicagdo, mas planejam té-las nos proximos meses.

Indagados sobre o monitoramento e incentivo ao uso das redes sociais digitais pelos
colaboradores, os resultados evidenciam que 61% dos respondentes nao incentivam e nao
monitoram o uso das redes sociais digitais pelos seus colaboradores e que 22% incentivam
0 uso, porém nao monitoram que tipo de utilizacdo seus colaboradores estdo fazendo nas
redes sociais digitais. Os demais respondentes, 11%, incentivam e monitoram a utilizagéo
das redes sociais digitais pelos seus colaboradores e 6% afirmam que nao incentivam o uso,
porém monitoram.

Os resultados evidenciam que, apesar de a maioria dos gestores permitir aos seus
colaboradores o acesso as redes sociais digitais, mesmo em alguns casos impondo
algumas restrigcdes, ndo existe estratégia clara de utilizagdo das mesmas como também nao
existe um acompanhamento acerca de que forma as redes sociais digitais sdo utilizadas, o
gue pode gerar uma série de riscos para a organizacao. Nesse sentido, de acordo com as
pesquisas realizadas por Primo (2006), € muito importante para a organizacao elaborar uma
norma interna que traga subsidios em relacdo a utilizacdo das redes sociais digitais. A
mesma deve ser disseminada para todos os seus colaboradores, possibilitando que as
redes sociais digitais sejam de fato apropriadas como mais um canal de comunicacao,
destacando a importancia do sigilo profissional e protecédo das informacdes estratégicas da
organizacdo e orientando sobre a forma dos colaboradores posicionarem-se para evitar
constrangimentos por posturas muitas vezes contrarias as da organizacdo, o que pode gerar
problemas com o0 mercado, acionistas e clientes.

Dessa forma, analisando o uso das redes sociais digitais na comunicagdo junto aos
colaboradores das organizagbes analisadas, os resultados demonstram que a grande
maioria das organizacdes ndo possui nenhuma politica e diretrizes claras para o uso das
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redes sociais digitais de forma a trazer beneficios para si. Também pode-se observar que a
maioria das organizac¢oes analisadas nado faz uso das redes sociais digitais na comunicacéo
junto aos seus colaboradores de forma organizada, planejada e coerente com a misséo, a
estratégia e os valores previamente definidos, ndo sendo possivel analisar se essas
iniciativas estao gerando para a organizacao o beneficio esperado.

4.3 Uso das Redes Sociais Digitais na Comunicagao com os Clientes

Os resultados da andlise dos dados referentes ao uso das redes sociais digitais na
comunicacao externa com os clientes estdo abaixo apresentados e analisados.

Sua empresa possui alguma estratégia definida para utilizagio e
interacio junto aos seus clientes por meio das redes sociais
digitais? E'Nio possui, mas estamos
avaliando essa alternativa
e teremos algo definido

HQS réximos meses
“ Nao'possuli, e nao temos

nenhuma perspectiva de
quando vamos ter

Outros

GRAFICO 5 - Estratégias de uso das redes sociais digitais na comunicacdo com clientes
Fonte: Dados da pesquisa

Quando questionadas sobre a existéncia ou ndo de estratégias de uso das redes sociais
digitais na comunicacédo com os clientes, os dados contidos ho GRAF. 5 revelam que 50%
das organizacdes pesquisadas ndo possuem perspectiva de quando terdo algum tipo de
estratégia voltada para as redes sociais digitais na comunicag¢ao junto aos seus clientes.
Continuando, 33% dos respondentes informaram que ndo possuem atualmente nenhuma
estratégia definida para a comunicagdo junto aos seus clientes, porém ja estdo buscando
definir uma estratégia e avaliam uma alternativa de utilizacdo das redes sociais digitais na
comunicacao junto aos seus clientes e 17% dos entrevistados nao responderam a questao.

Esses resultados evidenciam que a maioria dos gestores entrevistados ainda ndo reconhece
as redes sociais digitais como canal de comunicacdo com os clientes, apesar de 33%
estarem pensando em definir futuramente estratégias. Na analise global, pode-se inferir que
100% das organizacbes pesquisadas ndo fazem uso das redes sociais digitais no
relacionamento com os clientes. Isso reforga o preconizado por Barefoot e Szabo (2010), de
gque muitas organiza¢des ainda ndo sabem ao certo como tirar o melhor proveito desses
novos recursos tecnolégicos e ainda estdo em fase de aprendizado, descobrindo por
tentativa e erro qual a melhor estratégia de utilizacdo das redes sociais digitais.
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Sua empresa faz uso de blogs ou férum Qual a frequéncia de atualizacio do
como canal de troca de informacées conteudo do blog ou férum por parte
com seus clientes? de sua empresa?
11%
330 ENao utilizo
ESim 17% w E A cada 02 dias

W Nio Semanalmente
5%
EMensalmente

GRAFICO 6 - O uso dos blogs e féruns corporativos
Fonte: Dados da pesquisa

Quanto ao uso de blogs e féruns corporativos como canal de troca de informagdes com os
seus clientes, conforme demonstrado no GRAF. 6, 67% dos respondentes afirmam que néo
os utilizam, e 33% afirmam que fazem uso de blogs e féruns corporativos. Das organizactes
gue os utilizam, apenas 17% afirmam atualizacdes semanais nos seus blogs, 11% informam
que atualizam mensalmente, e as demais, 05% dos respondentes, informaram que fazem
atualizagdo a cada 02 dias. Ressalta-se, com base em Tapscott e Willians (2007), que as
organizacdes que ndo fazem uso dos blogs e foruns corporativos podem estar perdendo
oportunidades de comunicacdo por meio das redes sociais digitais e deixando de obter
beneficios na troca de ideias e coleta de informacdes com colaboradores e clientes que
poderdo alimentar as estratégias organizacionais. As organizacdes podem sair na frente e
estimularem as interacdes nas redes sociais digitais, lancando blogs oficiais, o que é
reforcado por Li e Bernoff (2009) quando asseveram que as organizacfes dispdem de uma
ferramenta valiosa ndo apenas para se expressar, mas também para estimular comentarios
sobre o que foi escrito, tornando-se um canal importante no recebimento de feedbacks.

Dessa forma, analisando os resultados, no que se referem a utilizacdo das redes sociais
digitais na comunicacgdo junto aos clientes, aqueles demonstraram que, apesar das redes
sociais digitais apresentarem um grande potencial para as organizagdes ouvirem 0S seus
clientes, ainda néo séo utilizadas pela maioria daquelas aqui analisadas, evidenciando ainda
gue a maior parte delas ndo possui estratégias ou iniciativas nas redes sociais digitais,
direcionadas para a comunicagdo com seu clientes.

5 Consideracoes finais

As redes sociais digitais, que possibilitam as pessoas reunirem-se e realizarem as
interacbes sociais no mundo virtual, estdo apoiadas nas tecnologias da informacdo e da
comunicacdo especialmente na Web 2.0 e tém se mostrado um relevante meio de
comunicacdo com seus diferentes publicos. No entanto, no campo de estudo no qual foi
realizada a pesquisa, as organizacdes que integram uma incubadora de base tecnol6gica de
Floriano6polis, os resultados da pesquisa demonstraram que a maior parte das organizacfes
néo faz uso das redes sociais digitais na comunicacdo com colaboradores e clientes.

Os resultados evidenciaram que o uso das redes sociais digitais ocorre sem nenhum tipo de
estratégia e sem o envolvimento do corpo gestor — e, quando ha uso, ocorre de forma
isolada pelos colaboradores para se comunicarem com suas redes sociais digitais pessoais
e ndo em suas atividades gerenciais. Os resultados demonstraram ainda que um grande
percentual das organizacdes além de ndo possuir nenhum tipo de estratégia definida de uso
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das redes sociais digitais na comunicacdo com seus colaboradores, ainda faz algum tipo de
controle ou restricdo de uso.

Esses resultados vao de encontro com a posicdo de Tapscott e Williams (2007), pois,
segundo os autores, a organizacdo estd diante de uma nova geracdo de jovens que
cresceu, desenvolvendo intima relacdo com todos 0s recursos tecnoldgicos disponiveis.
Essa nova geracéo que estd chegando ao mercado de trabalho € composta por jovens com
uma visdo de mundo digital. Eles utilizam as novas tecnologias da informacdo e da
comunicacgao para buscarem informacgdes sobre todos 0s assuntos, inclusive sobre produtos
e marcas, solucionarem problemas, comunicarem-se com seus colegas particulares e
organizacionais, tornando imperativo que as organizacfes definam estratégias claras de
comunicagdo com o suporte das redes sécias digitais.

Portanto, antes que as organizagbes pensem em monitorar ou bloquear a utilizacdo das
redes sociais digitais no ambiente do trabalho, devem considerar seu potencial de
comunicagdo principalmente com as novas geracdes - € provavel que ela ja seja uma
ferramenta comum na organizacdo. Dessa forma, € importante ao gestor definir politicas de
uso e delinear estratégias para que essa tecnologia possa gerar valor competitivo para a
organizacao.

Na comunicacao junto aos clientes, os resultados da pesquisa evidenciaram que a maioria
das organizagfes ainda ndo reconhece nas redes sociais digitais um canal para comunicar-
se com seus clientes, ou ainda para conquistar novos clientes. Renunciar as redes sociais
digitais como um canal de comunicag&o com os clientes pode representar ignorar uma étima
oportunidade para aproximar as organizagdes de seus clientes, pois as redes sociais digitais
também geram uma forte interatividade. De acordo com Barwise e Meehan (2010), nas
redes sociais digitais, as pessoas participam de livre e espontanea vontade porque gostam e
aprendem com a discussdo. A organizacdo também pode participar e, em certa medida,
influenciar a conversa, mas para tanto deve ser aceita pelos participantes das comunidades
e precisa conhecer muito bem a cultura e as regras de cada RSD com que pretende
interagir. Para Torres (2009), ao participar das redes sociais digitais a organizacao estara
mostrando aos seus clientes seu compromisso em estar proxima a eles e atendé-los, no
sentido de conhecer e entender suas necessidades, ouvindo-os atentamente a atendendo
rapidamente as suas necessidades e expectativas. O autor destaca ainda que as
organizacdes que desconsiderarem o potencial das redes sociais digitais correm 0 sério
risco de desconhecerem o que esta se falando sobre ela, seu negdcio, 0s servigos/produtos
ofertados, pois uma coisa € certa: alguém em algum momento e em algum lugar do planeta
pode estar falando do seu produto ou do seu negécio nas redes sociais digitais,
independentemente da sua vontade.

Para as organizagdes que desejam monitorar sua marca, produtos ou servigos nas redes
sociais digitais € fundamental estruturar um método de analise dos dados coletados, pois
saber identificar as conversas significa saber que abordagem usar, transformando o grande
volume de dados coletados em inteligéncia pronta para ser utilizada, pois, se o
monitoramento for bem sucedido, serd4 possivel identificar crises e oportunidades
praticamente no momento em que surgem.

No entanto, os resultados também demonstraram que a maioria das organizacfes nao
possui em sua estrutura organizacional um departamento, uma pessoa ou organizacdo de
comunicacdao terceirizada responsavel pela comunicacdo nas redes sociais digitais. Esses
resultados contrapdem-se a Spenner (2010), que considera que, para que as redes sociais
digitais consolidem-se como um canal de comunicagdo com os clientes, a organizacdo deve
designar profissionais para atuar nessas redes que conhegam a fundo seus produtos e
acima de tudo entendam a marca e seus valores. O autor acrescenta que esses
profissionais devem possuir desenvoltura com as novas tecnologias da informacdo e da
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comunicagcdo, sabendo mesclar o velho com o novo, envolvendo os clientes em uma
experiéncia interativa totalmente fluida.

Dessa forma, implantar a cultura das redes sociais digitais nas estratégias de comunicacao
das organizacdes ndo é algo trivial. Para que essa estratégia tenha sucesso, é preciso
incorpora-la ao processo organizacional, visando a usufruir de seus melhores beneficios.
Portanto a melhor forma para uma estratégia ser bem sucedida € a organizagao incorporar o
conceito das redes sociais digitais, buscando entender o novo comportamento on-line do
usuario, que tem como fator marcante a colaboracgéao.
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