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RESUMO

O Objetivo da presente monografia € analisar e identificar a utilizagdo que as empresas tém
feito das midias sociais digitais. Com a facilidade de acesso e a presenca de varias
empresas nestas midias os consumidores perceberam mais um canal para buscar solucdes
a seus problemas. Sera abordada a evolu¢do do marketing receptivo para um possivel SAC
2.0 com base em sua utilizacdo dentro das midias digitais. Para isso foram analisadas as
telas coletadas das paginas das empresas a saber; Oi, Tim, Natura e Boticario dentro das
midias sociais Facebook e Twitter. Foi utilizado o modelo de observacao total ou completo
sobre as interacdes entre consumidor e empresa. As empresas precisam se atentar ao fato
gue através destes comentarios sdo geradas uma variedade de informacgfes que tratadas
devidamente podem nortear as futuras decis@es. Pensando nisso e na proximidade criada
entre eles, que as empresas estdo cada vez mais presentes nestas midias. Contudo,
observa-se que o principal interesse das empresas € a realizacdo do Marketing ativo, mas
gue de uma forma sucinta realiza o0 SAC 2.0 pelas midias.

Palavras-chave: Servico de atendimento ao consumidor 2.0. Marketing digital. Midias
sociais digitais.



ABSTRACT

The objective of this paper is to analyze and identify the use that companies have made
digital social media. With the ease of access and the presence of several companies in these
media consumers realized one more channel to seek solutions to their problems. The
evolution of inbound marketing for a possible SAC 2.0 based on its use within the digital
media will be addressed. For this we analyzed the collected screens the pages of companies
namely; Oi, Tim, Natura and Boticario within the social media Facebook and Twitter. We
used the full or complete observation model of the interactions between consumer and
company. Companies need to pay attention to the fact that through these comments are
generated a wealth of information that can handled properly guide future decisions. Thinking
about it and the proximity created between them, companies are increasingly present in
these media. However, it is observed that the main interest of the company is the realization
of active marketing, but succinctly performs SAC 2.0 by the media

Key-words: Consumer answering service 2.0. Digital marketing. Digital social media.
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1 INTRODUCAO

Em 11 de setembro de 1990 foi constituida a Lei n® 8.078, que trata dos direitos
do consumidor, também conhecida como Cédigo de Defesa do Consumidor. Que entrou em
vigor a partir de 11 de margo de 1991.

O CDC é um conjunto de normas com o0 objetivo de proteger o consumidor,
estabelecendo direitos e deveres entre fornecedores e o consumidor final. Através de
padrdes de conduta, prazos e penalidades, caso ocorra o descumprimento da lei.

Anterior ao CDC era comum comprar algum produto e perceber que a qualidade
ou a garantia ndo condiz com o oferecido. Os alimentos, por exemplo, ndo tinham a
obrigacao de informar em suas embalagens os dados referentes ao seu valor nutricional, ou
sequer a data de validade, que atualmente é encontrada em toda embalagem.

Outro avanco registrado apds a criacdo da lei estd em as empresas serem
responsabilizadas por qualquer publicacdo enganosa, assim como pela qualidade de
qualquer produto que ofertarem. Garantindo ao consumidor o direito de levar para casa
exatamente o0 que esta anunciado, sob pena de puni¢do do responsavel pelo andncio.

Assim, a busca para oferecer bens e servicos com maior qualidade tém se
tornando cada vez mais constante para as organizacfes, através da abertura de novos
canais de comunicagdo, onde as empresas buscam uma maior interatividade com seus
clientes ouvindo-os no intuito de resolver problemas e, em alguns casos antecipar-se a eles
(BARBOSA; MINCIOTTI, 2007).

O Servico de Atendimento ao Consumidor com o tempo tem sido observado
pelas organizacdes ndo somente como um instrumento que visa inibir problemas e
insatisfacdes, mas sim como um elemento estratégico para unir 0s lagos entre o consumidor
final e a imagem da organizacdo. Aumentando a competitividade e gerando maior valor
agregado ao produto, as organizagdes ndo devem se abster da importancia de ouvir cada
vez mais seus clientes no que diz respeito as suas necessidades e expectativas.

Por meio de investimentos em canais de comunicacdo ou mesmo a oportunidade
do SAC, a organizacdo esta cada vez mais preocupada em ndo somente solucionar o
problema, mas, daquele momento em diante buscar informacdes a respeito do produto.
Agindo assim, tem o intuito de evitar que o erro se repita, e a partir das informacbes
recolhidas e devidamente filtradas, melhorar ainda mais a qualidade do produto ofertado.

Levando em consideracado que estas informac¢des quando devidamente tratadas,
podem se tornar um excelente ponto de partida para um futuro marketing direcionado,
levando em consideracao os desejos e preferéncias de cada nicho de mercado. Através da

colaboracdo e geracdo de conteudo, observamos a possibilidade das organizacdes
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aprenderem cada vez mais a interpretar as tendéncias e anseios de seus clientes a partir do
contetdo que eles produzem e compartilham.

Essa disseminacdo de novas tecnologias, ferramentas, servicos e comunidades
existentes em ambientes on-line facilita a comunicacao.

As empresas por sua vez, precisam atentar ao fato de que uma vez que se veem
inseridas no contexto das midias sociais, atuando seja com marketing ativo ou marketing
receptivo, facilmente o volume de informacdes geradas sera bastante extenso. E 0 acesso a
esta informacdo por si s6 ndo garantira o sucesso, serd necessario que toda esta
informacéo seja tratada de forma a solucionar os problemas identificados ou mesmo apontar
0 surgimento de novos nichos de mercado.

Existem trés formas de atuacdo do servigco de atendimento ao consumidor que
sdo mais procuradas pelas organizacdes. Sao eles: SAC com foco estratégico, SAC tatico-
operacional e SAC operacional.

Esse servico tem se tornando cada vez mais dindmico, tendo em vista os
grandes avangos tecnolégicos e uma crescente utilizagdo de meios de comunicagdo em
tempo real, proporcionados pela chegada da WEB 2.0.

A Web 2.0 é um termo usado para a segunda geracdo de comunidades e
servicos, através de aplicativos baseados em redes sociais e tecnologia da informacao.

Ela é responséavel pela mudanca no ambiente de interacéo e participacdo, como
também no aumento da velocidade e facilidade no uso de aplicativos, que proporcionam um
significativo aumento no contelido existente na internet.

A associacdo da Web 2.0 com o SAC cria um avango para a interatividade entre
a organizacao e o consumidor final. Através dessa interatividade fomenta-se a tendéncia de
SAC 2.0, com um servico mais dindmico. Essa juncéo tem potencial para mudar o rumo do
servigo de atendimento ao consumidor, redefinindo o processo de atendimento.

O objetivo da presente monografia é analisar e identificar a utilizacdo que as
empresas tém feito das midias sociais digitais, para prestar um servico de atendimento ao
consumidor de forma mais atrativa e dindmica: se buscam atender as expectativas dos
clientes, através do SAC 2.0 que utiliza a WEB como meio de comunicacado, ou se o foco
esta voltado para o marketing digital.

Buscar-se-4 analisar as paginas das empresas Oi, Tim, Natura e Boticario dentro
das midias sociais digitais Facebook e Twitter e através do modo de pesquisa por
observacao, ilustrar a utilizacdo destas midias por parte destas organizacoes.

Serdo analisadas as duvidas, reclamacfes, sugestdes e elogios através das
midias sociais digitais, Twitter e Facebook. E descritas as interacdes e didlogos realizados
entre 0s consumidores e a organizacao por meio da captura de telas das interagdes entre o

consumidor e a empresa.
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Quem nunca precisou utilizar o servico de atendimento ao consumidor e teve
que ficar esperando por longos periodos no telefone ouvindo aquela “musica” a espera de
um atendimento?

Pensando nessa situacdo e agregando a facilidade de troca de informacbes e
compartilhamentos advindos com a chegada da WEB 2.0 que facilitou o acesso as midias
sociais digitais, percebemos que estes canais de informac¢des passaram a ser utilizados n&o
somente para postar fotos, videos e conversar com amigos. Mas no caso das empresas, um
caminho direto até seu cliente final, com possibilidade de expor de maneira mais dinamica
seus produtos e servicos.

Porém algumas pessoas notaram a oportunidade de utilizar esse meio como um
canal para expressar suas reclamacdes diretamente as empresas de uma forma mais
rapida, visto que a grande maioria das empresas passou a possuir perfis em redes sociais.

Com base no grande numero de reclamacdes, sugestdes e elogios originarios
nas midias sociais digitais, as pessoas perceberam que essas reclamacdes, sugestdes e
elogios eram aceitos e em sua maioria respondida. Assim, iniciou-se um novo canal de
atendimento tratando simultaneamente a solu¢cdo de problemas quanto a divulgacdo de
produtos e servicos.

A presente pesquisa vem como forma de expor a utilizagdo das midias sociais
pelas empresas, no modo em que séo utilizadas e o beneficio que trara para elas. Para que
se tenha éxito no entendimento a cerca dos objetivos é necessario conhecer o meio ao qual
as midias sociais estdo incluidas e o modo como a exposi¢cdo das empresas pode ser
realizado dentro da web.

A WEB 2.0 serd tratada como a utilizacdo inovadora dos meios digitais que
permite aos usuarios se conectarem gerando informacfes. Ela torna-se responsavel pela
fomentacdo do marketing que passa a ser digital e também inclusiva para o servico de
atendimento ao consumidor através das midias sociais digitais.

O servico de atendimento ao consumidor serd observado pelo modelo de
pesquisa chamado observador participante completo que mostra a utilizagcdo do SAC dentro
das midias sociais facebook e twiter e como é realizada a interacdo entre empresa e cliente.

Através da captura das telas das empresas Oi, TIM, Natura e Boticario nas
midias facebook e twiter observaremos os anudncios que fomentam o marketing das
empresas. Como elas se comportam quando recebem alguma sugestdo ou reclamacao e se

efetivamente o servico utilizado é de atendimento ao consumidor.
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2 WEB20

Para entendermos o conceito de WEB 2.0 ou Web Social é necessario saber que
este termo foi atribuido a Darcy Dinucci em 1999.

O termo foi popularizado a partir de 2004 durante a conferéncia WEB 2.0
promovida por Tim O’Reylly para descrever o que foi chamado de segunda geracdo da
internet. Utilizando o conceito de "WEB como plataforma”, envolvendo blogs e wikis, levando
a tendéncias que reforcam a troca de informacgdes e colaboracdo dos internautas com sites
e servicgos virtuais (WIKIPEDIA, 2016, online).

Os blogs resultam da simplificacdo de WEBLOG, que por sua vez seria Web
para significar rede (internet) enquanto “Log” é utilizado para designar um registro de
atividade que podemos definir como diario online.

Os blogs sdo paginas na internet onde os mais diversos contelddos sdo
publicados diariamente, tais como imagens, textos, videos ou musicas. S0 um espacgo
onde a linguagem € agil, informal, e possivelmente aberta a criticas que séo feitas através
dos comentérios, caso 0S mesmos sejam possiveis.

Os wikis sdo mais conhecidos como web sites para colaboracdo, por permitirem
a edicdo de seu conteudo mediante autorizacdo dos administradores. Eles podem ser
criados de maneira completamente aberta, possibilitando que um determinado grupo de
usuarios tenha permissdo para editar as informacdes ali contidas, enquanto a outros
usuarios seja permitida somente a visualizacao e leitura.

Segundo West e West (2009), wikis sdo ferramentas para colaboragcédo on-line,
criados para ajudar usudrios a compartilhar, colaborar ou construir contetldo on-line, assim
como sdo uteis para estudantes ou quaisquer pessoas que estejam separados por tempo e
lugar.

Como os wikis ndo fazem uso de caros equipamentos e também n&o necessitam
de habilidades em programacdo na web, além da facilidade na criacdo e edicdo das
paginas, eles se popularizaram desde sua criacdo em 1995.

A utilizacdo de blogs, wikis assim como outras formas de comunicacdo e
compartilhamento, acabou provocando uma onda de socializagdo na Web, popularizando-a
cada vez mais e atraindo as massas desde 2003.

Em comum nessa onda de compartihamento temos a baixa exigéncia para
acrescentar contetdo a WEB, uma vez que ndo € necessario conhecimento técnico. Os
blogs e wikis permitiram que usuarios individuais ou mesmo um determinado grupo
utilizassem a WEB como seu espago pessoal, adicionando contetado com relativa facilidade
(MIKA, 2007).
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Com as mudancgas ocasionadas com a chegada da WEB 2.0, quando surgiram
as Midias Sociais Digitais, os internautas se colocam ndo mais como espectadores, mas sim
como participantes ativos, geradores e responsaveis pelo contedado que publicam, ndo mais
precisando de um técnico para isso. Segundo dados do Target Group Index, do IBOPE
Media,

A penetracdo da internet na populacdo passou de 24%, no periodo entre
2002 e 2003, para 55%, entre 2011 e 2012. Assim, navegar na web néo é
mais um privilégio das classes mais favorecidas e estar conectado se
transformou em uma prerrogativa do dia a dia do cidaddo comum (IBOPE,
2012, online).

As Midias Sociais Digitais estdo cada vez mais presentes no cotidiano da
sociedade atual. Com base nesta ascensdo conseguimos perceber que estas ferramentas
estdo ganhando cada vez mais atencdo por parte das organiza¢cdes. Pois elas perceberam a
importancia de estar onde seus consumidores estdo para saber o que esta sendo dito sobre
suas marcas.

Caso algum cliente julgue que o atendimento recebido ndo foi satisfatorio ou
mesmo a solu¢cdo do problema ndo tenha ocorrido no prazo esperado, este consumidor
poderia manifestar sua insatisfacdo através de sua pagina pessoal em alguma midia social.
Assim todos 0s amigos do usudrio teriam acesso a essa publicacéo e poderiam expor suas
opinides a respeito do ocorrido ou compartilhar 0o que foi escrito inicialmente, onde
novamente outro grupo de pessoas teria acesso aquela informacao.

Com a velocidade que uma noticia se espalha na Internet, ndo ha como definir
as proporcées de um comentario negativo, ou mesmo como poderia atingir a imagem
daquela companhia caso algum grupo com as mesmas insatisfagfes referentes ao produto
se unisse na WEB para comentar sobre a decep¢éo em adquirir um produto ndo conforme.

Existem também as audiéncias invisiveis, ou seja, quando ndo existe presenca
participacdo ativa nas conversas ou comentarios. A pessoa por sua vez simplesmente
visualizou a postagem ou 0 comentario e optou por ndo participar ativamente expondo seu
ponto de vista a avaliacdo de outros.

Uma das facilidades proporcionadas pelas Midias Sociais Digitais esta no fato de
serem dinamicas, e fornecerem aos usuarios acesso a informacgao durante 24 horas por dia,
onde as informac¢des publicadas permanecem no ciberespaco. E as informac¢des publicadas

podem ser replicadas com grande facilidade.

2.1 Midias sociais digitais

As midias sociais ou “New Media” (Novas Midias) como ja foram chamadas,
fazem referéncia a facilidade de difundir uma mensagem de forma descentralizada dos

meios mais comuns de comunicagdo em massa, atraves da internet.
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Elas tém a peculiaridade de permitirem divulgar determinados contetudos e ao
mesmo tempo algum tipo de relacdo com outras pessoas, possibilitando que os internautas
ou usuarios mantenham uma comunicac¢ao a respeito do tema publicado.

As Midias Sociais Digitais, além de interagir, engajar, entreter e informar,
também podem ser utilizadas como ferramentas para oferecer assisténcia aos clientes das
organizacdes que procuram o SAC.

E essencial que as organizagcbes tenham em mente a importancia de se
manterem atualizadas sobre todas as novidades tecnolégicas ligadas as MSD. Pois realizar
um atendimento ao consumidor através deste canal sem antes criar um planejamento,
treinar equipes e investir em suporte, ou mesmo levar em conta que este servico deve ser
em tempo integral, ndo seria 0 mais indicado, uma vez que a utilizacdo das midias sociais
vem aumentando consideravelmente.

Suponhamos que uma empresa tenha um excelente SAC 2.0, mas este servico
s6 funcione de segunda a sexta-feira ou entdo que ele funcione apenas em horério
comercial, 0 que aconteceria se alguma reclamacgdo fosse originada no periodo de
inatividade do servigco? Esta possivel reclamacéo ficaria exposta & observacdo de outros
usuarios que por qualquer motivo estivessem visitando a pagina da empresa, ou buscando
informacdes sobre determinado produto que tivessem o interesse em comprar.

J& com um servico de atendimento ao consumidor mais dindmico e participativo
o cliente ndo precisaria de grandes periodos de espera para a solu¢cdo do problema, pois
este proporcionaria respostas as dilvidas e a possiveis questionamentos no menor tempo

possivel, oferecendo a melhor experiéncia de pés-venda ao cliente.

2.2 Marketing digital

A possibilidade de pessoas de qualquer parte do mundo, formar redes de
contatos, se comunicarem e expressar suas opinides nos remete ao simples contato com
uma nhova cultura, e também abre um leque de possibilidades para expor um produto ou
servico.

E neste ponto que as empresas podem encontrar seu diferencial de mercado,
colocando o consumidor no topo da cadeia de valor da empresa, fortificando o
relacionamento cliente x Empresa que a cada dia tem uma nova possibilidade de se renovar
(VAZ, 2008).

O marketing digital assemelha-se ao marketing tradicional, porém com acdes
adaptadas ao campo digital. Ele busca promover produtos, servicos e até mesmo uma

marca por meio das midias digitais.
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E possivel que uma empresa construa sua audiéncia através das midias sociais
e consiga colher bons frutos. Mas conquistar esta audiéncia ndo e assim téo facil, com a
conectividade de hoje o seguidor das midias sociais estd a um click das informacfes
contidas nas paginas das empresas.

Por sua vez o marketing receptivo deve buscar ndo somente a solucdo do
problema encontrado pelo consumidor ou mesmo um muito obrigado em funcdo de um
elogio recebido.

E necessario ir além, buscando superar a expectativa do cliente com o intuito de
sempre encantar o consumidor. Despertar no consumidor a sensacao de proximidade, que a
empresa estara la sempre que for necessario.

Sobre essas premissas 0 marketing digital torna-se cada vez mais presente no
cotidiano das pessoas, através do acesso a internet ou pela utilizacdo de aplicativos para
smartphones, tabletes e computadores que cada vez mais séo utilizados pela populagéo.

Hoje em dia ndo é dificil identificar acbes de marketing digital em situacdes
corriqueiras do cotidiano como em mensagens de texto, TV digital etc.

Segundo Vaz (2008), é possivel desenvolver novas formas de marketing a partir
de conceitos como personalizagdo da comunicacdo e mobilidade.

Pode-se perceber que o marketing digital possui uma boa relagdo com o
conceito de marketing direto, onde um sistema que utiliza uma ou mais midias de
propaganda busca obter e mensurar transacdes em qualquer localizagdo (COBRA; ZWARG,
1986). “Hoje podemos olhar para a Internet e perceber que seu maior impacto nao foi por ter
surgido como uma nova midia e sim por ter mudado o comportamento do consumidor”
(CAVALLINI, 2006, p.29).

2.3 SAC - Servigo de atendimento ao consumidor

O processo de atendimento deve comecgar com a identificagdo das necessidades
e desejos dos clientes, além de se pensar na comunicacao, definicdo do produto, estrutura
da loja, formas de pagamento e capacitacdo da equipe de vendas.

As organizagbes devem pensar também no pos-venda e nas politicas de
fidelizagdo de seus clientes. Para isso €, necessério que as informagdes provenientes dos
SAC sejam tratadas ndo somente como insatisfacdes por parte dos clientes, mas como
informacfes importantes que analisadas de forma estratégica podem trazer grandes ganhos
para a organizagao.

O Servico de Atendimento ao Consumidor tem um papel muito importante no

processo de criacao de valor para o cliente, mas o que se nota normalmente é o inverso,
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visto o grande numero de reclamacdes registradas por parte dos consumidores que de
alguma forma precisaram utilizar esse tipo de servigo.

O SAC tem um papel fundamental na retencéo e fidelizacao dos clientes. Além
de ser um rico provedor de informacbes sobre a imagem que os clientes tém dos produtos
gue ndo atendem com a qualidade necessaria ou mesmo qualquer dlvida que exista.

E necessario que esse servico seja fundamentado nos valores e na misséo da
organizacdo e que tenha um planejamento de solugdo eficaz, capaz de reter clientes
insatisfeitos e tratar as informagfes levantadas. Para isso € necessario que ele seja formado
por atendentes bem preparados, capazes de determinar o0 grau de satisfacdo e as
preferéncias dos clientes.

Prestar esse servico com atendentes estressados, mal humorados e mal
informados deve ser considerado um erro gravissimo quando falamos em reter o cliente.
Nestas condicdes torna-se impossivel fidelizar qualquer cliente, desgastando também a
imagem da organizacdo. Por estas razdes as empresas de call centers devem saber
contratar, capacitar, motivar e recompensar seus funcionarios, em uma parceria continua e
de total sinergia com o cliente.

Normalmente as empresas optam por trés formas de atuagdo quando o assunto
€ Servico de Atendimento ao Consumidor: SAC com foco estratégico; SAC tatico-
operacional e 0 SAC operacional.

O SAC com foco estratégico é quando a empresa reconhece este setor como
area estratégica e provedora de informac¢des que por sua vez sdo captadas neste setor e
posteriormente interpretadas pela equipe de atendimento, analisadas e levadas em conta
em possiveis tomadas de deciséo.

O SAC tatico-operacional tem por base informar aos consumidores sobre o uso
correto dos produtos e solucionar os casos de insatisfacdo, como um servigo de pds-venda
garantindo a satisfacéao do cliente.

E por dltimo o SAC operacional, limita-se a troca de produtos que apresentaram
algum tipo de defeito e ao envio de brindes, demonstrando o valor que cada cliente tem para
a empresa.

Se o Servigo de Atendimento ao Consumidor ja é algo que requer treinamento e
porque nao certo jogo de cintura, quem dir4 o online, pois 0 mesmo acaba por diminuir a
distancia entre a organizacdo e o cliente fazendo com que os atendimentos sejam mais
pessoais e diretos.

Assim, buscar agilidade e simplicidade no atendimento deve ser o foco dos
gestores de SAC 2.0. Esse atendimento pode ser usado para diferentes objetivos: dividas,
reclamacdes, elogios e pds-vendas e assim as empresas devem de forma estratégica tracar

um plano de atendimento de acordo com o seu perfil de publico e segmento.



17

Através das midias sociais as pessoas compartilham informag¢6es a todo instante
e 0 monitoramento das empresas € a base para o SAC 2.0.

O atendimento que a empresa pretende oferecer a seu consumidor deve ser
totalmente funcional, pois quando falamos de um Servico de Atendimento ao Consumidor, o
contato se inicia desde o primeiro clique.

Nas midias, qualquer pessoa pode compartilhar informacdes e experiéncias a
todo o momento, por isso é importante além do monitoramento, analisar o que esta sendo
dito, verificar se a mensagem dita é negativa, positiva ou neutra e a partir dessas
informacdes interagir com a pessoa a fim de solucionar qualquer duvida.

E importante que seja dado o quanto antes a resposta e essa deve ser feita na

mesma linguagem da pessoa que a mandou, com delicadeza e educacéo.
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3 PROCEDIMENTO METODOLOGICO

A presente pesquisa baseou-se em observagéo dos fendmenos envolvidos.
Baseado nos estudos de Gold (1958 citado por COWIE, 2009, p.167), optou-se

pelo “Observador total ou Completo” como base para analise de pesquisa.

3.1 O observador total ou completo

Este tipo de observador como o préprio nome ja diz, ndo mantera qualquer
interacdo com os membros do grupo estudado.

As atividades, assim, como o desenrolar da pesquisa podera ser feito na
presenca dos membros do grupo, porém ndo se deve manter qualquer tipo de contato direto
ou relagdo interpessoal com qualquer membro do grupo.

Para realizagdo desta pesquisa utilizaremos em um primeiro momento o modelo
de participante “Observador total ou Completo”, atuando inserido no grupo a ser estudado,
avaliando os problemas e insatisfagfes levantadas e como as empresas em questdo
reagem as criticas e reclamacdes recebidas através das Midias sociais.

Bem com o tipo de respostas a estes problemas com o intuito de perceber se
estas empresas utilizam este meio de forma estratégica ou simplesmente com o interesse

de responder a uma insatisfacao.

3.2 Tipo de pesquisa

Para classificar a pesquisa, foi utilizada uma tipologia apresentada por Vergara
(2000), qualificada basicamente em dois aspectos; quanto aos fins e quanto aos meios.

Quanto aos fins trata-se de uma pesquisa descritiva por meio de observacéo
total ou completa.

Com base no conteudo obtido através das paginas das empresas Oi, Tim,
Natura e Boticario nas MDS, serd observado o interesse em solucionar os problemas
apontados por clientes, que por sua vez buscam cada vez mais um atendimento dinamico e
eficaz.

Como estas empresas recebem as informacdes, dao feedback, realizam
campanhas publicitarias, e também a forma como reagem a criticas e reclamacoes
eventualmente publicadas.

Ainda quanto aos meios, a pesquisa se deu por meio da observacao das paginas

das empresas nas midias Twitter e Facebook, onde foram avaliados todos os contatos
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iniciados por parte dos clientes que por algum motivo fizeram reclamacdes por insatisfacéo
para com os produtos ofertados ou tiveram quaisquer duvidas, comentarios e elogios
referentes as campanhas publicitarias iniciadas por parte das empresas analisadas.

Os dados foram coletados em 36 dias no periodo entre 01-03-2016 a 05-04-2016
por meio das midias sociais Facebook e Twitter no perfil das empresas Oi, Tim, Natura e
Boticario.

Foi realizada a coleta de telas dos comentarios publicados no perfil das
empresas, analisadas as campanhas de marketing e o feedback dos comentarios que 0s
clientes realizaram.

Assim como nas telas capturadas das midias sociais observou-se o uso desta
como um possivel canal de atendimento visto ao grande numero de reclamacdes dirigidas a

este canal.
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4  APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Facebook- Empresa Oi

Y

Na figura 1 percebemos criticas referentes a capacidade da operadora em
cumprir com o servico ofertado. A mesma presta um prévio atendimento e em seguida

direciona o atendimento para mensagem privada.

FIGURA 1 - Tela retirada do Facebook da Ol “Sac 2.0 e Marketing Digital”

i
a Pagina curtida - 24 de marco - Editado - o

Se juntou agua, ja sabe: pode ser foco do mosguito
Aedes. Junte a familia, os wisinhos 2 a comunidade
e mande a mika embora. Compartilhe essa ideia:
Frikazero

vl Cuwreir N Ccomentar  Cormpartilhar
D=0 237 FPrincipais comentarios —

S cormypartilharnmrentos 307 cormmentarios

Tarcisio Samtos melhor combater essa operadora

que nao presta um servico bhorm e ainda wende net

de Tombk g naoc chega rneerrn a Zrmks

Curtir - Responder - &5 32 - 26 de rmarco as 12000
e Wer respostas anteriocres

a i B i Carlos, ja abrimos ume chamad o
pra woecsE, em brewve nossa central entrara
aem contato. COualqguer dowida & s& continuar
conwversando com a gente por meensagen
prirvadal
Curtir - Responder - 28 de marco as 1429

e Wer mais respostas

| Brunmna Giergowicz IJuse empresa horrivel. Péssinmo
atendimento, babca qualidade nos Sseryicos
oferecidos & total descasoc com o cliente.
Precisa di=zer meais alguma coisa®
Curtir - Responder - 226 de margo as 1849
G O S Oi Bruna!l O gue houws por ai?

Podemnos te ajudar, qual serwico woce
preci=sa de repanro =

Curtir - Responder - 28 de marco as 1425

e Wer mais respostas

Escrewva urnm cornmentario. ..

FONTE: Site do facebook".
Na figura 2 a operadora recebeu a solicitacdo de um problema relacionado ao
sinal da rede, e algum tempo depois outros usuarios se identificaram com o problema ja

relatado inicialmente.

1 . ,

Disponivel em:
<https://www.facebook.com/QiOficial/photos/a.216365088437507.53097.151461171594566/10500161517390
59/?type=3&theater>. Acesso em: 28 mar. 2016.
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FIGURA 2 - Tela retirada do Facebook da empresa Oi sobre “Sac 2.0 e Marketing Digital”

i a Oi atualizou a foto da capa dele. v
4 | 30 de marco as 15:06 - &

i Curtir W Comentar #» Compartithar

O20 295 Principais comentarios ~

13 compartihamenios

- ’ Escreva um comentario... (D)
SR Melissa Pereira Oiii, gostaria de saber o que esta acontecendo com o sinal da
*28 O no Rio Grande do Sul, Porto Alegre? Estou sem sinal no celular desde das

6:00.

Curtir - Responder - &3 3 - 1 de abril as 09:30
“* \Ver mais 6 respostas

@

Oi © Ficamos felizes em saber, Mel! Qualquer coisa & s chamar, viu?

Curtir - Responder - 1 de abri as 13:57

Ricardo Azevedo Oi como faco para migrar de conta oi pés pago
para controle? No plano controle 500 minutos e 2GB de internet é
mais barato do que o plano pos. RS54, 907 Gostaria de migrar. Pago
100 reais tenho 5GB e 500 minutos, mas como tenho Wifiemcasa e
no trabah... Ver mas

Curtir - Responder - Ontem as 13:51

Monica Patricia Ferreira Estou com o mesmo problema desde terca
feira. E eu ndo posso bgar do telefone fixo para lugar nenhum, porque
estamos SEM TELEFONE FIXO - a localidade inteira, HA MAIS DE
UMA SEMANA. Depois de muitas e muitas igacoes de todos os
moradores para Oi, de ... Ver mais

Curtir - Responder - 5 1 - Ontem as 14:31

FONTE: Site do facebook?.

Facebook- Empresa TIM

Na figura 3 um cliente Tim, apds adquirir um chip da operadora, passados alguns

dias de utilizag&o foi surpreendido no trabalho por 2 policiais civis. Foi entdo conduzido até a

delegacia onde foi informado que a antiga dona do seu atual nUmero havia sido vitima de

um assalto, e até aquele momento ela fazia uso do nimero que néo tinha sido baixado no

sistema, causando grandes transtornos ao Novo USUArio.

? Disponivel em:

<https://lwww.facebook.com/QOiOficial/photos/a.298496573557691.68908.151461171594566/10568048677268
54/?type=3&theater>. Acesso em: 2 abr. 2016.
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FIGURA 3 - Tela retirada do Facebook da empresa Tim sobre “Sac 2.0 e Marketing Digital”

TIM Brasil
Curtir esta pdgina - 27 de margo - W

C.ompartilhe historas, momentos em familia, fotos
da viagem com o= amigos & palavras de saudade
com quem esta longe. Feliz Pascoa € na TIM )

i Curtir P Comentar = Compartilhar
D& 11 mil Principais comentdrios ~

212 compartilham:antos 147 comentarics

Hayrom Lacerda Wirsi cli=nt= TIM no dia
1722018 onde ful & kja escolhar wm mbimeno,
ate a1 tudo bam, passaram akyuns diss tive 3
infeficidad= d= ter 2 policizis civis o m=u
irabalho para convers ar comego = me kevar para
depor, quandas cheagusi me exphcaram gus- A =x
dicna do naimere tinha side furtada o canmre 2 o
clular = 550 1 MEs antes da minha compra do
nibmers. £ su por esta usands o “nidimens da
witima” acharam gus =u =ra wm recepitador. Poxa
gqu= k=gal, por causa da T pendil wm dia d=
trabalho, pendi reuniées, tive wm cons trangimentos
murte grands por ter sidoe abordado por poiiciais
am pleno expedi=nts de trabalho aonds tive gus
no outre dia dar varias explicagiss = quass pands
o emprego. E tudo isso por causa do o da TIM
QLS IS [ESSArSIT T MEmSns Qus Sra usado =
ainda fui acwsado d= wm cime. Uma vengonhas
fazer vm conswmidor passar por issol S

=5 parar alyusm sntrar em contato comigo =
contar quantos dias para isso. Al vem a3 pergunts
final o gus acontsceria se =u NEo thvesse guando
o contrato = comprovantss?

HFprooon Fvergonha

Coaurtir - Responder - 1 de abril &3s 00:11

- TIM Erasil & Ols MNayron. Tudo b=m?
D=ixamos mma mensagsm via Inkox pra
wons, Confers L&l
Curtir - Responder - 1 de abal &8s 18:33

E Escreva wm coamentano. ... (=

FONTE: Site do facebook®.

Na figura 4 o relato sobre um atendimento eletrdnico onde a proprietaria do
aparelho foi vitima de um assalto e tentou um cancelamento, porém encontrou certos

obstaculos. A empresa se prontificou a iniciar o atendimento por meio desta midia social.

3 Disponivel em:
<https://lwww.facebook.com/timbrasil/photos/a.304965662926592.69758.125056230917537/97874236554891
5/?type=3&theater>. Acesso em: 1 abr. 2016.
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FIGURA 4 - Tela retirada do Facebook da empresa Tim sobre “Sac 2.0 e Marketing Digital”

TIM Brasil S
Curtir esta pagina - 1 de abail -

Com esse projeto de celular maleawvel, pode estar
proximo o dia em gue vocgd nao vai mais se
preccupar com a possibilidade de quebrar a sua
tela: hitp-/fgoo_ gl/R26jHS

il Curtir W Comentar o Compartilhar

D S 21 ma Principais comentarios —

1349 comparthamentos 446 comentarios

Drayanna Sitahy Fiz un pacote de what ilirmat ado
corm a secrefara eletronica com o cartao de credito,
serm diiculdade alguma. MNao me pediranm
PR comprovante, nadaal Com 2 meses fua
assalada & levaram o el Ligued p i p cancelar o
plano e disseram g s0o o propretar. . Wer mais
Courtir - Resporader - A5 - Onterm as 1216

e Wer respostas anteriores

- TIM Brasil @ Ola SGuga. Tudo berm? Saiba
que podemrmos prestar aterndainento por aJoum.
Sohicite ao bular da linha gue entre ernm
contato conosco. Warnwos wermcar a inha & o
servico contratado. Aguardamos contato!
Curtir - Respornder - Ondterm as 174943

e Wer matks respostas

urn chaip da referida operadora, quer di=zer gue ela
“confa™, guando opta por um pre pago, ela guer
ecornormia & nao ter surnpresas. O gue di=er guardo
we faz= uma recarga = ela nao & efetivada em sua
IInha? Isso guer di=er o . Wer mais
Courtir - Resporsder - w7 - Onfterm &8s 1325

| - TIM Brasil € Ola Ddiogo. Tudo berm?

M SrrereE 1 Erres ey A aeares s Indsoss rors

_ IEsc:revaerncnﬂlentiﬁn__ (=) |

FONTE: Site do facebook”.

Facebook- Empresa Natura

= Diogo Carvalho Se una pessoa faz a opgdoc de ter

Na figura 5 podem-se ver elogios quanto a loja virtual, porém observamos
severas criticas quanto a velocidade e presteza na troca. Novamente foi possivel ver que o

SAC teve seu inicio através das midias sociais.

4 . .,

Disponivel em:
<https://lwww.facebook.com/timbrasil/photos/a.304965662926592.69758.125056230917537/98838425458472
6/?type=3&theater>. Acesso em: 2 abr. 2016.


https://www.facebook.com/timbrasil/photos/a.304965662926592.69758.125056230917537/988384254584726/?type=3&theater
https://www.facebook.com/timbrasil/photos/a.304965662926592.69758.125056230917537/988384254584726/?type=3&theater
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FIGURA 5 - Tela retirada do facebook da empresa natura sobre “sac 2.0 e marketing digital”

oL, Natura
28 de margo as 19:00 - &

Mais um motivo de orgulho para a Rede Natura e nossos Consulies
Digitais. Estamos concomendo mais uma vez ao premio E-bit de Loja Mais
Quernda na categoria Cosmeético € Perfumaria € Loja Diamante. Quer
ajudar a gente a ficar mais proximo do prémio? Clique e vote agora:
hittp://bit. ly/voteredenatura

ra Rede Natura
t boja s querida Ge
Cosmético ¢ Perfumaria

o Loja Diamance.

de-nNos 2 <

naturo

Vote na Rede Natura
Prémio E-bit 2016.
REDE NATURANET

oy Curtir B Comentar »» Compartilhar

D2% 410 Principais comentarnos ~

89 compartilhamentos
- | Escreva um comentano. . (5

tenham certeza do produto, pois a troca demora muato mesmo! A pramera
troca gue fiz foram gquase 2 meses de muita dor de cabeca. prazos
estendidos. horas no telefone e chat com o sistema da Natur._. Ver maas

Curtir - Responder - £3 1 - 29 de marco 3s 03-48
-Naturaoaéi-\dia\a.botncia. >

Peco por gentileza gue nos informe o seu CPF via inbox. para gque
possamos analisar o ocomdo.

m Adriana Botelho Loja 6tima para compra. Péssima para troca!! Ao comprar.

Aguardamos © seu retomo.
Curtir - Responder - €9 1 - 29 de marco 3s 00:30

FONTE: Site do facebook”.
Na figura 6 o0 SAC foi iniciado através da propria pagina da empresa, onde uma

nova consultora recebe instru¢cdes de como proceder para reaver seu cadastro.

° Disponivel em: <https://www.facebook.com/natura.br/?fref=ts>. Acesso em: 29 mar. 2016.


https://www.facebook.com/natura.br/?fref=ts
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FIGURA 6 - Tela retirada do Facebook da empresa Natura sobre “Sac 2.0 e Marketing Digital”

oL Natura
NN 31 de marco as 00:00 - &

Compre online o saboneie em bama puro vegetial Tododia framboesa e
pimenta rosa com desconto especial. Aproveite! Oferta valida até 4 de Abril
as 23h59 ou enquanto durarem os estoques.

Sabonetes Tododia
Franzboesa e Pimenta Rosa

» 902 cada.

re ‘6_‘}\:) ‘ F—‘.SI |.El:l

COMPERAR

Natura Tododia
30% de desconto.
REDE NATURANET Comprar agora
o Curtir P Comentar »» Compartilhar
O9% 1.1mil Principais comentanos ~

368 compartilhamentos
- Escreva um comentario. .. (]

»

Cielly De Keke Meninas tira essa minha duvida ;| eu me cadastreld mais nao
s tenho minha senha e nem meu codigo de Emaal -

Minha consultora falou q so posso ter isso

So dpois de fazer o curso de pnmeros passos ... Ver mais

Curtir - Responder - £3 2 - Ontem 3s 16:35
“» \Ver mais 5 respostas

- Natura © Ol3 Gielly,
Para analisarmos a sua solicitagSo precisamos dos seus dados:
CPF e telefone de contato com DDD. se preferir nos chame por
Cl.ilm; Responder - 8 h
FONTE: Site do facebook®.
Facebook- Empresa Boticario
Nas figuras 7 e 8 temos um caso diferenciado dos anteriores, onde o ponto em
guestdo seria a divergéncia nos precos do produto ofertado, onde o cliente confunde o
anuncio do produto Make B Urban Ballet Palette (R$189,00) pelo da Make B Balette

(R$97,20). Esclarecida a confusdo quanto aos produtos o atendimento foi finalizado.

6 Disponivel em: <https://www.facebook.com/natura.br/?fref=ts>. Acesso em: 01 abr. 2016.


https://www.facebook.com/natura.br/?fref=ts

FIGURA 7 - Tela retirada do Facebook da empresa Boticario sobre “Sac 2.0 e Marketing Digital”

0 Boticdrio

OBOtICéHO Curtir esta pagina - 10 h - Edtado

Quem ja ndo ama a Palette de Maquiagem Royal
Case (RS 189,00), de Make B. Urban Ballet?
Delicadeza e atitude unidas lado a lado em um
case ma-fa-vi-ho-so. Sdo sels sombras, dois
blushes, uma mascara para cilios e um brilho labial.
E as cores a0 todas neutras & atemporals, s

P a I e tte adequando a todos os tons de pele. Aproveite, pois
é edicdo limitadal
Royal Case

I

Curtir ™ Comentar # Compartilhar
te mcomo OD4 55m Principals comentrios *
A ?
d0 amar: 756 compartihamentos 133 comentarios

]
v

Marineth Souza Portela Oieu estou vendo akino
N site ki essa maquiagem ta custando 97,00 reais na

Curtic Responder €51+ 7h

0 O Boticario @ 0i, Marineth! A Make B.
Urban Ballet Palstte custa RS 189,00,
Confira mais detalhes em nosso site,
hitp:/Avwwaw. boticario.com. brimake-b--palette-
de fp "

Make B. Urban
Ballet Palette...

Curfir- Responder - 7

W] Marineth Souza Portela Essa promogdo ja
acabou?

Curtir - Responder - 7

FONTE: Site do facebook’.

" Disponivel em:
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<https://www.facebook.com/oboticario/photos/a.199125530159085.47967.140105282727777/1046145392123

757/?type=3&theater>. Acesso em: 05 abr. 2016.


https://www.facebook.com/oboticario/photos/a.199125530159085.47967.140105282727777/1046145392123757/?type=3&theater
https://www.facebook.com/oboticario/photos/a.199125530159085.47967.140105282727777/1046145392123757/?type=3&theater
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FIGURA 8 - Tela retirada do Facebook da empresa Boticario sobre “Sac 2.0 e Marketing Digital”

Curtir - Responder - 7
B B Marineth Souza Portela Essa promogdo ja
[ '
aboticario e
Curtir - Responder - 7
Marineth Souza Portela Sou d Teresina

Piaui ohel ontem no sie & o valor € 97
reais & ndo 189, t2 de 162,por 97,

Curtr - Responder - 7

W 0Boticario @ Trafa-se da Make B. Palkte

P a | e t t e d Maguiagem Lwry Case, que esta em
promogdo. por RS 97,20. Confira mais
defalhes em

O ya a S e hitp:/Avwv.boticario.com.brimake-b--

paliete-de../p. (&

tem como Make B. Plete

de Maguiagem...

nao amar?

ROTICARID COM BR
gUTICARID.LAIMN.B

Curtir - Responder 51 7h

Marineth Souza Portela Ah t3 obrigado,

Curtir - Responder - 7h
0 Boticirio © (2
Curtir - Responder - 7 h
Marieth Souza Portela Mostra oo
dessa maquiagem luxury case,que esta na

promocao de 97,20, Porq akito vendo a
Mesma maquiagem com dois valores

Curtir - Responder - 41

Marineth Souza Portela Dirvidalll!
Kikkdk
Curfir - Responder - 41

0 Boticdrio @ AMake B. Pakte de
Maquiagem Luxury Case s0 tem no valor
promocional de RS 97,20,

Escreva um comentario

FONTE: Site do facebook®.
Na figura 9 a proposito de uma campanha de marketing, observa-se o desejo de
alguns clientes quanto a volta de determinados produtos que por algum motivos deixaram
de ser produzidos. Assim, o marketing gera informacéo de mercado, como a possivel volta

de produtos que ja fizeram grande sucesso

8 Disponivel em:
<https://www.facebook.com/oboticario/photos/a.199125530159085.47967.140105282727777/1046145392123
757/?type=3&theater>. Acesso em: 05 abr. 2016.
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FIGURA 9 - Tela retirada do facebook da empresa Boticario sobre “Sac 2.0 e Marketing Digital”

3 0 Boticario v
Curtir esta pagina - 31 de marco - Editado - @

Com Egeo Woman Choc Des. Coldnia, ndo tem
erro! Vocé est pronta para sair, dancar e se
divertir por ail ©

il Curtir 1 Comentar 4 Compartilhar

005 tni Principais comentarios ™

f 1,858 compartihamentos 520 comentdrios
Fabiana Vital Eu perguntei e th ndo tive retorno@

Quero saber da possibilidade de retornarem com

0 Tarsila???
m— . Curtir - Responder 34 - 31 de margo & 23.09
VIDA MAIS : " | B 0Boticario @ 013 Fabiana! No momento
oy i : : ndoha previsao para que oTarsug volte a
y ser produzido, mas saiba que registramos
‘ IRRESISTIVEL \ | SUa Mensagem como uma sugesto de
— : ' retomo que serd avaliada com muito
carino. &)

Curtir - Responder - 1 de abril &5 1304

| COMEGED
| COM EGE
| WOMAN CHOC,

ﬂ Jairo Jéssica Moura O Boficario eu vou
amar muiiitoo se o Tarsila Rouge voltarl

amo de paixao
Curtir - Responder - 1 de abril &5 22:08
0 Boticario ® 013, Jairo! Todas as

sligesties séo avaliadas com muito
carino. (€) Abracos.

Curtir- Responder- 91 -3

o ﬁah 3 \‘4
|

] |Escreva um comentdro... (0)0)

FONTE: Site do facebook®.
Twitter — Empresa Oi
Na figura 10 temos reclamacdes direcionadas a empresa Oi referentes a
conexao de internet. Prontamente a empresa se prontificou em iniciar o atendimento e
solucionar o problema da melhor maneira possivel. Também podemos notar a interferéncia

de terceiros, com dicas possivelmente baseadas em atendimentos passados.

9 Disponivel em:
https://www.facebook.com/oboticario/photos/a.199125530159085.47967.140105282727777/10396308061085
49/?type=3&theater Acesso em: 02 abr. 2016.


https://www.facebook.com/oboticario/photos/a.199125530159085.47967.140105282727777/1039630806108549/?type=3&theater
https://www.facebook.com/oboticario/photos/a.199125530159085.47967.140105282727777/1039630806108549/?type=3&theater
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FIGURA 10 - Tela retirada do Twitter da empresa Oi sobre “Sac 2.0 e Marketing Digital”

Bruno Costa 1 2 Seguir
Costa_Brunogd

@digaoi Gostaria de saber quando vocés irao
restabelecer minha internet!!!!

11:38 - 17 de mar de 2016

. Responder a (@Costa_Brunods (@digaoi

Diga Qi @digaci - 17 de ma
a @Costa_Brunodd Oi Bruno, estamos aguardando os dados. ©)

Daniel Silva &Cankre - 17 de ma
- @Ceosta_Brunodd [@digaci Reclama na Anatel que eles multam a Oi, cara. Se
for depende s0 do atendimento vai demorar uma etemidade. Te garanto
Bruno Costa (@ Costs BruncBE - 18 de mar
@Dankrv (@digaci Valeu Daniell Se for esperar a boa ventade deles...
Irei procurar a justica.
' Daniel Silva @0Dankry - 18 de mar

@Costa_Brunods @digaci Melhor opcdo mesmo. Se depender deles vai ficar a
vida toda sem tel e sem intemet.

FONTE: Site do twitter°.

Na figura 11 temos uma cliente elogiando os servicos de um técnico de
instalagao.

1% Disponivel em: <https:/twitter.com/Costa_Bruno88/status/710536032740110341>. Acesso em: 18
mar.2016.


https://twitter.com/Costa_Bruno88/status/710536032740110341%3e.

FIGURA 11 - Tela retirada do Twitter da empresa Oi sobre “Sac 2.0 e Marketing Digital”

Diiga 0il! @rdigaoi - 28 de mar
a Edodfa3cho0a 148 f-‘-.ndre precisamos dos dados pela DM, aqui pela rede
social. lremos te audiliar por la, assim que mandar os dados.

fatima veiga @msmusaciio - 28 de ma
. @digaoci Reclamo muito, mas agora & hora de elogiar o técnico Felipe - da \Velox
- unidade Cidade de Deus' Ric. Ctimo profissional |

digaoi

@msmusaclio Opa Fatima, deu tudo certo por
ai? Ficamos felizes em saber disso <3

27 - 28 de miar de 20186
Lo - 2 O & oe 10

' Responder a @digaoi @memusaciio

fatima veiga @msmusachio - 20 de mar

. @drgaml]etalhe ele =aiu da sua central sob rizco, esta tendo operacio policial
na reqiao.
fatima veiga @msmusacho - 28 de mar

. @digaci Bom trabalho tem que ser elogiado, o mpaz foi educadissimo e
profissionall
fatima veiga @msmusaciio - 20 de mar

@digaci Mao foi preciso trocar o modem, o técnico reconfigurou € nos deu
algumas instrucies perinentes.

FONTE: Site do twitter*

Twitter Tim
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Notamos na figura 12 uma campanha de marketing gerando interesse através

das midias digitais.

! Disponivel em: <https://twitter.com/digaoi/status/717031703957610496>. Acesso em: 30 mar. 2016.


https://twitter.com/digaoi/status/717031703957610496
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FIGURA 12 - Tela retirada do Twitter da empresa Tim sobre “Sac 2.0 e Marketing Digital”

S .
- e € | 2 seguir
Quem & TIM tem um cartdo especial: ©
#TIMItaucard te da desconios em cinemas,
teatros e jogos! Veja mais beneficios:
goo.gl/3dEuaP

RETWEETS CLURTIOAS _ _ _

9 13 BAAaERERESEHE
1000 = 21 de rmarde 2018

] +5 w e

. | Responder a @TIMBrasi

Helbert Matos @helbermmatos - 21 d=mar
b &TIMBrasil @iau da pra substituir o meu cartac Wisa internacional pels TIM
Nai gard manende o mesma Imits7

L t1 - aEw

Itad Siaw - 21 de mar
@Ehelberimatos Boa tarde, Helbert. O seu cartio Wisa Internacicnal é da Tim?

Al t1 ' -m=

[ta

Helbert Matos Ehelbermains - 21 d= mar
i Bitaw ndo, € apenas um YWiss itsu. Eu me interesssi pelo cartdo da TIM, mas
gostaria de trocar mantendo mau Emite, tem coma?

'ﬁ t1 ' amwm
Wer outras respostss

Iad 2o - 21 demar
m Ehebertmatos voos dessia & presocha 5 proposta. Ficamos 3 deposiclo @)

1. ' -
Helbert Matos (@hehemmaios - 21 d=mar

t @#ay Puxa... mas obrigadaol
b +3 L =

Itad @itau - 21 d= mar
Ehelberimatles Por nada, Helb=ril

Lo t1 - 1 -

Itau

FONTE: Site do twitter?,
Na figura 13 novamente o SAC acontece através das midias sociais. Aqui a

empresa busca solucionar uma falha na contagem de créditos da cliente.

12 Disponivel em: https://twitter.com/TIMBrasil/status/711960786965409793 Acesso em: 21 de Marco de
2016.


https://twitter.com/TIMBrasil/status/711960786965409793
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FIGURA 13 - Tela retirado do Twitter da empresa Tim sobre “Sac 2.0 e Marketing Digital”
an TIMBRASILS® £x 2 Seguir
=T @TIMBrasil

Atendimento pelo Twitter é perfeito para vocé
que tem uma duvida e quer resolver online.
Conte com o @TIM_AJUDA para isso :)

RETWEETS CURTIDA —— '
10 2 CREEXTEN L
10:00 - 29 de mar de 2016

=y L3 v ese

n Responder a @TIMBrasil @TIM_AJUDA

ste @IMPRAYSTABLE - 12 h
@TIMBrasil @TIM_AJUDA eu gostaria que vcs parassem de roubar os créditos
que eu nem estou usando seus sem vergonhas isso me ajudaria muito

“ 3 @

&

A

TIM AJUDA @TIM_AJUDA - 11h
WD  @IMPRAYSTABLE. ola, como esta? O que aconteceu? Conta pra gente por DM.
Queremos te ajudar!

| <~ L3 v ose
ste @IMPRAYSTABLE - 11 h

4 @TIM_AJUDA vcs simplesmente roubam os créditos dos outros sem ao menos a
pessoa ter usado

)+

e 3 v ese

TIMAJUDA @TIM_AJUDA -11h
WD @IMPRAYSTABLE, old, boa tarde! Manda pra gente por DM seu CPF, nome
completo e nimero com DDD. Vamos te ajudar por aqui!

FONTE: Site do twitter".
Twitter Natura
Na figura 14 temos uma campanha incitando clientes a realizarem perguntas

com o intuito de fomentar a marca.

¥pisponivel em: <https://twitter.com/TIMBrasil/status/714859799700070401>. Acesso em: 30 mar. 2016.


https://twitter.com/TIMBrasil/status/714859799700070401
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FIGURA 14 - Tela retirada do Twitter da empresa Natura sobre “Sac 2.0 e Marketing Digital”
Natura © o
Enaturanet

Queremos provocar perguntas. Faca vocé
também as suas: assista, questione e viva sua
verdade. #VivaSuaBelezaViva

&

Este navegador N30 supota reproducay’ ge vidso| | (1
» ot = T y
b beleza viva

- B

RETWEETS CURTNDAS

651 4.162 EBE2RVREERWED
1700 - 18 de mar de 2016
- o3 v

- Responder 2 @naturanet

@naturanet minha pergunta € vcs testam seus produtos em animais?!

Q Luiz Fernando @SeuNandico - 23 de mar @
¥
)JI. ) <. 23 2 o s .

Natura @naturanet - 23 de mar

Peco por gentileza, que nos encaminhe sua solicitac3o via DM.

Obnigada por sua mensagem.
< L3 1 WY 1 eswm
Luiz Fernando @SeuNandico - 23 de mar
) @naturanet n3o € solicitac30. o tweet sugeriu provocar perguntas” e eu enviei a
25%) minha :)
| -~ L3 2 ¥ s csw
FONTE: Site do twitter™*.
Na figura 15 uma estudante busca através das redes sociais suporte para um

trabalho escolar.

14 Disponivel em:<https://twitter.com/naturanet/status/710979132025245696>. Acesso em: 24 mar. 2016.



FIGURA 15 - Tela retirada do Twitter da empresa Natura sobre “Sac 2.0 e Marketing Digital”

The original G @theoriginalgii - 29 de mar
{@naturanet Vocés sdo tdo maravilhosos, que serdo tema do meu trabalho
. desenvolvido na disciplina de Responsabilidade social <3

=, +3 Wi T

. s
QRRY  Gnaturanet

Que bacana, @theoriginalgii. Ficamos super
felizes em saber que nossa campanha inspirou
vocé. #VivaSuaBelezaViva <3

1 IOTINA
s LA

s AE0A

1358 - 30 de mar de 2016

L £3 ' e

. Responder a (@naturanet (@theoriginalgii

The original G @theoriginalgii - 31 de mar
{@naturanet Vocés poderiam nos auxiliar no trabalho? Ja temos toda a parte de
e, pesquisa.

L +3 v T

FONTE: Site do twitter™.
Twitter Boticario
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Na figura 16 vé-se uma enquete quanto a utilizacdo de produtos, buscando

conhecer ainda mais seus clientes.

!> Disponivel em: <https://twitter.com/naturanet/status/715282177454444545>. Acesso em: 1 abr. 2016.


https://twitter.com/naturanet/status/715282177454444545
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FIGURA 16 - Tela retirada do Twitter da empresa Boticario sobre “Sac 2.0 e Marketing Digital”
B O Boticario @ E
Z oBoticario

Vocé prefere usar o Egeo Woman Choc
durante...

() O dia

() Anoite

(") Qualquer horario <3

Votar 165 votos = 1 dia restante(s)

::_\I‘EE:_ : IRTINOAS

v 13 HEDAEHAE

06:03 - 5 de abr de 2016

. Responder a {@oBoticario

Teté @tete201179 - 10 min
{@oBoticario Nao sei se & 0 meu nariz, mas o Egeo Woman Choc ta um pouco

diferente de gdo lancou da outra vez. Mas continua mara. &

Dilhermando & Alves [@HeyDilhermando - 6 h
{@oBoticario o melhor <3 Egeo é vida *-*

Bruna @ducbr -6 h
{@oBoticario Vocé prefere usar o Egeo Woman Choc durante... o invernol

FONTE: Site do twitter"®.
Na figura 17 novamente um cliente solicita a volta de determinado produto. A
guantidade de pessoas curtindo a publicagcdo pode determinar a popularidade do produto

entre os usuarios destas midias sociais.

16 Disponivel em: <https://twitter.com/oBoticario/status/717336753615544320>. Acesso em: 1 abr. 2016.



FIGURA 17 - Tela retirada do Twitter da empresa Boticario sobre “Sac 2.0 e Marketing Digital”

0 Boticario® o
EoBaoticarnos

J 4 E eu gostava tanto de vocé 4JJ

= *j- Ana era apaixonada por Egeo Woman
Choc
AT -

Mas ele saiu de linha e Ana sofreu s T
ﬂ *& Agora ele voltoul .

RETWEETS CIUNRTIDES
7 a7 MEOE N - A8 B

1505 - 1 de abr de 2016
- +3 - -

Responder a @oBaoticarnos

Jagqueline Beatriz @ lagBeatiz - 1 de abr
@oboticario pra ficar melhor ainda 54 falta voltar o TARSILA! Por favor por
fawor! & & &

P +3 - —
O Boticario @oBofcarno - 21 h

@JagBeatriz Registramos uma sugestio de retomo para possiveis
oporiunidades futwras. )

- +*3 o —_—

Eduardo Trindade @ TheTnndadde - 1 de abr
@oBoticarnio Eu tambsm estou sofrendo, volta Eges Hot Pepper. %P

iy, t1 1 - 1 -

lua @ karenbeana - G h

@obBoticane amo vooes

ot +3 w —

jacira {@j=aciral_ - 2 de abr

@ oBoticano jacira era apaixonada por floratta sapphire
mas ke saiu de lnha

e eu continuee sofrendao

r +*3 »w —_—

Ceni. m. gaspar {@CeniGaspar - 2 de abr
@oboticario eu gosto tanto do Canpe Diem. Ele ndo voltou ainda
e +*3 »w —_—

R EGD B De

FONTE: Site do twitter*’.

" Disponivel em: <https://twitter.com/oBoticario/status/716023806574399488>. Acesso em: 03 abr. 2016.
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4.1 Apresentacdo e analise dos resultados

Com base na pesquisa realizada observou-se o uso constante e distinto sobre a
utilizagéo das midias sociais Facebook e Twitter.

Uma grande variedade de informacdes, que podem ir desde problemas
encontrados apos a aquisicdo de determinado produto ou mesmo pedidos para um possivel
retorno de produtos que deixaram de ser produzidos. Informac¢des que devidamente tratadas
e direcionadas ao setor de direito, podem contribuir para a divulgacdo das marcas e
colaborar para a melhoria no sistema de atendimento ao cliente.

Através do Facebook, o cliente pode enviar reclamacgdes e ou sugestdes sobre
determinada empresa em seu perfil particular ou na péagina oficial da empresa quando a
mesma assim permitir. Existe também a possibilidade de enviar qualquer reclamagéo e ou
sugestdo através dos comentarios permitidos, realizados pelas ac¢des de marketing
publicadas diariamente com o intuito de expor a marca nas midias sociais.

O Twitter segue de modo similar ao Facebook, no que diz respeito a permissao
no envio de mensagens, contudo sua utilizacdo segue de maneira mais incisiva, uma vez
gue os twittes tem quantidade limitada de 140 caracteres. O que conduz a um comentario
mais direto e especifico.

Com a proximidade criada entre consumidor e empresa através das inUmeras
campanhas de marketing lancadas nas redes sociais com o intuito de fomentar a marca, as
empresas ainda que de maneira timida utilizem cada vez mais estas midias para a
realizacdo do marketing receptivo.

Levando em consideragcdo o fato de tratarmos de dois setores distintos,
buscamos apenas ilustrar a possibilidade da realizacdo de um atendimento ao consumidor
mais rapido e dinamico.

Assim as empresas utilizam as midias sociais com base para campanhas de um
possivel marketing ativo, visando criar uma imagem de proximidade com o cliente. Ser
atendido e porgue ndo ouvido pela empresa, gera satisfacdo no cliente.

Quando o cliente tem a possibilidade de interagir a estas campanhas de
marketing ativo, relatando problemas ou elogios, inicia-se neste momento o marketing
receptivo que sera tratado como um possivel SAC 2.0. Este atendimento geralmente tem
seu inicio a partir de posts criados pelas empresas com o intuito de fomentar a marca e
gerar visdo a cerca dos produtos ofertados.

As empresas de telefonia Oi e Tim, fazem uso das midias sociais para fomentar

novas promogdes, produtos, campanhas entre outros.
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J& as empresas de cosméticos seguem de maneira similar, realizando o SAC 2.0
através das midias sociais.

Os comentarios, deixados pelos usuarios nas midias, para que as empresas
vejam e entrem em contato com eles, acabam criando uma proximidade entre eles e
conduzindo-os a uma experiéncia Unica.

Ja as empresas Natura e Boticario, podem observar que 0s usudrios sugerem as
empresas novos tipos de produtos, alteragdo dos vencimentos dos produtos para que dure
mais ou mesmo a volta de determinados produtos que fizeram grande sucesso.

As midias sociais tornam-se favoraveis para as empresas. Pois através delas é
possivel coletar uma grande quantidade de informacdes que devidamente analisadas
podem tornar o servico de atendimento mais dindmico. Até mesmo ajudando na

elaboracdo de novos planos de acdo a curto, médio e longo prazo.
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Conclusao

Com base na pesquisa realizada foi constatado o uso das midias sociais digitais
como um canal de promog&o do servigco de atendimento ao consumidor.

As empresas analisadas fazem o uso constante das midias sociais para
realizacdo do SAC 2.0. Observou-se uma prioridade no uso das midias sociais para
execucdo do marketing ativo, contudo as empresas nao se abstém da realizacdo do SAC
2.0 através deste canal, sempre direcionando o atendimento para uma conversa privada.

Com base na captura de telas observou-se também que os setores analisados
fazem uso bastante distinto do SAC através das midias sociais.

As empresas de telefonia utilizam as midias sociais de maneira mais téatica
buscando informar seus consumidores sobre a correta utilizacao...

Enquanto as empresas de cosméticos por sua vez demonstram uma utilizacéo
mais estratégica, instigando seus consumidores responder enquetes sobre utilizacdo de
produtos, gostos e desejos.

Sendo assim, as midias sociais oferecem um canal para realizacdo deste servico
de atendimento ao consumidor de maneira mais agil e dinamica.

Ficando esta pesquisa como base para novas observagfes sobre o avanco no

uso das midias sociais como plataforma para um servi¢o de atendimento ao consumidor.
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