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Resumo

O presente artigo discute o papel da comunicacdo organizacional e assessoria de imprensa
no gerenciamento da imagem de empresas. Além disso, reflete sobre a utilizacdo da internet
como forma de ganhar visibilidade e divulgar a identidade empresarial. Visa a abordar de
que forma as organizacbes CTBC Telecom e Petrobras exploram recursos disponiveis na
internet, mais precisamente nas midias sociais Facebook e Twitter, identificando estratégias
de comunicacdo adotadas por suas equipes de assessores nesses meios. A metodologia
utilizada foi a pesquisa bibliografica e a analise de midias sociais. Este trabalho esta
relacionado a duas monografias que se desenvolverao ainda este ano.
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Introducéo

A comunicacdo € instrumento de grande auxilio para a gestdo dos diversos
departamentos empresariais. Em se tratando especificamente dos cuidados com a imagem e
a identidade, as organizacOes passaram a investir cada vez mais em recursos que viabilizam
a construcdo de discursos e o dialogo com seus stakeholders, principalmente seu publico

externo, responsavel por adquirir produtos e gerar lucros.
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Para gerenciar a identidade e as relacdes estabelecidas pela empresa, existe o setor de
assessoria de comunicacgdo organizacional, que se destina a produzir contetdos especificos
para promoc¢do da imagem, da marca e dos produtos. A assessoria de imprensa é parte
integrante desse setor e se encarrega de cuidar das relacGes da organizacdo com a midia e
com o publico externo. Ela trabalha para produzir informacdes que podem ser veiculadas
em diversas midias, contribuindo para a visibilidade da empresa e também para a
coordenacdo da comunicagdo em situagdes de crise.

Com o surgimento da internet, outros recursos comecaram a ser explorados de
maneira a beneficiar o desenvolvimento da comunicacdo organizacional. A partir da
frequente utilizacdo das midias sociais, as relacdes estabelecidas entre empresas e clientes
no mundo virtual se intensificaram. Desse modo, as midias sociais sdo exemplos de
ferramentas que, na era virtual, conquistaram a atencdo de assessores que buscam
estabelecer comunicacdo estratégica com seus stakeholders. Por meio delas, as empresas
podem trabalhar sua imagem, realizar propagandas, monitorar 0 que esta sendo dito sobre
elas, divulgar produtos, interagir com seus consumidores, realizar atendimentos, tirar
davidas, enfim, realizar muitas agBes que contribuam para sua imagem e,
consequentemente, para seus negacios.

Este uso recorrente dessas midias tem sido feito por organizacfes tanto privadas
quanto puablicas. Estudar o uso tais instrumentos nos ajuda a entender que tipo de
comunicacdo as empresas tém procurado estabelecer com seus publicos. Selecionamos para
analise os perfis das midias sociais Facebook e Twitter das empresas CTBC Telecom e
Petrobras, organizacdes que exploram tais recursos e que realizam estratégias diversificadas

nas redes.
Assessoria de imprensa nas organizacoes

A comunicagdo como mecanismo de apoio € essencial em qualquer ambiente, pois é
por meio dela que os relacionamentos sociais sdo gerados e a interacdo atinge niveis
globais. Comunicar-se ¢ um habito que antecede a fala e que passou por inUmeras
transformacdes ao longo dos anos. As mudancas, entretanto, ndo eliminaram uma ou outra
forma de se comunicar, mas apenas agregaram variaveis comunicacionais que se
complementam até os dias de hoje. E possivel afirmar ainda, como salientam Duarte e
Monteiro (2009, p. 339):
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A Comunicacao ndo significa apenas circulacdo de informacdo mas também
relacionamento. Assim, tanto quanto conhecer os produtos informativos, é
relevante conhecer 0s processos interacionais. A comunicacdo é um
processo de multiplos canais, cujas mensagens se reforcam e se controlam
permanentemente em um determinado contexto. Lidar com comunicacédo é
trabalhar com estruturas padr@es, fluxos de informacdo e processos de
interacdo, assim como com motivagéo, influéncia e credibilidade.

A comunicacdo exerce papel de extrema importancia em empresas e institui¢cdes. Por
esse motivo, profissionais de relagdes publicas, jornalismo e publicidade ganharam espago

nas organizagdes para desempenhar atividades ligadas a assessoria de comunicacao.

Entre os objetivos gerais da comunicacgdo social apontam-se: projetar um
conceito adequado das organizagdes perante seus publicos, consistente
com suas politicas, crencas e valores; criar, manter e desenvolver formas
de comunicagdo que contribuam para a melhor operacionalidade dos
sistemas e das atividades; desenvolver harmoniosamente o espirito de
equipe; projetar junto a centros irradiadores de opinido e poder o
pensamento ideoldgico da organizacdo; acompanhar e influenciar o meio
ambiente, criando e desenvolvendo representacdes junto aos poderes
institucionais do pais (TORQUATO, 2010, p. 25).

No ambiente empresarial, a comunicacdo é uma das estratégias que promovem a
eficacia dos relacionamentos internos, entre os colaboradores, e os externos, entre 0s
stakeholders. No &mbito organizacional, a comunicagdo é dividida por setores, que cuidam
separadamente das areas de influéncia da comunicacdo da empresa. Ao setor de publicidade
e marketing, é destinado o papel de criar estratégias comerciais de propaganda e vendas; ao
de relacBes publicas, juntamente com o de jornalismo ou assessoria de imprensa, a
manutengdo da imagem da empresa e seu relacionamento com a imprensa em suas diversas
midias de apoio. Para Mafei (2008, p. 52), “o assessor de imprensa ndo sO executa, mas
planeja. Ndo s6 cumpre ordens, mas influencia nas decisdes de uma organizagdo. Define
também a linha de discurso da institui¢do e seus dirigentes”. Além disso, a assessoria de

imprensa consiste em:

Servigo prestado a institui¢cdes publicas e privadas, que se concentra no
envio frequente de informacdes jornalisticas, dessas organizagdes, para 0s
veiculos de comunicacdo em geral. Esses veiculos sdo os jornais diarios;
revistas semanais, revistas mensais, revistas especializadas, emissoras de
radio, agéncias de noticias, sites, portais de noticias e emissoras de tevé
(MANUAL, 2007, p.7).
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Mafei (2008, p. 39) explica: “Tornou-se necessario intensificar o fluxo de
informagdes entre os meios de comunicacdo e a sociedade, facilitando o acesso dos
jornalistas aos clientes e auxiliando os mesmos a ter um canal de comunicagao aberto com a
imprensa”. Sendo assim, observamos que as grandes organizagdes t€m se preocupado em
ter como parte de seu quadro de funcionarios, principalmente, jornalistas, para que estes
cuidem dessa forma de relacionamento entre a empresa e a midia.

Com relacdo a manutencao da imagem da organizagdo e de sua reputacdo perante a
sociedade, cabe a assessoria de imprensa a criacdo de meios de relacionamento com o
publico nos diversos meios. O papel do assessor de imprensa em uma empresa vai além da
producdo de releases e do atendimento a imprensa. O assessor é quem faz a manutencao das
relacfes da organizacdo com seu publico em todos os meios. Como acrescenta Kunsch
(2003, p.169):

No contexto da comunicacdo institucional, a assessoria de imprensa é uma
das ferramentas essenciais nas media¢0es das organizacdes com o grande
publico, a opinido publica e a sociedade, via midia impressa, eletrénica e

internet. Seu processo e sua aplicacdo se ddo por meio de estratégias,
técnicas e instrumentos pensados e planejados com vistas na eficacia.

Além disso, € importante ressaltar que as estratégias de comunicagdo criadas com
intuito de beneficiar a imagem da empresa perante o publico devem sempre ser adequadas
ao meio acessado por esse publico.

A imagem organizacional pode ser definida pelo modo com que a empresa é vista e
percebida por seu publico, suas funcGes na sociedade e o que ela representa, iSso
geralmente esta ligado aos servicos que ela presta. Indo ao encontro dessas caracteristicas,
Almeida (2009, p. 227), fazendo uma adaptacdo de Kennedy (1977, p. 163), acrescenta a
definicdo de imagem elaborada por Winick (1960): “A imagem de uma organizagdo ¢ o
resultado final das experiéncias, recordacdes e impressdes de uma pessoa acerca da
organizac¢do. Esté relacionada diretamente a como o individuo percebe a organizagao”.

A reputagdo organizacional esta diretamente ligada a imagem organizacional e
também as estratégias comunicacionais criadas pelo setor de comunicacdo em todos 0s

meios em que a informacdo da empresa € veiculada. De acordo com Almeida (2009, p 234):

Para que se estabeleca um processo de gestdo eficaz da reputagdo, a
organizacdo deve monitorar quatro importantes aspectos que determinam
suas relagcbes a percepcdo dos stakeholders externos; o alinhamento dos
empregados a estratégia organizacional; a cobertura da midia; e as
mensagens corporativas produzidas e veiculadas.
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As mensagens produzidas e veiculadas representam um aspecto essencial na

manutencdo da reputacdo de uma organizacéo.

Somando-se as acOes gerenciais, uma politica de comunicacéo eficaz pode
contribuir significativamente para criar e sustentar a reputacdo. Observa-se
gue, mediante o processo de comunicacdo, a organizacdo demonstra
habilidades, competéncias e conhecimentos especificos que poderdo lhe
garantir posicdo diferenciada (ALMEIDA, 2009, p. 235).

Ela é, assim, parte indissociavel das estratégias do processo de comunicacgéo.
Estratégias de comunicacdo na Internet

Com os avancos tecnoldgicos e a criacdo da internet, surge uma nova possibilidade
para disponibilizacdo de conteddo e didlogo. A rede se tornou uma plataforma

indispensavel para os negocios na atualidade.

A Internet esta transformando a pratica das empresas em sua relacdo com
fornecedores e compradores, em sua administragdo, em seu processo de
produgdo e em sua cooperagdo com outras firmas, em seu financiamento e
na avaliacdo de acGes em mercados financeiros. Os usos adequados da
internet  tornaram-se uma fonte decisiva de produtividade e
competitividade para negécios de todo o tipo (CASTELLS, 2003, p. 56).

Além de facilitar transa¢es comerciais, por meio dela, pode-se trabalhar a imagem
da empresa, estabelecendo contato direto com clientes e fornecedores por meio de sites,
midias sociais, blogs, entre outros. Baroni (2011) comenta que as empresas tém de comecar
a participar desses meios virtuais para estabelecer contato com seu publico consumidor.
Para a autora este didlogo estabelecido é mais eficiente do que somente investir em
propaganda. “Com a presenca on-line, a empresa viabiliza a conversa, a troca de
informagdes, as criticas e opinides” (BARONI, 2011, p. 71).

Utilizar as ferramentas virtuais de comunicacdo exige a mesma seriedade com que se
trabalha em outros meios, pois, uma vez que um material € divulgado na web, ndo se tem
mais o controle de quem ira acessa-lo. O nome e a marca da empresa sdo carregados de
uma simbologia que remete aos produtos certa credibilidade e, por isso, devem ser

trabalhados na internet com responsabilidade e ateng&o.
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Um dos maiores patrimo6nios da organizagdo é constituido pelo seu nome,
pela marca dos produtos e pela imagem que projetam. [...] Uma empresa
ou um produto, pertenca ele & categoria de bens de consumo ou a de bens
duraveis, possui uma identidade e uma imagem. Ao se comunicar com 0S
consumidores, uma empresa estd levando a mensagem de seu nome. E
quando adquire um produto, na verdade, o consumidor esta adquirindo o
conceito globalizante de identidade e imagem (TORQUATO, 2010, p.
103).

O trabalho da identidade de uma organizacgédo deve ser feito observando o publico que
se deseja atingir. Para cada tipo de stakeholder, hd meios mais eficazes de representacdo da

empresa no espaco Vvirtual.

As empresas possuem uma marca, na qual a identificam perante seus
consumidores. Além da marca, o discurso/linguagem utilizado em suas
pecas de publicidade etc. também influencia na sua imagem diante dos
seus publicos. Convém ressaltar que nas redes, 0s usuarios sdo atraidos
por esse conjunto que representa a empresa; eles transferem a
identificacdo pela empresa real para a virtual (BARONI, 2011, p. 74).

Um recurso muito usado atualmente sdo as midias sociais. As midias sociais e as
redes mediadas por elas na internet tém sido exploradas no intuito de gerar uma
aproximacdo maior dos publicos externos a empresa. Uma das vantagens oferecidas por
esses meios € a dinamica da interacdo. Além de visitar perfis e comunidades referentes as
organizaces, 0s publicos podem também criar e compartilhar contetdos fazendo mencéo a
essas empresas, contribuindo para elas ganhem visibilidade.

Levando em consideracdo a necessidade de adaptacdo das estratégias de
comunicacdo de acordo com 0s meios, e a proposta deste trabalho, qual seja avaliar a
presenca da CTBC Telecom e da Petrobras, bem como a utilizacdo das midias sociais por
essas organizacOes, adota-se aqui o conceito de midias sociais proposto por Recuero (2011,
p. 14):

O que muitos chamam de "midia social" hoje, compreende um fendmeno
complexo, que abarca o conjunto de novas tecnologias de comunicacao
mais participativas, mais rapidas e mais populares e as apropriagdes sociais
que foram e que sdo geradas em torno dessas ferramentas. E um momento
de hiperconexdo em rede, onde estamos ndo apenas conectados, mas onde
transcrevemos Noss0s grupos sociais e, através do suporte, geramos novas
formas de circulacdo, filtragem e difusdo dessas informagdes.
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Em consonancia a este pensamento e considerando o uso das midias pelas empresas,

Freire (s. d., p. 4) salienta:

As empresas privadas e a sua comunica¢do organizacional ndo podem
deixar de se inserir nesse ambiente ou ignorar as suas praticas.
Organizacfes privadas com fins lucrativos podem se beneficiar ou se
prejudicar dependendo da sua atitude em relacdo aos usos que fazem (ou
deixam de fazer) dessas ferramentas.

Desse modo, pode-se dizer que a relacdo entre a organizacdo e as midias sociais
depende essencialmente das estratégias de comunicacdo externa criadas para suprir as
necessidades dos usuarios dessas midias, clientes usuais ou potenciais

As possibilidades de utilizacdo de midias sociais pelas empresas sdo inimeras, como
compartilhamento de contetdo, promogdes, venda de produtos, atendimento aos clientes e
manutengdo da imagem, entre outras.

A comunicacdo eficiente é imprescindivel para o bom funcionamento de uma
empresa, assim como relacionar-se com cada publico, entendendo o seu meio e adaptando

as estratégias.

Sdo muitos os desafios e as possibilidades da comunicagdo. Afinal, ela esta
em todos 0s processos da organizagdo. A comunicagdo é a energia que
circula nos sistemas e a argamassa que da consisténcia a identidade
organizacional. Ela é o oxigénio que confere vida as organizaces. Esta
presente em todos os setores, em todas as relagdes, em todos os fluxos de
informagéo, espacos de interacdo e dialogo. E consenso que uma boa
comunicagdo e um bom uso da comunica¢do sdo capazes de qualificar
praticas gerenciais, melhorar o desempenho operacional, promover
mudancas significativas nas multiplas relacdes da instituicdo com os seus
diversos publicos e agregar valor a organizacdo (DUARTE; MONTEIRO,
2009, p. 334).

Muitas empresas ja criaram métodos de adaptacdo as midias sociais, considerando-
as possiveis aliados para entender o comportamento dos consumidores. Desse modo, as
organizacbes que aderem a essas midias tornam-nas parte de suas estratégias de

comunicagéo.

Petrobras e CTBC Telecom : A presenca de empresas publicas e privadas nas Midias

Sociais
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Petrobras

A Petrobras, empresa brasileira de energia e gas, que tem como socio majoritario o
governo federal, € uma dessas organizacfes que investem nas possibilidades oferecidas pela
rede mundial de computadores. Possui sites, blog, perfis em midias sociais e uma equipe de
assessores que utilizam esses recursos para divulgar suas acGes e promover sua imagem.
Em se tratando especificamente das midias sociais, a Petrobras esti presente em midias
como o Facebook e o Twitter.

No Facebook, a empresa possui quatro paginas, cada uma voltada para divulgacéo
de contetido diferente: a “Petrobras™®, a “Energia das torcidas”, a “Compacto” - estas duas,
paginas de projetos especiais - € a “Petrobras de carona com elas”.

A pégina intitulada "Petrobras" tem carater geral, divulga todos os tipos de
informacdo sobre a organizagéo, seus projetos, seu desenvolvimento econémico, eventos
culturais e projetos que apoia, videos institucionais ou explicativos sobre assuntos ligados a
organizacdo, entre outros. Algumas postagens sao releases publicados no blog da empresa,
o0 Fatos e Dados.

Essa pagina principal possui fotografias de um dos projetos da organizacdo que
contribuem na divulgacdo de suas acdes e produtos, a campanha “Etanol sem fronteiras”, na
qual a Petrobras convidou dois jovens a viajarem por quatro estados brasileiros,
percorrendo cerca de 4.000 quilémetros. Com a viagem dos jovens, foi produzida uma série
que mostra tudo sobre a producdo do biocombustivel etanol. A série também virou uma
espécie de guia da pagina “Petrobras”. Entre as fotografias dos albuns da pagina, também se
encontram cartazes de eventos patrocinados pela organizacdo, imagens publicadas no
mural, fotos da capa e do perfil (em sua maioria logos e imagens que trabalham as cores da
empresa, o verde e amarelo).

Pela mesma pagina, o internauta pode acessar o canal do Youtube’ e assistir aos
videos publicitérios, institucionais e de projetos. Ha ainda o "Album de Biomapas", com
"figurinhas™ que o usuario vai conquistando para completar 0 mapa da biodiversidade; ao
mesmo tempo, acaba aprendendo sobre a fauna e a flora de varios ecossistemas. O album
possibilita interacdo de um usuario com os demais; eles podem trocar figurinhas e observar
o tamanho das cole¢des uns dos outros. Esse conteudo faz parte do projeto Biomapas da

Petrobras, que tem fungéo educativa visando a aprendizagem sobre a biodiversidade.

® http://www.facebook.com/fanpagepetrobras
" http://www.youtube.com/user/canalpetrobras?feature=results_main
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“Energia que move o mundo” foi um concurso cultural de fotografias feito pela
empresa, no inicio de 2012, em que os participantes de qualquer parte do Brasil enviavam
imagens do que para eles representava a energia que movimentava o planeta. Existe na
pagina Petrobras um link que redireciona para a pagina do site de compartilhamento Flickr®
na qual estdo disponiveis as fotos vencedoras desse concurso e de projetos da organizagéao.

“Por dentro da tecnologia” é outro recurso informativo na pagina. Uma reunido de
videos que contam sobre os profissionais que trabalham com a geologia, a exploracdo do
pré-sal, como a vida € movida pela tecnologia, como serd o clima no futuro. “Podium
Game” ¢ um jogo que estd na pagina mas ao tentarmos entrar 0 mesmo néo é carregado.
Essa pagina geral possui muitos recursos e é a que tem um ndmero maior de pessoas que
curtiram.

A “Energia das torcidas” apresenta informagdes sobre os eventos do futebol
brasileiro. Nela sdo postadas informaces sobre as rodadas dos campeonatos, 0s times que
irdo jogar, os que estdo a frente na disputa, charges sobre futebol, entre outras. Os albuns de
fotografias dessa pagina reinem além das imagens publicadas no mural, imagens de
aplicativos do Campeonato Brasileiro, de torcedores, times, jogadores e ex-jogadores. Na
pagina, também ha um aplicativo chamado "Copa das Charges"”, que permite que 0s
internautas criem suas charges online e participem de uma competicdo cujo prémio € um
passeio de helicoptero sobrevoando o estadio e camarote para a final da Copa Brasil, além
de sortear alguns Kits.

Outro aplicativo dessa pagina € o Brasileirdo Petrobras, que apresenta informacdes
sobre o campeonato, como classificacdes, tabelas de jogos, videos de torcidas. Os tweets,
identificados no Twitter apenas como @todastorcidas, também podem ser visualizados. Ha
ainda videos com torcidas de times e episodios de uma série intitulada “Os valores do
futebol”. Também h& promocdes, como a "Arquibancada Petrobras", realizada em 2011,
gue mostra os ganhadores.

A pagina “Compacto” faz parte de um projeto que visa a divulgar a musica
brasileira. Apresenta postagens com videos, textos e imagens sobre cantores, musicas,
encontros promovidos pelo projeto. Os encontros dos artistas podem ser conferidos nas
imagens dos albuns de fotos e dos videos postados na pagina na guia “Nossos encontros”.

A quarta pagina ligada a Petrobras no Facebook ¢ a “Petrobras de carona com elas”,

encontrada mediante busca nessa midia social. Nela, sdo postadas informacgdes sobre as

® http://www.flickr.com/photos/petrobras
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mulheres que estdo ao volante, mulheres motorizadas, histérias de algumas delas,
informagdes sobre o transito. As fotografias da pagina mostram cartazes de campanhas
feitas pela empresa no Facebook, como a campanha de conscientiza¢do no transito no Dia
Internacional da Mulher e a surpresa que algumas mulheres receberam ao abastecer em um
dos postos da Petrobras nesse dia.

A pégina tem um game chamado "Estacione bonito", por meio do qual as mulheres
podem testar suas habilidades em estacionar um carrinho com as setas do teclado. Ha ainda
um teste chamado “Que placa é essa?”, para que as mulheres testem seus conhecimentos
sobre as placas de transito e, no momento, um concurso cultural em andamento, chamado
de “S¢6 podia ser mulher”, no qual as mulheres assistem a videos de uma série e, ao final de
cada episddio, respondem a uma pergunta.

Com relacdo ao Twitter, existem cinco perfis ligados a Petrobras: Blog Petrobras
(@blogpetrobras), projeto Compacto (@sigacompacto), projeto "Energia de todas as
torcidas" (@todastorcidas), Agéncia Petrobras (@agpetrobras) e Petrobras_RI
(@petrobras_RI). Assim como no Facebook, cada perfil tem um intuito diferente.

O @blogpetrobras divulga acdes e informacgdes da empresa redirecionando o
internauta para os releases publicados no blog. Também publica informacdes referentes a
outros projetos da empresa e realiza promocdes para os seguidores. E o perfil geral que
representa a empresa e 0 que possui 0 maior nimero de seguidores, mais de 60 mil.

O @sigacompacto, com pouco mais de 3 mil seguidores, publica informagdes a
respeito do projeto, dos encontros musicais realizados entre artistas, principalmente com
link para os videos postados no Youtube.

O @todastorcidas, com aproximadamente 6,5 mil seguidores, apresenta informacdes
sobre os eventos do futebol brasileiro. Informa sobre os jogos das rodadas, lanca perguntas
na rede sobre quem levara a melhor nas disputas e quais torcidas estdo se destacando,
divulga promocdes, entre outros.

O @agpetrobras, com pouco mais de 1,8 mil seguidores, é perfil de relacionamento
com a imprensa, aquele que divulga os releases publicados no site da organizagéo, e publica
informagdes em forma de tweets também.

Por fim, o perfil @petrobras RI, com quase 2,5 seguidores, é dedicado
especificamente a informacdes que estdo presentes no site da empresa, na guia dedicada aos
relacionamentos com investidores. Posta relatérios, noticias sobre lucros, altas, cotacdes,

reajustes, entre outras.
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Como podemos perceber, a Petrobras investe bastante em midias sociais. Faz uso
dessas ferramentas para divulgar agdes, propagandas, realizar promogfes e concursos
culturais, publicar releases, tendo como uma das estratégias o desenvolvimento de perfis
diferentes nas midias para trabalhar com pablicos que também sao diferenciados.

Por meio do Facebook, além da pagina de informacdes gerais, a organizacgéo dialoga
com amantes de futebol, da musica brasileira e com as mulheres que dirigem e que séo
possiveis consumidoras de combustivel da empresa. O desenvolvimento de aplicativos e
jogos, por sua vez, pode manter os internautas por mais tempo nas paginas, pois sdo formas

de entretenimento que remetem sempre aos produtos, acées ou a imagem da empresa.

CTBC Telecom

A CTBC Telecom (Companhia de Telecomunicagdes do Brasil Central) é uma
empresa privada de telefonia fixa, mdvel, internet e TV por assinatura, com sede em
Uberlandia, Minas Gerais. A empresa faz parte do Grupo Algar, composto por mais oito
empresas das mais diversas areas, entre elas, agronegacios, servicos e turismo. No cenario
uberlandense, a empresa tem papel importante no que se refere a telefonia fixa e movel,
internet e TV por assinatura. A empresa, assim como a Petrobras, estd inserida na internet, o
gue ndo se limita ao site institucional, notando-se sua presenca em algumas midias sociais.

Apds a pesquisa realizada nas midias sociais Twitter e Facebook, notou-se que a
organizacdo esta presente em ambas. Vale ressaltar que, em funcdo das indmeras
possibilidades que essas midias permitem, a empresa se faz presente ndo somente por meio
de péaginas oficiais, mas também de grupos de funcionarios e de aplicativos. As paginas
disponiveis no Facebook sdo: CTBC®, CTBC Telecom®™ e Algar Telecom®; os aplicativos,
CTBC Responde e CTBC TV; os grupos de funcionarios sdo variados por setores, como 0
Galera Cooperativa/ ENGESET/ ACS — Servigos CTBC, Algar Telecom (CTBC), CDS
Algar Telecom e CTBC.

Com relacdo ao Facebook, a organizacdo se faz presente de forma oficial em trés
paginas. A “CTBC” ¢ utilizada para divulgacéo de publicidade e promocdes, bem como do
conteudo da TV via cabo. S&o poucas as ocorréncias de atendimento ao cliente feitas nessa

pagina, pois todo o atendimento é direcionado para o aplicativo CTBC Responde.

® http://www.facebook.com/ctbc
10 hitp://www.facebook.com/pages/CTBC-Telecom/149958905017111
1 http://www.facebook.com/pages/Algar-Telecom/385345014817772
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“CTBC Telecom” é uma péagina que tem a funcdo de esclarecimento sobre a historia
da empresa e o0s setores em que atua. Seu contetdo foi retirado da Wikipédia, e a pagina
ndo € utilizada para nenhum outro fim e ndo promove interacdo com os clientes da empresa.

Ja a pagina “Algar Telecom” € utilizada na divulgacdo de acGes da empresa, tanto
competicdes, concursos, quanto acdes sociais e de incentivo a preservacdo ambiental. Um
dos projetos divulgados é o “Natureza em conta”, que se baseia na utilizagdo do débito
automatico em contas e na visualizacdo do boleto online; outro projeto ¢ o “Expedigdo Rio
Uberabinha”, feito em parceria com o governo de Minas Gerais. Na descricédo, evidencia-se
que € a pagina oficial da Algar Telecom, detentora da marca CTBC Telecom.

Os aplicativos sdo outras formas de utilizacdo dessa midia social pela CTBC
Telecom. Eles funcionam, principalmente, como meios de interacdo direta com os clientes,
como é o caso do CTBC Responde, no qual os clientes deixam mensagens de reclamacdes
e/ou pedidos de ajuda. Ja o CTBC TV é um aplicativo que divulga a TV por assinatura e a
versdo em HD disponibilizada pela empresa. Além disso, divulga promoc¢Bes que contam
com o compartilhamento de conteudos pelos clientes.

De maneira geral, os grupos, formados por funcionarios, também representam a
presenca da empresa nessa midia social, a medida que é associada de imediato aos nomes
desses grupos e aos assuntos discutidos. Apesar de serem fechados, 0s grupos de
funcionérios compdem o universo da empresa na rede.

No Twitter, a organizacao possui trés perfis - CTBC Responde (@CTBCResponde),
CTBCtribus (@CTBCtribus), CTBC TV (@CTBC_TV) -, um numero limitado, mas que, a
principio, consegue suprir as necessidades da empresa nessa midia, pois abarca
atendimento, publicidade e compartilnamento de contetdos diversos. .

O @CTBCResponde foi criado antes da pagina de mesmo nome no Facebook, e tem
como principal objetivo o atendimento online aos clientes da empresa. Todas as ddvidas e
reclamacdes sdo monitoradas e respondidas pelo administrador do perfil.

O perfil @CTBCtribus tem caracteristicas completamente diferentes, sendo
utilizado pela empresa para divulgar promocdes, lancamento de produtos e
compartilhamento de contetdo, o qual ndo se restringe aos assuntos da organizagdo, ao
contrario, algumas noticias que tenham destaque nos meios de comunicacdo também sdo
compartilhadas neste perfil. A ideéia central do @CTBCtribus € ser um perfil dindmico,

interativo, que atenda os mais diversos publicos e clientes da empresa.
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O @CTBC_TV é um perfil exclusivo para divulgacdo dos assuntos relacionados a
TV por assinatura e também para esclarecimento de davidas sobre o assunto, como canais
disponiveis, planos, precos, e também divulgacdo da programacao.

Depois da pesquisa realizada nessas duas midias sociais, constatada a presenca da
CTBC Telecom de véarias maneiras, € importante ressaltar que o atendimento online aos
clientes é uma forma inovadora de interacdo da empresa, que passa a ser inserida nos mais
diversos ambientes onde estd o seu publico-alvo, configurando uma estratégia de
comunicacdo. Além disso, a organizacdo possui paginas e perfis que colaboram na

divulgacdo de seus produtos e promocgdes atraindo os clientes na rede.

Considerac0es Finais

A utilizacdo das midias sociais pelas empresas se tornou o ponto central das
estratégias de comunicacao voltadas para a internet. Com um publico cada vez maior de
usuarios, essas midias atraem ndo SO empresas privadas, mas também organizagdes
majoritariamente governamentais, como é o caso da Petrobras.

Depois de analisar os perfis das duas empresas nas midias sociais, é possivel
concluir que, apesar de ambas estarem presentes nessas midias e de utilizarem-nas para
divulgacdo de seus produtos e para marcar seu posicionamento no mercado, o nivel de
interacdo com o puablico e as fungbes de seus perfis e paginas se diferenciam
significativamente.

A Petrobras divulga todos os seus projetos sociais, culturais e ambientais de forma
detalhada, j4 a CTBC Telecom divulga de modo mais simplificado, apenas citando e
fazendo promocdes; esta empresa ndo chega a criar paginas especificas para seus projetos,
como é o caso da Petrobras. Outro ponto que pode ser considerado € a personalizacéo das
paginas para cada publico feita pela Petrobras; a CTBC Telecom tem apenas o perfil
@CTBCtribus, que visa a atingir publicos variados, mas néo especificos.

Com relagdo ao atendimento dos clientes, a CTBC Telecom possui pagina especifica
no Facebook e perfil no Twitter para este fim, ao contrario da Petrobras, que, apesar da
diversidade, ndo faz uso de paginas e perfis focados em atendimento. A interacdo nessa
empresa é realizada indiretamente e de maneira difusa por meio de suas paginas e perfis.

Desse modo, pode-se concluir que, apesar de estarem presentes nas midias sociais,

as duas empresas possuem diferentes estratégias de comunicacdo. Do ponto de vista
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quantitativo, a Petrobras estd muito mais presente nas midias sociais que a CTBC Telecom,

mas, do ponto de vista qualitativo, ambas estdo presentes.
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