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1 INTRODUCAO

Devido ao processo de globalizacdo diversas areas do conhecimento vém
modificando e se adaptando a uma nova realidade. O marketing antes era visto
como ferramenta gerencial focado para o ramo comercial. Hoje se insere como um
importante recurso administrativo e tem um papel essencial nas organizacgées,
guando bem planejado pode alavancar melhorias concretas e atender as estratégias
da organizacgéo.

No entanto, para as empresas 0 marketing vem contribuindo e auxiliando na
gestdo, pois apresenta-se como ciéncia que visa compreender as necessidades e
desejos dos clientes. Dentro desse contexto, que a globalizacdo vem impregnando,
tem-se a revolucao tecnologica que desde a metade do século XX gerou grandes
mudancas econémicas e comportamentais no mundo inteiro. As transformacdes no
marketing sédo impulsionadas pela disseminacgéo onipresente da tecnologia.

O século XXI destaca-se pelo mercado digital que se apresenta como uma
revolucdo na sociedade, que por meio das tecnologias digitais de comunicacao e
informacéo tem afetado e modificado todas as dimensdes da vida humana desde o
trabalho, relacionamento, lazer e educacéo.

O marketing também esta sendo revisto, repensado e rediscutido frente aos
impactos ocorridos pela disseminacdo digital. Hoje mais do que nunca a empresa
tem a incumbéncia de se preocupar com o0 seu cliente. Porém, no mercado atual,
onde a concorréncia e a competitividade sdo cada vez mais acentuadas e 0s
clientes estdo mais exigentes, devido a diversidade de opcdes na escolha, as
empresas devem dedicar uma atencdo mais especifica e especial, obtendo assim
um relacionamento humanizado com o cliente.

Frente ao exposto, o tema central deste estudo esta focado nos impactos que
a rede social tem atribuido na imagem corporativa. No marketing digital encontram-
se as redes sociais, conhecidas popularmente como sites de relacionamento, que
possibilitam uma interatividade por meio da publicacdo de conteudos para qualquer
usuario da rede.

A problematica deste trabalho esta focada em analisar de que forma a rede
social tem impactado na imagem corporativa, mais especificamente no site “Reclame
Aqui”.

Como objetivo norteador apresenta-se 0s conceitos essenciais de marketing
da era digital e marketing, respectivamente, com os autores Martha Gabriel e Philip
Kotler que serviram de suporte para a pesquisa e processo de analise.
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2 METODOLOGIA (MATERIAL E METODOS)

Este estudo orientou-se por alguns procedimentos metodoldgicos os quais se

destacam:

1. A revisdo bibliografica fundamentou-se no tema marketing e conceitos
correlatos com o intuito de entender o contexto digital atual e diferenciar rede
social de midia social. Utilizou-se o autor Trivifios (1987, p. 109) para
sustentar o método que conceitua o seguinte:

[...] o estudo exploratério possibilita ao pesquisador captar conhecimentos e
comprovag0es tedricas, a partir de investigacdes de determinadas hipoteses
avaliadas dentro de uma realidade especifica, podendo proporcionar o
levantamento de possiveis problemas ou o desenvolvimento posterior de
uma pesquisa descritiva ou ainda experimental.

2. Como cenario de estudo definiu-se o site “Reclame Aqui”, a qual se analisou o
contetdo em um periodo de tempo do dia 10 a 15 de Julho de 2012. O
processo de escolha foi porque este site € uma rede social e permite que o
cliente exponha o seu descontentamento com a empresa e a abre um espaco
para que a mesma entre em contato com a reclamada e solucione a
solicitacdo. O “Reclame Aqui” tem como diferencial a disseminacdo da
reclamacao na web.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

No intuito de buscar responder o problema de pesquisa deste trabalho que é:
de que forma a rede social tem impactado na imagem corporativa? Utilizou-se os
conceitos tedricos de marketing e suas estratégias mercadolégicas empregadas
pelas empresas para criar relacionamento com o cliente e fidelizacdo da marca,
além de diferenciar midias de redes sociais.

Kotler (1998, p.37) ressalta que “o conceito de marketing fundamenta-se em
guatro pilares: mercado alvo, necessidade dos consumidores, marketing integrado e
rentabilidade.” Isso significa que a empresa deve saber como atingir seu publico
alvo, utilizando pesquisas de mercado para saber qual a necessidade dos seus
clientes, e como a empresa pode utilizar esses dados para atender a demanda.
Quanto ao marketing integrado, este por sua vez, refere-se aos meios de
comunicacdo, como por exemplo, as midias sociais. No entanto, o marketing além
de ter o foco na comercializacdo, geracao de lucro, visa criar relacionamento com o
cliente.

Diante desse contexto pode-se dizer que o marketing busca construir uma
relacdo entre a empresa e o cliente, baseada na confianca, parceria e colaboracéo,
desencadeando beneficios muatuos. Assim, a implementacdo de acdes de
relacionamento quando bem planejadas, ocasionam alguns beneficios como: a
permanéncia do cliente junto & empresa que resultara em um maior volume de
compras e o mesmo satisfeito propaga a marca e proporciona o buzzmarketing.

Compreende-se que o relacionamento quando bem planejado estabelece um
vinculo com o cliente oferecendo um alto nivel de satisfacdo o que resultara em
lealdade. Todavia, devido a evolucdo dos tempos, ao processo de globalizacéo, as
novas tecnologias e a inser¢cao das empresas no mercado digital o relacionamento
com o consumidor adaptou-se a esta realidade. Essa mudanga ocorreu
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principalmente pelo surgimento das comunidades virtuais e a intensificagdo da
atuacdo do consumidor como ator principal.

O marketing digital € o termo que se utiliza para definir uma estratégia de
comunicagdo por meio da internet e de outros meios online, para divulgar e
comercializar produtos, atraindo novos clientes e criando um network.

Gabriel (2010, p.105) comenta que “a proliferacdo de tecnologias e
plataformas digitais oferece um cenario fértil para as mais diversificadas ac¢es de
marketing.” Pode-se dizer entdo que a proliferacdo das tecnologias proporcionou um
cenario macroambiental para elaboracdo de novas estratégias, direcionadas ao
publico alvo, ou seja, criou-se uma necessidade de inser¢cdo das organizagdes no
mundo virtual.

No que concerne ao mundo virtual € importante diferenciar as principais
ferramentas utilizadas, que conforme Gabriel (2010) sdo: Rede Social e Midia
Social. Segundo a autora Rede Social é uma plataforma a qual necessita de um
grupo de pessoas que tenham um nivel de relagdo e interesse mutuo, como
exemplo, os sites de relacionamento, Facebook, Orkut, Linkedin e Myspace. Por
outro lado, Midias Sociais sédo ferramentas online utilizadas para a divulgacdo e
compartilhamento de contetdos (GABRIEL, 2010). Como um exemplo de midia
social tem-se o0 blog, onde o autor compartilha seu conteido e decide se abre ou
Nao o espaco para interacao.

As redes sociais e as midias sociais estdo muito proximas e geralmente
ocasionam conflito, pois o objetivo da rede social € a relagdo entre as pessoas,
podendo haver compartilhamento de informacdo. Em paralelo, a midia social como o
nome ja diz € uma ferramenta de midia e compartilhamento de informacdes onde o
usuario deve optar por interacdo ou ndo. Dito isso, é possivel postular que para ser
rede ou midia dependera da forma que o internauta utilizara a ferramenta.

Tendo em vista esses conceitos norteadores, iniciou-se a pesquisa na rede
social “Reclame Aqui”, a qual se analisou o conteaddo em um periodo compreendido
entre os dias 10 e 15 de julho de 2012. Durante esse tempo percebeu-se as
principais ocorréncias de reclamacdes entre as empresas e seus clientes.

Percebeu-se que neste canal de relacionamento com o cliente tem-se um alto
impacto de disseminacao da informacao e comunicacéo. Observa-se que neste meio
de comunicacédo a informacao prolifera em grande escala para os usuarios de sites
de relacionamentos.

As redes sociais oportunizam beneficios mutuos e proporcionam impactos
relevantes para as empresas as quais precisam atentar-se para as consequéncias
gue esta ferramenta causa em sua imagem. Nesse sentido, ressalta-se que a rede
escolhida para o estudo, tem o objetivo de propagar a insatisfacdo do cliente,
através da divulgacdo do ranking das empresas mais reclamadas e as que menos
revertem a situacao para satisfazer o cliente.

A manifestacdo dos consumidores por meio deste canal € uma tendéncia que
tem um crescimento constante. Esses manifestos virtuais, hoje, auxiliam o cliente na
tomada de decisdo e obrigam as empresas a se posicionarem de uma forma mais
agil deixando de lado os contatos com o SAC (servi¢co de apoio ao cliente), ou seja,
uma publicacdo na web atinge em maior propor¢cdo do que nos jornais ou revistas,
pois sédo apresentadas em tempo real.

A empresa necessita se posicionar perante o problema o mais rapido possivel
ou sua marca é disseminada por varios internautas em tempo real, 0s quais acabam
propagando outras insatisfacées que possam vir a ter com a mesma.
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E importante ressaltar que a maioria dos internautas néo utiliza apenas uma
s6 ferramenta da web e esta propagac¢do pode impactar na imagem empresarial.

4 CONCLUSAO

Conclui-se através deste estudo que as redes sociais proporcionam uma
mudanca consideravel no comportamento dos consumidores. Hoje mais do que
nunca as empresas necessitam se relacionar e criar estratégias via web para
satisfazer os mesmos em todos os aspectos buscando solug¢des precisas, ageis e
rapidas.

O “Reclame Aqui” veio para promover os manifestos dos internautas, dando
visibilidade a reproducdo das reclamacdes, tendo em vista que a internet € um
banco de dados que interliga uma navegacdo de pagina com outras, e o internauta
ao compartilhar o conteddo consegue atingir mais rapido a empresa, ocasionando
um desgaste de imagem na midia.

Em paralelo, uma boa utilizacdo de estratégias de marketing na internet pode
conquistar vinculos positivos e permitir um melhor posicionamento com o0s
consumidores, que buscam nos dias atuais tomar decisdo de compra a partir da
imagem que a empresa repassa e de sua agilidade na resolucédo de problemas na
web, ou seja, as empresas devem estar atentas, pois a internet pode ser uma boa
aliada ou prejudicial a imagem.
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