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RESUMO

Este trabalho analisou as estratégias de comunicacao utilizadas através da ferramenta fan
pageda rede social Facebook, das empresas localizadas na Aduana de Séo Borja/RS, e
apontou a importancia de um profissional de Rela¢Ges-Publicas no contexto de redes
sociais. Salienta 0 que 0s mesmos podem agregar e sugere uma reflexdo no poder que
tem um gerenciamento eficiente nas redes, através dos resultados obtidos na analise
aplicada. Na Aduana, local de estudo do trabalho, existem 32 empresas brasileiras, onde
seis delas sdo associadas a Associacdo de Comeércio e Industria (ACISB) de S&o Borja,
porém apenas cinco delas possuem uma fan page o foco se deteve nestas. Deste modo, 0
presente trabalho concluiu que as empresas analisadas ndo utilizam das suas fan pages
como uma comunicacdo de méo dupla, onde existe um retorno entre a organizagao e seus

publicos, impossibilitandoassim que as fan pages sejam utilizadas de maneiraeficiente.

PALAVRAS-CHAVE: Facebook; Fan Pages; RelacBes Publicas; Comunicacdo;

Fronteira.

ITRODUCAO

N&o é novidade que ha anos a Internet tem sido a principal ferramenta utilizada
por organizacOes para se lancar e/ou lancar seus produtos no mercado, de uma forma em
que sua imagem e reputacdo possa ser construida a partir de tudo aquilo que é divulgado
na mesma. E a através desse sucesso que as redes sociais possuem viu-se a necessidade

de estabelecer um relacionamento on-line sélido, para que fosse possivel vender seus
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servigos e criar lacos com seus publicos-alvo. Deste modo o presente trabalho pretendeu
analisar a eficcia nas fanpagesdas empresas Aduaneiras de Sdo Borja/RS como meio de
comunicagdo com seus publicos e apontar se as mesmas utilizam desta ferramenta de
forma estratégica e eficiente. Partindo disto, analisou-se também a relacdo que é mantida
através da fanpagepelas empresas Aduaneiras e procurou-se compreender de que forma as
organizagOes tem utilizado das redes sociais como estratégias de relacionamentos com
seus publicos de interesse, logo como isso interfere na sua comunicagdo com seus
publicos e de que modo isso podera acabar refletindo na sua imagem publica.

A plataforma Facebook desde a sua criagdo no ano de 2005 possibilitou para
empresas obterem uma nova visdo de estratégias de negdcios que fossem capazes de
abranger uma comunicacdo em massa muito grande e adquirir um relacionamento mais
proximo com seus publicos de interesse. Sabendo da importancia existente nesta
plataforma, discutir a sua essencialidade num ambito geral da comunicagdo tornou-se
indispensavel, para isso encontrar conceitos que exemplificassem as vantagens da sua
utilizacdo foi necessario, para poder compreender no que essa plataforma agrega para as
organizaces como ferramenta estratégica de comunicagao.

Entretanto, a ma utilizacdo dessa ferramenta pode ocasionar para as organizagdes
que dela utilizam um resultado muito negativo, por ser um canal de informacdo onde
tudo é acessado com extrema rapidez. Neste contexto, abordar a atuacdo do profissional
de Relag¢bes-Publicas nas redes sociais foi preciso, pois suas atividades contribuem para
0 gerenciamento realizado nos meios comunicacionais e sua visdo de negécios e de
manutencdo de relacionamentos é de extrema eficacia no &mbito organizacional.

Visto isso, foi realizada uma analise a partir dos contetdos encontrados nas fan
pagesdas cinco empresas Aduaneiras localizadas na cidade de Sao Borja/RS, bem como
suas publicacGes, compartilhamentos, curtidas e também as interacdes/participacdes dos
publicos com os contelidos publicados nas mesmas. Na aduana existem 32 empresas
brasileiras, € um porto de importacéo e exportacdo de produtos de intensa movimentacao,
e 0 seguinte trabalho percebeu a necessidade de haver uma contribuigéo a partir do estudo
feito para compreender a interacdo dos empreendimentos na fronteira a partir de suas
paginas no Facebook. Das 32 empresas localizadas na Aduana, seis delas sdo associadas a
Associacdo de Comercio e Indastria de S&o Borja, (ACISB), porém, apenas cinco
possuem uma fan pagecomo um dos meios de comunicacédo e foi através delas que o

trabalho foi construido.
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Para dar base ao estudo feito a respeito das redes sociais no &mbito organizacional
e sobre a atuacdo do profissional de Relacdes-Publicas neste contexto, foi utilizada de
uma vasta pesquisa bibliogréfica a partir de teorias que fossem capazes de responder a
todos os questionamentos feitos no inicio da pesquisa e a metodologia utilizada foi a de
Analise de Conteudo, possibilitando que fosse feito esse estudo a partir dos conteidos
encontrados nas fan pages das empresas Aduaneiras.

Atualmente as organizacOes existentes no mercado estdo reconhecendo cada vez
mais a real importancia que as redes sociais possuem para realizar a comunicagao
dentro da mesma e para fazer as informagOes circularem dentro do ambito
organizacional e também no ambito externo. Com o avanco das redes sociais e pelo fato
desta tornar a comunicacdo cada vez mais instantanea, multidirecional e participativa,
tornou-se de suma importancia para as organiza¢cdes aumentarem os seus cuidados e
comegcarem a realizar um monitoramento permanente sobre o que esta sendo comentado

a respeito dos seus produtos, servicos, atendimentos, etc.

Hoje a relagdo organizacdo/tecnologias digitais/comunicacdo tem
como um dos pontos mais sensiveis a adequacgdo de ritmos: a rapidez
da inovacéo digital e as diferencas em sua absorcdo e implementagao
por parte da organizagdo (delimitada pela estrutura) e dos publicos
(motivados pelo protagonismo adquirido). Tal adequacdo exige das
organizagdes e dos profissionais de comunicagdo novos
posicionamentos e conhecimentos, muita flexibilidade e criatividade
no planejamento e na gestdo dos processos comunicacionais.
(CORREA, 2009, p. 163)

E € nessa inovacdo digital e na mudanca rapida existente nesta era, que cabe as
organiza¢bes como um todo manter-se posicionada e fazer com que sempre haja
profissionais capacitados para manter o equilibrio entre o gerenciamento das redes sociais

com a comunicagao da organizagéo.

A comunicacdo organizacional se aplica ao cuidar ndo s6 do
relacionamento puro e simples, mas também da administracdo
estratégica da comunicacdo com os publicos, resguardando seus
interesses e se empenhando para atingir o apice da troca entre
organizacdo e estes, preocupando-se com o equilibrio e a
harmonizacg&o nas relagdes. (TERRA, 2011, p. 16)

Os internautas estdo acessando cada vez mais as redes de relacionamentos, redes
que possuem um grande poder de disseminar as opinides dos usuarios a respeito de tudo

que estd ao seu alcance, e dentre essas redes mais utilizadas mundialmente, estdo:
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Facebook, Twitter, Instagram e Youtube, blogs, entre outros. E claro, que um dos alvos
desses comentarios dos usuarios nas redes sdo as organizacGes que se relacionam
diretamente com seus publicos-alvo, em consequéncia desses fatores, as organizagdes
devem estar sempre munidas de estratégias para conseguir reverter provaveis
acontecimentos. Deste modo, é muito importante as organiza¢fes manterem-se presentes
também nessas redes, seja com perfis, fan pages, entre outras. Para que assim,
permanecam por dentro de todo e qualquer comentario que venha a ser feito das mesmas

nestas ferramentas.

A utilizacdo da Internet e, principalmente, das novas tecnologias pelas
organizacgdes, permite-lhes desenvolver a sua responsabilidade social,
a integracdo com 0s seus publicos, através da aproximagao as pessoas
e da comunicacdo bidirecional através da troca constante de
informagdes. (MICHEL, MICHEL, PORCIUNCULA, 2013, p.10)

Dentre as diversas redes utilizadas pelos usuarios, tanto em ambito externo como
em ambito interno, existe 0 modo de se fazer a comunicacéo interna da organizacdo, que
é através da Intranet, ao contrario da Internet que todo o mundo tem acesso, a Intranet é
usado exclusivamente no ambiente privativo das organizagdes. “Ela permite a
comunicacdo entre 0s seus empregados por meio de correio eletrénico e ao acesso e
consulta a informacdes técnicas e comerciais. ”” (PINHO, 2006, p. 348). Sendo assim, as
organizagOes utilizam da Intranet como plataforma de operacdes e de decisOes

administrativas, para que possam usar de forma objetiva e interna. Segundo Pinho:

As organizagbes reconhecem vantagens no uso das intranets sobre as
tradicionais comunicagdes que empregam o suporte papel, destacando-se a
maior seguranga para transmitir informac@es reservadas e sigilosas; a maior
largura de banda, sem a conhecida lentiddo da internet a melhoria nas
comunicagdes internas, pois uma intranet oferece uma comunicacao dialdgica
e facilmente compartilhada pelos funcionarios; a atualidade das informagdes,
que podem ser renovadas quase instantaneamente; a reducdo dos custos de
distribuicdo, caso sejam consideradas as despesas com a producdo, impressdo
e distribuicdo dos tradicionais newseters manuais e listas de telefones
internos; e a maior participacdo, obtida quando a intranet é usada de modo
interativo, para que os empregados possam trocar informacdes entre si,
encorajando a discussdo entre os pares e contribuindo para aumentar a
participacdo, fortalecer a cultura corporativa e aumentar o moral. (PINHO,
2006, p. 349)

Sendo assim, é papel das organizagdes reconhecerem a importancia e as vantagens
de realizarem a comunicagdo dentro da mesma, através das ferramentas existentes,
somente assim é possivel manter um controle do que é feito internamente, bem como

externamente. Deste modo, Terra ressalta a respeito deste assunto, dizendo que:
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A organizacdo ndo pode nem consegue mais ficar restrita ao que se
publica sobre ela nos meios de comunicacao classicos, uma vez que se
tem atualmente uma multiplicidade de canais disponiveis, incluindo-se
ai as redes sociais (on e off-line) e a diversidade de publicos, ndo
necessariamente — ou apenas —clientes e funcionarios. (TERRA,
2011, p. 16)

Segundo Terra: “as redes sociais online deixaram de servir apenas ao
entretenimento de adolescentes para serem cada vez mais usadas pelas empresas como
ferramenta de relacionamento”. (TERRA, 2011, p. 24). A autora trata das mais diversas
formas em que as redes sociais passaram a beneficiar os relacionamentos entre
organizacao e seus publicos. Dentre tantas conceituagdes, Terra (2011, p.24) também
retrata a respeito das interacfes obtidas através das redes sociais dizendo que é uma
grande oportunidade para as organizacdes se relacionarem com seus publicos sem um
intermediéario e de colocar em préatica a comunicacao bilateral nesse processo de constante
e permanente interacdo. E é na utilizacdo coerente destes meios feitos pelas organizacdes
que é possivel calcular e compreender a importancia da utilizacdo das redes em termos
de negdcios, em termos de manutencdo de relacionamentos, controle de seus servicos e
por fim mensurar os feedbacksobtidos para analisar se essas interagdes e mengoes que
estdo sendo realizadas entre as redes sociais estdo sendo positivas ou negativas para a
organizacao.

Recuero, fala sobre a importancia de ter essa visibilidade através das redes sociais

afirmando que:

Outro valor dos sites sociais esta relacionado ao gerenciamento dos
grupos sociais. Sites de redes sociais podem auxiliar os atores a
gerenciar os grupos. Um (nico ator, que faz parte de varios tipos de
sites de redes sociais, pode também utilizar esses diversos sites para
gerenciar suas conexdes e 0s valores que sdo construidos em cada
rede. Esses sites também auxiliam a gerenciar o capital sociais obtido.
(RECUERO, 2011, p.108)

Recuero (2009, p.24) ainda diz que: “estas ferramentas proporcionaram, assim,
que atores pudessem construir-se, interagir e comunicar com outros atores[...]”. E neste
ponto que podemos destacar que haver essa visibilidade por parte das organizagdes em
suas redes sociais nem sempre podem trazer-lhes beneficios. Nas redes sociais as

informacdes sdo repassadas rapidamente, e sd0 nesses casos que nas piores hipoteses pode
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haver uma crise de imagem por parte da organizagdo, precisando entdo de profissionais
internamente, capacitados para gerenciar o problema e normalizar os animos nas redes
sociais.

Portanto, é de suma importancia para a comunica¢do organizacional e para a
organizacdo em sentido administrativo, utilizar das redes sociais de modo estratégico,
para poder seguir na busca crescente da fidelizacdo de sua marca e imagem perante seus
publicos, a partir de todo conteido que sdo veiculados nas mesmas. Mafra ressalta que:
“em decorréncia das novas possibilidades de transmissdo, de informagdes, imagens e
conhecimentos, a midia, hoje é fundamental para estabelecer amplas redes de
visibilidade”. (MAFRA, 2008, p. 40).

Portanto, sabendo da importancia que as redes sociais exercem para as
organizac0es, é essencial citar sobre a area e o profissional gestor da comunicacdo que
ajuda a manter o equilibrio entre o gerenciamento e a funcdo em si, a area de Relagdes
Publicas torna-se fundamental quando o assunto envolvido é gerenciamento das relacdes
e estratégias de comunicacdo através das redes sociais, e para isso torna-se de suma
importancia contextualizar e refletir a respeito dos mais variados conceitos existentes

hoje em dia nas bibliografias. Segundo Pinho:

A presenca da organizacdo na Internet, sobretudo por meio de seu site
na web, deve ser explorada para oferecer conteldos que tanto sejam
de interesse de seus publicos como contribuam de maneira decisiva
para atingir objetivos especificos de relagbes publicas. (PINHO, 2003,
p. 34)

O comunicador que exerce essa funcdo de gerenciar a conta de uma organizagéo
na Internet visa atingir seus publicos de interesse e manter essa relacéo através das redes
sociais, para que haja sempre um relacionamento on-line sélido e que agregue valor para
a mesma. “Logicamente, a comunicagdo por si s6 ndo cria e mantém relacionamentos,
mas a comunicagdo tem um papel vital” (GRUNIG, 2009, p. 40). O relacionamento ¢ a
base da comunicagdo, um bom relacionamento € resultado de um gerenciamento que foi
feito e se tornou eficaz.

O Relagdes Publicas possui essa visdo de negdcios, visdo essa que possibilita
enxergar as diversas formas de alcancar seus publicos através de contetidos postados em
redes sociais. Neste sentido, Grunig e Dozier ressaltam a importancia e valor que o

profissional de Relagdes-Publicas tem, dizendo que:
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As Relagdes Publicas contribuem para a eficicia organizacional
guando auxiliam na reconciliacdo dos objetivos da organizagcdo com as
expectativas de seus publicos estratégicos. Essa contribuicdo tem valor
monetario para a organizagdo. As relagdes publicas contribuem para a
eficécia ao construir relacionamentos de qualidade e longo prazo com
publicos estratégicos. As relacBes publicas muito possivelmente
contribuem para a eficacia quando o executivo de relagGes publicas é
membro da coalizio dominante, participa do estabelecimento dos
objetivos da organizacdo e auxilia na identificacdo dos publicos
externos mais estratégicos. (L. GRUNIG, J. GRUNIG & DOZIER,
2002, p.97)

A seguinte analise foi obtida a partir de cinco fan pages das empresas localizadas
na Aduana de S&o Borja/RS. Essas empresas foram selecionadas por serem associadas
na Associacao de Comeércio e Industria de Sdo Borja (ACISB). A coleta do material
foi realizada durante o més de outubro de 2016, tendo como foco o0 modo em que as
empresas priorizam 0 gerenciamento das paginas, através dos seus conteldos
postados. Dando énfase principalmente na periodicidade de contetudos postados e na
forma de relacionamentos mantidos com seus publicos-alvo.

Visto que a pesquisa teve como objetivo estudar as fan pages das empresas,
através de tudo que as mesmas publicam em suas paginas. A analise foi feita a partir
de trés variaveis: as postagens, perfil dos publicos e as respostas e interagdes obtidas
entre 0s usuarios e gerenciadores das fan pages. A partir disto percebeu-se que a
metodologia que deveria ser utilizada era a analise de conteudo, para poder ao final da
analise verificar as repostas e resultados obtidos durante o periodo de pesquisa.

A metodologia proposta e utilizada no trabalho foi a anélise de conteldo, a partir
da observacdo feita durante 0 més de outubro nas fanpagesdas empresas da Aduana. No
inicio do projeto deste trabalho a proposta era de aplicar um questionario com as empresas
selecionadas, 0 mesmo foi construido com finalidade de obter um contato mais préximo
com as pessoas responsaveis pelo gerenciamento das fanpagesde cada empresa para
poder buscar um conhecimento maior sobre as mesmas, porém ndo obteve-se éxito no
retorno, das cinco empresas contatadas, apenas uma respondeu, 0 que acabou
impossibilitando que esta pesquisa fosse adiante e fosse feito um contato mais
aproximado com as empresas analisadas. Assim, decidiu-se fazer somente a analise de
conteudo a partir das paginas das empresas.

No seguinte estudo, foram analisadas cinco fanpagesdas empresas Aduaneiras de

Sao Borja/RS, selecionadas a partir da lista de associados na Associa¢do de Comeércio e
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Industria de S&o Borja (ACISB). As mesmas foram nomeadas como Empresa A, B, C,
D, E, para que suas identidades fossem mantidas. A tabela a seguir mostrard um breve
historico sobre as empresas e suas caracteristicas de mercado.

Apo0s a realizacdo de uma pesquisa quantitativa e qualitativa com base nas fan
pages analisadas pode-se concluir que as redes sociais, em especifico a fan page se
tornou uma ferramenta popular no meio organizacional pelo fato de ser uma opcdo com
baixo custo financeiro e de total eficiéncia, que certamente dara o retorno esperado para
as organizacgoes, se as mesmas utilizarem dela de maneira correta. O Facebooké um meio
de comunicacdo muito eficaz em termos de negdcios e de interacdo com as pessoas,
portanto, tornou-se indispensavel quando se trata de criar lacos e manter engajamento
na Internet.

A utilizacdo do Facebook como ferramenta estratégica de comunicacao esta cada
vez mais em alta em todos os setores de neg6cios mundo a fora, e ndo é diferente na
cidade de S&o Borja/RS, onde encontra-se uma Aduana com intensa movimentacdo de
exportacdo e importacdo de produtos, dentre outras areas de atuacdo. Através de uma lista
cedida pela Associacdo de Comeércio e Industria de Sdo Borja (ACISB), da cidade pode-
se ver que existem 32 empresas brasileiras que possuem suas empresas neste local, onde
seis delas sdo associadas na mesma e apds pesquisas verificou-se que apenas cinco delas
estdo presentes no Facebook a partir de suas fan pages. Esta ferramenta se tornou téo
popular pela sua facilidade e por suas diversas vantagens em divulgacdes de produtos,
servigos, informacoes, entre outras. Entretanto, para que essa utilizacdo se torne eficiente
é preciso que organizagdes que aderem a ela busquem utiliza-la da maneira certa, dando
todo suporte e cuidado que é necessario ter virtualmente, para que seus usuarios figuem
sempre satisfeitos com o contetdo que tem acesso.

Sabendo da importancia atual que és as redes sociais para a sociedade em geral,
mas especificamente para as organizacGes, o presente trabalhou pretendeu trazer
conceitos que contribuissem para o entendimento da relacdo existente através das redes
sociais para com as organizacoes, fazer enxergar atraves das fanpagescomo que se da o
relacionamento e o comprometimento das empresas a partir do momento em que criam
um perfil no Facebook. Mostrar também no que um profissional de Rela¢fes-Publicas
agrega neste contexto de gerenciamento dessas redes, através do seu conhecimento e da
sua visao de um profissional que compreende a real importancia existente em manter essa

interacdo matua atraves dessa ferramenta tdo Util encontrada na Internet. Exercer a
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atividade de Relagdes Publicas dentro das organizacGes pode trazer tanto beneficio em
prol de sua imagem, tanto dentro, quanto fora da mesma, vantagens na construcdo da
opinido publica através da sua interacdo nas redes sociais, que sao Varias possiveis para
ser utilizadas, a partir destes beneficios que o presente trabalho prop6s salientar a
importante funcdo que o profissional gerenciador da comunicacao pode trabalhar e trazer
resultados positivos num todo para as organizacfes que procuram melhorias nestes
contextos.

Portanto, além de salientar a importancia das redes sociais no ambito da
comunicacéo, percebeu-se a necessidade de tratar da comunicagao inserida nasempresas
localizadas na fronteira, em um porto responsavel pela importacdo e exportacdo de
produtos de dentro para fora do pais, funcao principal de uma Aduana. As empresas que
estdo inseridas nesse local deveriam tratar da fan page como uma ferramenta
indispensavel, pois é um local afastado da cidade e por este motivo dificulta o acesso de
clientes que possam ter a necessidade de conhecer a empresa ou obter informacdes sobre
a mesma, e € ai que entra a funcdo desta ferramenta que é de informar seus usuarios e
manté-los por dentro de tudo que tenha haver com a empresa, com seus produtos e
atendimentos. Por fim, o trabalho propds enxergar através das utilizacdes dessas empresas
a partir de suas fan pages, como que deve ser feita uma comunicacao estratégica que traga
resultados positivos tanto para ela, quanto agregue no sentido de manter seus usuarios
sempre informados e entendidos sobre seus produtos, por isto, a importancia de manter o
gerenciamento nas redes com muita atengdo, para que ambos saiam ganhando no

aproveitamento das ferramentas do Facebook.
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