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Resumo

Este estudo surgiu da necessidade de saber e conhecer melhor quais s&o 0s habitos e as
preferéncias dos publicos no Facebook, especificamente o publico curtidor das fanpages
das empresas clientes da agéncia de publicidade e web de Santa Cruz do Sul/RS —
Adamantis. Tais conhecimentos vém ao encontro de uma preocupacdo de Relagdes
Publicas em personalizar cada vez mais a comunicagdo e o relacionamento direcionado
as respectivas fanpages trabalhadas.
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Introducéo

O crescente nimero dos internautas brasileiros aderindo ao Facebook® chama a
atencdo, cada vez mais, das empresas. E, além desse crescimento, também o tempo
gasto por dia na rede social aumentou entre os usuarios no pais®. Trata-se de um
mercado em intensa expansdo, seja no ambito nacional ou mundial, onde as empresas
tém a oportunidade de investir em relacionamento e comunicagdo com seus publicos,
criando destaque e positivo desempenho perante estes e dentre a concorréncia.

Apesar de parecer simples, uma atuacdo no Facebook requer estudo,
planejamento e todo um preparo e cuidado no que sera divulgado. Seja positiva ou
negativamente, o fato é que as atencGes voltam-se para 0 que as empresas tém a
comunicar e 0 modo como se relacionam e se comunicam com seus publicos. Com o
publico internauta cada vez mais ciente de suas necessidades e anseios, este ndo hesita
em expor sua opinido e procurar por outras opinides de usuarios sobre as empresas,

produtos e servicos de quem é fa.

! Trabalho apresentado no DT 3 — RelagGes PUblicas e Comunicagdo Organizacional do XIV Congresso de Ciéncias
da Comunicagdo na Regido Sul, realizado de 30 de maio a 01 de junho de 2013.

2 Bacharel em RelagOes Publicas pela Universidade de Santa Cruz do Sul — UNISC. RelagGes Publicas e Social
Media da agéncia de Publicidade e Web Adamantis

3 Segundo a Socialbackers, empresa que monitora redes sociais, a Facebook Inc. possui cerca de 67 milhdes de
usuarios no Brasil, o que faz do pais o segundo maior mercado da empresa em nimero de usuarios, depois dos EUA.
<http://bit.ly/gaF2wl> - acesso em 21 mar. 2013

4 Segundo o estudo da ComStore, os brasileiros estdo passando cada vez mais tempo nos sites de rede social. Em
termos mundiais, o tempo médio gasto no Facebook caiu 2% até setembro de 2012, para 361 minutos mensais por
usuario, comparado com um ano antes. Mas, no Brasil, o tempo gasto no Facebook aumentou 208% para 535 minutos
mensais nesse mesmo periodo. < http://on.wsj.com/WQ8mpG > - acesso em 21 mar. 2013
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Um dos primeiros passos a se definir para uma atuacdo em rede social €
conhecer as caracteristicas deste publico, o que ele procura, 0 que gosta e 0 que ndo
gosta que as empresas pelas quais possui admiracdo realizam e personificam no
Facebook. Por conta disso, o presente estudo originou-se de uma preocupagdo no
planejamento e direcionamento da comunicacdo e relacionamento com os publicos
realizados através das fanpages® de clientes gerenciadas pela agéncia de publicidade e
web Adamantis, localizada em Santa Cruz do Sul/RS.

O objetivo primordial foi saber e analisar quais sdo os habitos e as preferéncias
destes publicos, de modo a possibilitar um trabalho de comunicacdo cada vez mais
direcionado e de qualidade. Dentre os demais objetivos, o trabalho procurou conhecer as
caracteristicas destes publicos, os motivos pelos quais estes curtem e seguem uma
empresa no Facebook, o que gostam e o que ndo gostam.

Além da anélise da pesquisa, o estudo proposto ainda discorre sobre temas que
vém a acrescentar e a embasar teoricamente os objetivos do trabalho. Inicialmente, a
conceituacdo do publico internauta se faz necessaria, assim como a contextualizacdo
sobre Relagbes Publicas e as midias sociais® digitais, através do relacionamento que
acontece dentro destas ferramentas na web. Antes de adentrar especificamente na
metodologia e na anélise dos resultados, uma breve descricdo do que consiste a agéncia
Adamantis e sua proposta de comunicacdo integrada para o ano de 2013 para Santa

Cruz do Sul e regido.

O publico na internet

Desde que as midias sociais digitais, locais onde ha redes e trocas sociais entre
usudrios, surgiram e se disseminaram pela web, qualquer cidaddo capaz de interagir
com as ferramentas disponiveis pode produzir e compartilhar informac@es. A internet,

muito mais do que uma rede tecnoldgica, é uma:

5 Fanpage ou Pagina de fas é uma pagina especifica dentro do Facebook direcionada para empresas, marcas ou
produtos, associagdes, sindicatos, autbnomos, ou seja, qualquer organizagdo com ou sem fins lucrativos que desejem
interagir com os seus clientes no Facebook. Disponivel em <http://bit.ly/11hDvXK> - acesso em 13 abr. 2013

6 Conforme Ferreira (2010, p.255), midias sociais sdo popularmente conhecidas como sitios de relacionamentos. S&o
paginas da Internet que proporcionam a interacdo de atores sociais através do ambiente da rede mundial de
computadores, em torno de assuntos de interesse, proporcionando trocas de experiéncias. Sdo consideradas o apice da
Web 2.0, pois permitiu que o controle do contetdo que circulava na Internet deixasse de se concentrar nas maos dos
proprietérios dos sitios para ser socializado com os seus publicos.
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estrutura social formada por individuos (ou empresas), chamados de
nos, que sdo ligados (conectados) por um ou mais tipos especificos de
interdependéncia, como amizade, parentesco, proximidade/afinidade,
trocas financeiras [...] relacionamento de conhecimento,
relacionamento de prestigio etc. (GABRIEL, 2010, p.196)

Dentro do espaco da web, o controle é minimo, um sistema moldado para ter
uma caracterizacdo iminentemente pessoal, individual, mas pela unido que ela provoca,
ser totalmente definida por um todo coletivo. “A Internet muda a sociedade a cada dia
porque mixa experiéncias e dados. Cumpre a promessa biblica de sermos um so.
Integra, une, constrdi a partir do coletivo, democratiza” (VAZ, 2010, p.49). Ou seja, a

internet muito mais do que ser tecnologia e avanco, ela é social e humana.

A comunicacdo sistematica que perpassa cada ponto interconectado da rede
pressupde uma intensa troca relacional e social entre internautas. O publico possui a
digitalizacdo a seu favor. As pessoas expressam sua personalidade, suas opinides e
desejos e, uma vez dispostos na rede, disponibilizam-se ao alcance de milhares de
pessoas, fazendo com que as informacgdes se propaguem rapidamente e com grande

capacidade de aceitacdo pelo publico.

Como traz o autor Paulo Nassar

Essa utilizagdo de midias digitais por novos usuérios ndo-especialistas
em comunicagdo, em suas inumeras formas de uso, além das
mudangas nos comportamentos comunicacionais e relacionais,
enfraqueceu a comunicagdo empresarial centrada na empresa, com a
criagio de novos protagonistas nos processos comunicativos.
(NASSAR, 2008, p.194)

No mundo digital de possibilidades, as midias sociais entram como grande
protagonista do cenario atual de relacBes e tecnologias, permitindo que se veicule
através dela conteudos interativos e personalizados. Todas estas questfes levam a um
importante e essencial caminho: o da disponibilizacdo, por parte das empresas, de
ambientes e condicdes onde os publicos possam expressar sua opinido, falar e, ao

mesmo tempo, ter o retorno apropriado que buscam.
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Relag6es Publicas e midias sociais: relacionamento com os publicos

Criar e manter relacionamentos corporativos de longo prazo das organizacGes
com seus publicos de interesse, praticas referentes a atividade de Rela¢des Publicas, sdo
importantes e vitais para a sua sobrevivéncia, uma vez que os publicos constituem parte
fundamental de uma organizag&o. E preciso ter consciéncia que as organizacdes devem
desenvolver relacionamentos inteligentes e estratégicos com os publicos, pois deles
dependem a sua permanéncia no mercado e 0 sucesso na gestdo dos negocios
(FRANCA, 2009, p.212).

Na internet, isto ndo é diferente. Para estar presente e estrategicamente
posicionada com os diversos publicos na rede, € necessario para as empresas um sélido
planejamento e acompanhamento profissional adequado das préaticas digitais na web.
Como traz Bueno (2010, p.210), a revolugdo da comunicacdo na era digital muda a
forma das pessoas se comunicarem e, uma vez que isto passa a atingir diretamente as
organizacg0es, torna-se imprescindivel que estas integrem a rede também.

A web traz ferramentas de midias sociais que, para Saad (2009, p.164) “[...] sdo
quaisquer tecnologias ou praticas on-line que permitem o compartilhamento de
contetido, opinides, ideias, experiéncias e midias, possibilitando conversa¢des sobre o
que ¢ relevante”. Com isso, tem-se ferramentas onde é possivel que qualquer usuario da

rede possa ser produtor de contetdo. A internet hoje:

[...] se transformou em nosso quarto meio de comunicagdo, tdo
poderoso e abrangente quanto 0s meios tradicionais (imprensa,
televisdo e radio). Globalizou culturas e representa uma rede com
milhGes de computadores ao redor do mundo (SANDINI, 2010, p.79)

As midias sociais sdo, sobretudo, um ambiente favoravel aos relacionamentos e
aos didlogos, seja entre 0s proprios internautas, seja entre eles e as empresas. Por isso, 0
ponto central e foco nos estudos e investimentos devem se voltar a esses
relacionamentos, em como melhor retribuir ou criar canais de conversacao, de ouvir e
responder aos anseios, duvidas e vontades destes publicos presentes na rede, campo que
requer a expertise das préaticas de Rela¢Ges Publicas.

A grande tendéncia “[...] da comunicagdo corporativa que se expressa no mundo
das redes digitais é criar presenca em novos territorios de relacionamento com 0s
publicos” (SAAD, 2009, p.165). No momento em que ha emissores e receptores em um

mesmo patamar, percebe-se 0 grau e a importancia que tais ferramentas digitais
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possuem. Por isso, toda esta sistematica ndo surtira efeito nem obtera eco (boca a boca)
por parte dos publicos aos quais uma empresa se direciona na sua comunicagéo digital

caso ndo haja estudos estrategicamente elaborados.

A pesquisa

O estudo consistiu na coleta de dados e revisdo bibliografica acerca das
principais questdes que levam aos objetivos centrais deste estudo. Abordagens sobre o
publico presente nas midias sociais digitais, assim como defini¢cbes que consistem nas
caracteristicas destas midias e o relacionamento que acontece dentro delas e a partir
delas, entre empresas e publicos, com a mediacdo de RelacBes Publicas se fizeram
necessarias para legitimar a justificativa e a analise da pesquisa e suas constatacdes.

Buscou-se, a partir do publico na rede, quais suas motivagdes ao interferirem na
seguinte realidade: curtir e seguir empresas na rede social Facebook. Mais
especificamente, as empresas clientes da agéncia de publicidade e web de Santa Cruz do
Sul — Adamantis.

A agéncia Adamantis, no ano de 20137, iniciou seus investimentos na area da
comunicacdo integrada, incluindo em seus servigos prestados, aléem de publicidade e
web: gerenciamento de midias sociais digitais por uma profissional de Relacdes
Publicas. Até o més de abril, a agéncia conta com o gerenciamento de cinco fanpages
no Facebook: uma prépria e quatro séo de clientes.

A Adamantis surgiu no comeco de 2008 de uma ideia inovadora na regido: uma
agéncia de publicidade que também produziria sites. Os precursores foram Ana Carolina
Migliore, formada em programacdo web pela Alfamidia, Andreas Popovich Bernauer e
Francine Morsch, ambos bacharéis em Comunica¢do Social pela Unisc. Para garantir 0s
melhores resultados on-line e off-line nas midias tradicionais, a Adamantis preocupa-se
em investir no seu quadro de profissionais, que sdo escolhidos de acordo com o perfil
ideal para os objetivos da agéncia. S8 formados em curso superior na sua area
(publicidade e propaganda e programacao) ou estudantes com mesmo perfil que querem

aprender e construir a carreira desde cedo (informagéo verbal)®.

7 Para exemplificar, um post no blog da Adamantis aborda a respeito das tendéncias da comunicacéo digital em 2013
e que, com isso, a agéncia quer investir nesta area também. <http://bit.ly/Zt1AXw> - acesso em 13 abr. 2013

8 InformacBes fornecidas pelo dono da agéncia Adamantis, Andreas Bernauer, a autora da pesquisa e
Relagdes Publicas da agéncia. Santa Cruz do Sul, em 15 de abril de 2013.
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Com a preocupacgédo em oferecer um trabalho de qualidade e uma comunicagéo
diferenciada para as fanpages de cada cliente, a pesquisa foi idealizada e desenvolvida,
em comum interesse entre a RelacBes Publicas (autora deste estudo) e os donos da
agéncia, salientando a importancia de seguir tal conduta — a de realizar uma pesquisa
para um melhor planejamento e direcionamento dos trabalhos de comunicagdo digital —
para o éxito dos objetivos das empresas e da agéncia.

Com isso, apds o contato com os donos das empresas clientes, solicitando
autorizacdo para realizar a pesquisa através de suas fanpages (todas as solicitacdes
obtiveram resposta positiva), o questionario foi elaborado e, na data prevista, foi
veiculado via Facebook.

Metodologia

A pesquisa possui caracteristica quantitativa, com aplicacdo de questionario.
Segundo Lakatos e Marconi (2001, p. 201), o questionario ¢ um instrumento de coleta
de dados, constituido por uma série ordenada de perguntas” e que exigem um
distanciamento do pesquisador, o qual, ap6s a aplicagdo, aguarda somente as respostas,
sem interferir nos questionamentos. O questionario, por sua vez, possui nhatureza
estruturada, com questfes fechadas, onde os pesquisados somente optam por uma ou
mais opc¢des dentre uma lista prévia de respostas apresentadas (NOVELLI, 2006,
p.172). Apenas uma questéo possibilitava resposta descritiva dos respondentes.

O questionario foi elaborado na plataforma Google®, que permite a criagdo e
veiculacdo de formularios on-line de forma gratuita. E, uma vez respondidos,
automaticamente recolhem as respostas em formato de uma tabela. Cada questionario
possui um link de redirecionamento, onde a pessoa tem a possiblidade de responder
direto no seu computador em uma pagina no browserl®. Este formato mostra-se
apropriado na pesquisa, uma vez que o objetivo e 0 universo desta esta dentro da web,
isto €, abrange os usuarios on-line. O método ndo exige deslocamento e ndo pressupbe

complexidade nem conhecimentos extras.

9 Os formularios do Google sdo ferramentas (teis que ajudam a planejar eventos, enviar pesquisas, aplicar testes em
alunos ou colher informagdes de modo direto e facil. Um formulério do Google pode ser vinculado a uma planilha do
Google. Se uma planilha estiver vinculada ao formulario, as respostas serdo automaticamente enviadas para a
planilha. Descrigdo retirada direto do Google, disponivel em <http://bit.ly/XxN5Cj> - acesso em 13 abr. 2013

10 Um navegador, também conhecido pelos termos em inglés web browser ou simplesmente browser, é um programa
de computador que habilita seus usuarios a interagirem com documentos virtuais da Internet, também conhecidos
como péginas da web. (WIKIPEDIA, 2013). Disponivel em <http://bit.ly/11906DL> - acesso em 13 abr. 2013
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Para veicular juntamente com o link do questionario, uma arte padrdo (um
desenho de um lapis marcando caixas de alternativas, com a frase “Responda nossa
pesquisa. Um elo de aproximagdo que deixara nossos servigos ainda melhores™) foi
criada pela agéncia para a postagem nas paginas do Facebook dos clientes, somente
mudando a cor de acordo com a identidade visual de cada uma. Como 0 que tem
destaque nas postagens da rede social sdo imagens/fotos!!, a arte foi criada com o para
chamar a atencao dos publicos para responder a pesquisa, salientando que esta pertencia
a agéncia Adamantis, agéncia de publicidade dos clientes.

Como o intuito da pesquisa era direcionar e personalizar a comunicagdo das
fanpages dos clientes da Adamantis, de acordo com os habitos e preferéncias dos
respectivos publicos, o0 mesmo questionario foi aplicado, porém com links e planilhas de
respostas separados, identificando cada empresa, de modo a saber qual foi o resultado
da pesquisa daquela determinada fanpage. Mas, salientando, as questbes foram as
mesmas.

O questionario foi composto por 14 questdes que abordam desde dados
demogréficos, para saber as caracteristicas dos publicos, até dados sobre seus habitos e
preferéncias quando estdo na internet e curtindo empresas no Facebook. E, por altimo,
uma questdo dissertativa solicitando a opinido destes publicos a respeito da atuagdo das
empresas na rede social.

Assim, foram cinco questionarios aplicados, um em cada pagina. As fanpages
(clientes), para melhor abordar e entender os resultados, possuem as seguintes
caracterizacdes: 1 fanpage é a propria da agéncia; 1 fanpage de um restaurante de
comida japonesa; 1 fanpage de uma pastelaria; 1 fanpage de uma agéncia de viagens; e,
por fim, 1 fanpage de um evento automobilistico; todos da cidade de Santa Cruz do Sul,
exceto o restaurante de comida japonesa, que se localiza em Lajeado/RS.

Ao todo, as cinco fanpages possuem 5.170 publicos curtidores!?, representando
0 universo da pesquisa. Segundo Novelli (2006, p. 168), “entende-Se como universo da
pesquisa 0 conjunto de pessoas que possuem caracteristicas comuns e detém algum grau
de informagao sobre o tema a ser explorado”. Sendo assim, 0 universo da pesquisa
consiste no publico curtidor das paginas dos clientes gerenciadas pela agéncia
Adamantis no Facebook. A amostra, por sua vez, possui a caracteristica probabilistica,

11 Segundo 0 mesmo estudo da Socialbakers (p.1 deste artigo), em 2012, 70% dos contetidos postados pelas
empresas no Facebook foram fotos <http://bit.ly/gaF2wl> - acesso em 13 abr. 2013
12 Dados do dia 13 de abril de 2013.
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isto ¢, “todas as pessoas que fazem parte do universo da pesquisa tém a mesma chance
de ser selecionadas para participar das entrevistas [...]. Esta caracteristica eleva o grau
de representatividade da amostra, pois € possivel mensurar sua representatividade
(NOVELLI, 2006, p.168).

No caso desta pesquisa, a probabilidade dos respondentes se deu da seguinte
forma: os curtidores das fanpages, ao visualizarem em seu Facebook a divulgacéo do

questionario e a solicitacdo do seu preenchimento, optaram por responder ou néo.

Analise dos resultados

Apds uma semana de veiculacdo da pesquisa (de 8 a 15 de abril de 2013),
obteve-se no total 188 respostas. A opc¢do por este tempo de veiculacdo deve-se ao fato
de que, na internet, tudo é fugaz e instantaneo, ou seja, quando algo dura muito tempo, o
publico acaba cansando. Porém, o resultado contemplou o objetivos visados neste
estudo.

Cabe ressaltar que os resultados apresentados abaixo referem-se a unido das
respostas dos cinco questionarios. A decisdo acerca da unido dos questionarios, e ndo a
apresentacdo separada de cada um, deve-se a otimizacdo, compreensao e discernimento
a respeito das discussoes finais deste estudo.

As quatro primeiras questes foram de carater demogréafico, coletando
caracteristicas do publico como: idade, cidade onde mora, sexo e escolaridade. Com as
respostas, chegou-se aos seguintes dados: 62% sdo mulheres e 38%, homens. Na faixa
etaria, 18% dos entrevistados possuem de 15 a 20 anos; 51% de 21 a 30 anos; 16% estdo
entre 31 e 40 anos e 15% possuem mais de 41 anos. A grande maioria € da cidade de
Santa Cruz do Sul/RS (53%), seguido de 23% de outras localidades, 19% de
Lajeado/RS, 3% e 2%, respectivamente, de Vera Cruz e Venancio Aires/RS. A quarta
questdo refere-se a escolaridade dos entrevistados, onde obteve-se 0s seguintes dados: a
maioria, 41%, possui o nivel superior incompleto; 30% ja concluiu o nivel superior;
14% sdo pds-graduados; 9% esta com o ensino médio finalizado e, o restante (6%), ndo
completou o ensino medio.

Entrando nas questdes acerca dos habitos na internet (questbes de mudaltipla
escolha), perguntou-se aos respondentes de onde eles costumam acessa-la: 46%

acessam de casa; 34% do trabalho; 16% da escola ou faculdade e 4% acessam de outros
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locais que, nas especificagdes, foi citado o acesso da rua, possibilitado pelos
smartphones e tablets.

A questdo seguinte indagava sobre qual aparelho eles acessam a internet, do qual
0 resultado: 52% acessam pelo computador ou notebook; 36% pelo celular ou
smartphone e 12% pelo tablet.

Seguindo nas questdes, perguntou-se a respeito do que mais os respondentes
acessavam quando estdo na internet: a grande maioria, 32%, acessam redes sociais
(Facebook, Twitter, etc) quando estdo na internet; 25% acessam a ferramenta de busca
Google; 20% acessam sites de informacéo (Globo, ClicRBS, etc.); 9% leem blogs; 11%
entram em lojas virtuais e, o restante 3% acessa “outros”, que se especifica por: intranet
e ou site da empresa.

A proxima questdo buscou saber em quais redes sociais o publico respondente
esta presente: 71% acessam o Facebook; 11% o Twitter; 10% o Instagram e 5% o
LinkedIn. Como ja era esperado e, como ja foi comprovado em estudos anteriores (vide
pagina 1 deste artigo), a rede social Facebook estd na preferéncia da esmagadora
maioria.

Questionando a respeito do tempo diério que os respondentes gastam acessando
a internet, os resultados foram: 37% gastam de 4 a 8 horas por dia; 31% gastam de 1 a 3
horas por dia na internet; e, igualmente, 16% acessam mais de 8 horas por dia e passam
quase o dia inteiro on-line.

Quanto ao turno em que os entrevistados mais costumam e preferem acessar a
internet, seguiu-se com 0s seguintes: 29% acessam quase o dia inteiro; 24% preferem
acessar a noite; 12% igualmente preferem no inicio da manha e no inicio da tarde; 9%
preferem no finalzinho da tarde; 8% e 6%, respectivamente, acessam ou preferem
acessar no fim da manhd e durante a madrugada.

Uma questdo importante e objetiva, que consiste no intuito deste estudo — se 0s
respondentes seguem empresas nas redes sociais: 92% seguem e o restante, 8%, nao
seguem empresas.

Partindo-se para mais uma questdo importante, questionou-se, se a resposta
anterior tivesse sido positiva, por qual motivo os respondentes seguem as empresas nas
redes sociais, e tem-se o seguinte: 30% seguem empresas para ter informacdes a
respeito delas; 27% para saber de promogdes, sorteios, etc.; 22% seguem pois acham
gue a empresa € criativa/personalizada e querem ter acesso ao conteldo que ela posta;

com 10% cada, tem-se que os respondentes seguem pois séo fas da empresa e, também,
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para poderem se comunicar com ela; com 1%, h& outros motivos citados como:
oportunidades de emprego.

A proxima questdo procurou explorar a opinido dos respondentes sobre o que
eles desaprovam que uma empresa faca nas redes sociais: a grande maioria, 28%, nédo
gosta quando as empresas ndo respondem mensagens, comentarios e ddvidas dos
internautas; 19% ndo aprovam excesso de postagens; 15% ndo gostam quando as
empresas promovem-se demais; 12% quando elas ndo possuem conteudo diversificado,
sO informacgdes proprias; 11% desaprovam empresas que ndo fazem promoc¢éo nenhuma
e, igualmente com 11%, desaprovam quando uma empresa aparece esporadicamente nas
redes sociais (falta de postagens); seguindo, 3% que desaprovam quando fazem
promocdo demais; 1% restante desaprova por outros motivos, especificamente por
veicular postagens irresponsaveis, com grosserias e erros ortograficos.

Ao questionar sobre o que os respondentes mais admiram em uma empresa
quando ela estd nas redes sociais, obteve-se 0 seguinte resultado: 29% admiram a
criatividade das empresas; 28%, a preocupacdo em trazer informacgdes e conteddos
diversificados; 24% aprovam a preocupacdo em responder mensagens e duvidas e, 19%
aprovam a realizacdo de promocdes, sorteios, concursos, etc.

Por Gltimo, solicitou-se aos respondentes que conselhos eles dariam a uma
empresa para seguir uma boa atuacdo nas redes sociais. A questdo ndo era obrigatdria,
porém, muitas repostas contundentes foram recebidas. Dentre elas, muitas foram
semelhantes, que expressam as mesmas opinides sobre o0 que 0s respondentes esperam
das empresas no Facebook, como: a empresa deve ser diferenciada, interessante, ter
criatividade, originalidade, ser divertida e humorada; ndo saturar demais 0s canais
(evitar excessos), porém divulgar as informacdes Uteis da empresa e, a0 mesmo tempo,
informacBes Uteis para o publico; ter respeito, valorizar as pessoas e nao tratar com
descaso o canal que é um importante canal de comunicacao; ouvir a opinido do publico
e responder a todas as pessoas com clareza e brevidade; fazer promocGes e sorteios,
como uma forma de retribuir e manter proximo os clientes; manter um padrdo de
qualidade, tendo um bom profissional cuidando da pagina; falar sobre 0 meio que vive e
ndo somente sobre a marca; educacdo, bom vocabulédrio e escrita correta. Todas
questdes recorrentes, expressando opinides semelhantes do que os publicos esperam das

empresas na rede social.
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Consideracoes finais

A pesquisa com o0s publicos das fanpages justifica-se pela importancia e
relevancia dentre a area de comunicacdo digital, uma vez que facilita e norteia o
desenvolver de uma campanha de comunicagédo e relacionamento via Facebook. Cada
publico de cada fanpage se comporta de uma determinada maneira, e ai entram
caracteristicas como: da onde acessam a internet, quais os horarios, o que mais acessam
e, principalmente, o que eles buscam quando seguem e curtem uma empresa no
Facebook.

Saber destas informaces auxilia a definir um planejamento do que cada fanpage
vai seguir, como vai seguir e em quais momentos e oportunidades seguir. Saber em
quais horarios o seu publico esta presente na internet, por exemplo, definira em quais
momentos as postagens deverdo ir ao ar, no intuito de chamar a atengdo deste publico.
Sabendo o que ele procura quando curte uma fanpage, o que ele admira ou o que nédo
gosta nas acOes desta, evidencia quais as melhores informac6es, os melhores contetidos

e formatos para investir.

Sd0 as mensagens, as histdrias, que configuram as redes de
relacionamentos, e s6 por meio da andlise, da interpretacdo e da
opinido sobre esses contetdos é possivel entender a rede (NASSAR,
2008, p.199).

Apesar da rede social ser uma s, cada empresa deve nortear sua atuacdo de
forma personalizada, de acordo com as proprias caracteristicas e das caracteristicas da
area em que esté inserida. E importante tracar uma identidade on-line, sempre seguindo
a linha da sua identidade e suas acOes fisicas (o off-line) da empresa, para que seja
facilmente reconhecida pelos publicos. Deste modo, as estratégias e o direcionamento
da comunicacdo nas ambiéncias digitais terdo eco, ou seja, terdo destaque e repercutirdo
de forma a divulgar a empresa através do “boca a boca” neste ambiente.

Conforme as opinides coletadas na pesquisa, pode-se avaliar e constatar que,
apesar do publico ser de diferentes cidades, idades, escolaridades, eles estdo no
Facebook, curtindo empresas, por propésitos semelhantes e pensam e esperam das
empresas as mesmas condutas. Tais caracteristicas devem-se, principalmente, ao carater
social e humano que as redes sociais possuem. Apesar dos avangos tecnologicos, do
mundo cada vez mais digital, quem esta ali, regendo a comunicacéo e todas as agdes sao

as pessoas.
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Apds a empresa definir um planejamento e uma linha a seguir, conforme surgiu
nas opinides — que as empresas devem veicular informac@es Uteis aos seus publicos,
sobre elas mesmas mas ndo somente isto — ha principios basicos que, como se viu, €
primordial que elas sigam e que facilita uma atuacdo positiva: serem criativas, originais,
ou seja, oferecer entretenimento aos publicos, pois eles estdo ali buscando isto também.
Além disso, é vital que as empresas primem por uma qualidade rigorosa, no
vocabulario, na educacéo, na linguagem ao falar com o pablico, pois este € exigente.

Outra questdo muito bem vista e esperada pelo publico curtidor das empresas no
Facebook sdo as promogdes e sorteios, como foi recorrente nas respostas da pesquisa.
Trata-se de uma agao que aproxima a empresa do publico, recompensa as pessoas que
estdo ali e fazem com que virem potenciais consumidores, uma vez que poderdo
experimentar os produtos antes de comprar (COMM, 2009, p.92). O sistema de
recompensa causa ac¢des positivas e faz com que o publico logo fale bem da empresa
para a sua rede de contatos.

Outra questdo a seguir e, talvez, uma das mais importantes e mais citadas pelo
publico respondente da pesquisa, € a comunicacdo com o seu publico, ou seja, responder
duvidas e mensagens, tratar com respeito e bom humor. Assim como também é uma
questdo recorrente na teoria sobre o assunto, o feedback das empresas para com o seu
publico nas redes sociais é fundamental e, uma vez negligenciado, pode causar retorno
negativo no relacionamento que o publico quer firmar com a empresa, danificando a

imagem e reputacdo desta. Como bem ressalta Telles:

A geracdo digital opina nos blogs e vocé pode ter um feedback
importante sobre o seu negdcio ou servico. Agradega por isso. Muitas
vezes este feedback é negativo. E importante que vocé responda com
gratiddo e ndo com raiva, ma vontade, tédio ou qualquer um dos
outros sentimentos em que tdo facilmente incorremos ao lidar
diretamente com as pessoas — especialmente com pessoas irritadas
(TELLES, 2009, p.89).

Finalmente, citou-se a importancia de ter um profissional capacitado para
gerenciar os canais e ferramentas digitais das empresas. Profissionais da comunicacéo,
RelacBes Publicas, j& estdo preparados na sua formagdo em saber lidar com as
estratégias de comunicacdo e relacionamento, tanto no on-line quanto no off-line das
empresas. Tal questdo, inclusive, foi uma das motivacbes a propor esta pesquisa e
estudo, j& que “na internet é totalmente possivel realizar boa parte das atividades de

Relacgdes Publicas, basta entender e determinar qual a melhor estratégia a ser adotada, a
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melhor linguagem a ser utilizada e estar no lugar certo, exposto ao publico correto”
(BUENO, 2010, p.220).

Aproveitar o que a internet tem a oferecer, ouvir o publico, estuda-lo,
compreendé-lo, para construir e consagrar cada vez mais uma comunicacdo de
qualidade, bons relacionamentos e dialogos entre as empresas e os publicos, visando o
bem estar e garantindo o direito de todos. Todos devem fazer o seu papel e cabe aos
profissionais, principalmente da area de Relagdes Publicas, que se propdem ao trabalho
de mediacdo entre empresas e publicos, seja na internet ou em canais tradicionais,
legitimar e consagrar o profissionalismo e a qualificacdo dos servigos prestados,

construindo os caminhos para o conhecimento e experiéncia.
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