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RESUMO

Este trabalho aborda o uso das redes sociais facebook e twitter por quatro empresas
de telefonia moével (Claro, Oi, Tim e Vivo), por meio de monitoramento de postagens
e interacfes realizadas em seus correspondentes perfis oficiais disponiveis na
internet durante 15 dias. O referencial tedrico esta relacionado as novas tecnologias,
a cibercultura e a web 2.0, além dos aspectos especificos associados as redes
sociais e seu uso empresarial. Nesse sentido, ressalta-se que com o surgimento dos
novos meios de comunicagcdo e novas tecnologias a sociedade passou por uma
reconfiguracdo, em que qualquer pessoa pode emitir, receber e compartilhar
informagdes. Os principais autores utilizados no embasamento deste trabalho foram:
Castells (2000), Comm e Burge (2009), Kotler, Kartajaya e Setiawan (2010), Lemos
(2012), Lévy (1999), Melo Junior (2007) e Recuero (2009). O objetivo foi analisar
como as empresas de telefonia movel se comunicam via facebook e twitter. Saber
como elas agem nessas redes sociais, como € o relacionamento com as pessoas
gque possuem contas nessas paginas web, que curtem/seguem o0s perfis
mencionados, e quais as estratégias de comunicacdo usadas pelas empresas
nesses ambientes on-line.

Palavras-chave: Telefonia movel. Perfis. Facebook e twitter. Monitoramento.
Estratégias de comunicacao.



RESUMEN

Este trabajo aborda el uso de las redes sociales facebook y twitter por cuatro
empresas de telefonia maovil (Claro, Oi, Tim y Vivo), por medio de monitoramento de
informaciones e interacciones realizadas en sus correspondientes perfiles oficiales
disponibles en internet durante 15 dias. El referencial tedrico esta relacionado a las
nuevas tecnologias, A la cibercultura y a la web 2.0, mas alla de los aspectos
especificos asociados a las redes sociales y su uso empresarial. Ese sentido, se
resalta que con el surgimiento de los nuevos medios de comunicacion y las nuevas
tecnologias la sociedad paso por una reconfiguracion, en que cualquier persona
puede emitir, recibir y compartir informaciones. Los principales autores utilizados en
el embasamiento de este trabajo fueron: Castells (2000), Comm y Burge (2009),
Kotler, Kartajaya y Setiawan (2010), Lemos (2012), Lévy (1999), Melo Junior (2007)
y Recuero (2009). El objetivo fue analizar como las empresas de telefonia movil se
comunican via facebook y twitter. Saber cdmo actian en esas redes sociales, como
es el relacionamiento con las personas que poseen cuentas en esas paginas de la
web, que les gustan/siguen los perfiles mencionados, y cuales son las estrategias de
comunicacion usadas por las empresas en eses ambientes on-line.

Palabras clave: Telefonia movil. Perfiles. Facebook y twitter. Monitoramento.
Estrategias de comunicacion.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, as redes sociais vém crescendo e chamando a atencdo do
publico em geral. Também tém atraido grande parte das empresas, que investem
nelas como um meio de divulgar seus produtos e servicos. A primeira a se
popularizar no Brasil foi o orkut. Logo apds, o site de compartiihamento de videos
youtube. Um ranking publicado ano passado (MATSUKI, 2012), colocava facebook,
twitter, orkut, linkedin e tumblr, nesta ordem, como as mais acessadas no pais, além
de mencionar o crescimento do google+, instagram e pinterest. Este trabalho foca
em estudo relacionado as duas primeiras.

O facebook tem crescido muito no Brasil. Segundo matéria do jornal O Globo,
em 1° de setembro de 2012, contava com 42,4 milhdes de usuarios unicos. O
fendbmeno pode ser explicado pelo potencial da rede social em poder compartilhar
variados tipos de arquivos como videos, textos e fotos. Conta ainda com um sistema
de bate-papo com os usuarios que estao adicionados no perfil.

O twitter € uma rede social em que se compartilha informacédo de forma direta,
com no maximo 140 caracteres por mensagem, baseando-se no mesmo sistema das
mensagens de texto dos celulares. Nele o usuario ndo precisa adicionar ninguém
para trocar mensagens, basta se cadastrar, digitar e enviar. Quando um usuario
segue alguém, passa a receber todas as mensagens que o0 seguido postou.
Conforme a mesma matéria do jornal O Globo, o twitter contava com pouco mais de
40 milhdes de usuarios no Brasil.

O interesse nessas duas redes sociais surgiu por curiosidade. O costume de
usa-las para relacionamento com amigos, buscar informacdes e ter entretenimento
na internet. Por gostar dessas ferramentas, ao passar do tempo na faculdade,
percebeu-se que elas poderiam ter um grande poder na comunicacdo das
empresas, como proporcionar mais proximidade com o cliente.

Nosso problema de pesquisa se baseou em compreender, entdo, como
empresas de um mesmo setor usavam o facebook e o twitter: que forma de
comunicacado, quais estratégias para atingir seu publico e conseguir mais seguidores
nas redes sociais, verificando como se d4 a interacdo dessas empresas com 0S

internautas.



O objetivo geral foi analisar como empresas de telefonia movel se comunicam
via facebook e twitter. Entre os objetivos especificos, listaram-se: saber como elas
agem nessas redes sociais, como € o relacionamento com as pessoas que possuem
contas nessas paginas web, que curtem/seguem os perfis mencionados, e as
estratégias de comunicacao usadas pelas empresas nesses ambientes on-line.

Para estudar isso, foram escolhidas as quatro empresas rivais do ramo de
telefonia movel, a Claro, a Oi, a Tim e a Vivo. Metodologicamente, foram
monitorados por 15 dias os perfis do facebook e do twitter de cada uma, observando
como os utilizam, as estratégias para atingir seus publicos, a frequéncia de
atualizacdo e como agiam perante duvidas ou reclamacdes dos internautas.

O referencial tedrico que embasa a pesquisa trata das novas tecnologias,
cibercultura e web 2.0 (CASTELLS, 2000; LEMOS, 2012; LEVY, 1999; MELO
JUNIOR, 2007), além dos aspectos especificos associados as redes sociais,
explicando cada uma (COMM; BURGE, 2009; RECUERO, 2009), e seu uso
empresarial (KOTLER, KARTAJAYA E SETIAWAN, 2010).
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2 NOVAS TECNOLOGAS, SUAS POSSIBILIDADES E A CIBERCU LTURA

Com o surgimento de novas tecnologias de comunicacdo, nos anos 1980, a
globalizacéo das atividades econdmicas e suas organizacdes em rede deram origem
a uma nova sociedade, nomeada entdo “Sociedade em Rede” por Castells (2000).
Nessa etapa, diversas empresas iniciaram um processo de adequacdo para se
adaptar as diferentes formas de rede, pois a informacéo e o conhecimento gerado
nesse ambiente tornaram-se essenciais para o desenvolvimento do setor produtivo e
econdmico. Assim, segundo o autor, os fluxos de informacdo em rede sdo uma
caracteristica da sociedade contemporanea, influenciando tanto individuos quanto
instituicoes.

De acordo com Lemos (2012), € a partir dai que se percebe que a sociedade
acaba sendo reconfigurada em um estilo de cultura contemporanea marcada pelas
tecnologias digitais, que possibilitam o relacionamento, a comunicac¢éo, a realizacao
de diversos servigos e até a criacdo de novas formas culturais. As pessoas passam
a gerenciar suas agdes nesse novo espaco, baseado pela dinamica digital/virtual.

Essa nova configuracdo é vista como um marco na histéria da humanidade,
em que qualquer individuo pode emitir e receber informacées em tempo real.
Ressalta-se aqui também que a tecnologia que se destacou e passou a ser uma
aliada dessa nova dinamica foi o computador. Como diz o autor, este nos coloca em
meio a era da conexao generalizada, do tudo em rede, que implica a rede em todos
os lugares e em todos 0s equipamentos.

Assim, surge uma nova forma cultural de transformacgé&o social por intermédio
das novas tecnologias, chamada cibercultura, um conjunto de técnicas (materiais e
intelectuais), de praticas, de atitudes, de modos de pensamento e valores (LEVY,
1999).

[...] a cibercultura expressa uma mutacédo fundamental da propria esséncia
da cultura. [...] a chave da cultura do futuro é o conceito de universal sem
totalidade. Nessa proposi¢cédo, o “universal” significa a presenca virtual da
humanidade para si mesma. O universal abriga 0 aqui e agora da espécie,

seu ponto de encontro, um aqui e agora paradoxal, sem lugar nem tempo
claramente definiveis. (LEVY, 1999, p. 247)

As novas tecnologias eletrbnicas no campo da comunicacdo levaram a

criacao da internet, um revolucionario meio tecnolégico da “Era da Informacéo”. Com
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iniciativa norte-americana de ambito mundial, originou-se com o0 apoio de empresas
de informatica financiadas pelo governo americano para utilizagdo exclusivamente
militar. Somente nas décadas de 1970 e 1980 tornou-se importante também para
meios de comunicacdo académicos e, com o tempo, alcancou a sociedade em geral.
Considerada uma nova midia, seu uso se expandiu, ndo s6 na elite, mas em todas
as classes sociais (CASTELLS, 2000).

Dessa forma, a internet passa a ser vista como um veiculo da cibercultura,
partindo do principio de que € um ambiente em que se desenvolve o ciberespaco:
“[...] o espaco de comunicacdo aberto pela interconexdo mundial dos computadores

e das memoérias dos computadores” (LEVY, 1999, p. 92).

2.1 MUDANCA NA REDE, AWEB 2.0

Lancada em meados de 2004 por uma editora e empresa de comunicacao
chamada O’Reilly Media, a web 2.0, como designada pelo dono da empresa Tim
O'Reilly, foi o0 marco da mudanga de foco de empresas, associacdes e todos que
habitavam a rede (MELO JUNIOR, 2007). Essa mudanca referia-se a integracéo dos
websites com a nova tecnologia que oferecia acdo, dinamismo, interacdo, producao
e disponibilizacdo de conteudo.

Antes de ser considerado um meio de comunicacao interativo universal, a
internet, em suas diversas manifestagbes evolutivas, apresentava sites que eram
trabalhados como unidades isoladas (CASTELLS, 2000). Inicialmente conhecida
como web 1.0, possuia uma caracteristica mais estatica, pouco interativa, com
aplicativos fechados, considerada mais um espaco de leitura.

Em sua segunda geracdo, caracterizou-se pela acdo de potencializar as
formas de publicacdo, compartiihamento e organizacdo de informacfes entre o0s
individuos. Tornou-se uma estrutura integrada de funcionalidade e conteudos
(PRIMO, 2007). Em meio a tantas mudancas, seja no estilo da comunicac¢do ou das
acOes da sociedade diante das novas tecnologias digitais, o surgimento de novas
midias ou redes sociais foi facilitado.

A segunda geracao da internet deixou as paginas virtuais menos estaticas e

mais funcionais, possibilitando a interagdo e compartilhamento de dados entre os
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usuarios, que passaram a formar verdadeiras comunidades em torno de sites que
unem pessoas em redes de informac&o e comunicacao.
Para Lévy (1990, p. 127), outro principio da cibercultura € o desenvolvimento
dessas comunidades virtuais, que se apGiam na interconexao:
Uma comunidade virtual é construida sobre as afinidades de interesses, de
conhecimentos, sobre projetos matuos, em um processo de cooperagédo ou

de troca, tudo isso independentemente das proximidades geogréficas e das
filiagBes institucionais.
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3 UM NOVO SENTIDO: AS REDES SOCIAIS

A interacdo entre todas as midias aumentou nos ultimos tempos e esta
causando uma convergéncia entre elas. Hoje, os sites de redes sociais estédo
conectados ao mundo inteiro, principalmente com a criacdo dos smartphones.
Marshall McLuhan (1967) ja falava dessa conexdo do mundo nos anos 1960,
quando trouxe a ideia da aldeia global que, segundo o autor, trata-se do
entendimento que o progresso tecnoldgico reduzia todo o planeta a mesma situacéo
gue ocorria em uma aldeia dos primeiros tempos da humanidade, ou seja, a
possibilidade de se intercomunicar diretamente com qualquer pessoa que nela vive,
mostrando a influéncia da evolucdo das novas midias na globalizacao.

Segundo Recuero (2009, p. 56), as redes sociais sdo agrupamentos sociais,
como uma rede mesmo: “redes sdo metaforas estruturais. Portanto elas constituem-
se em formas de analisar agrupamentos sociais também a partir de sua estrutura.
Neste sentido, as redes sociais na internet possuem também topologias, estruturas”.
A autora ainda cita que esses tipos de sites servem para expor uma imagem e criar
interacao na internet.

Sites de redes sociais propriamente ditos sdo aqueles que compreendem a
categoria dos sistemas focados em expor e publicar as redes sociais dos
atores. Sédo sites cujo foco principal esta na exposigdo publica das redes
conectadas aos atores, ou seja, cuja finalidade esta relacionada a
publicacdo dessas redes. E o caso do Orkut, do Facebook, do Linkedin e
varios outros. Sdo sistemas onde ha perfis e ha espacos especificos para a
publicacdo das conexBes com os individuos. Em geral, esses sites sao
focados em ampliar e complexificar essas redes, mas apenas nisso. O uso

do site esta voltado para esses elementos, e o surgimento dessas redes é
consequéncia direta desse uso. (RECUERO, 2009, p.104)

Os primeiros sites a se destacarem nesse sentido de redes sociais foram a
wikipédia (enciclopédia eletrbnica no qual pessoas contribuem com textos), orkut
(ajuda seus membros a conhecer pessoas e manter relacionamentos), youtube (para
hospedagem e visualizacdo de videos) e os blogs (estrutura de diario virtual que
permite a atualizagdo pessoal e rapida a partir de acréscimos dos chamados posts).
Sendo que destes, o wikipédia e o youtube continuam sendo muito usados e
populares entre os internautas. Entretanto, o orkut perde cada vez mais participantes
para seu concorrente, o facebook, que tomou seu espaco (G1, 2012). Além dele, o

twitter também tem grande numero de adeptos, segundo a mesma pesquisa.
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Essas plataformas permitem diversas formas de comunicacéo, fornecendo
diferentes possibilidades de interagdo com o internauta. Em uma acédo de
comunicacao para uma empresa, por exemplo, € possivel utilizar diversos contetdos
multimidia, como videos, textos, mensagens e imagens.

Recuero (2009, p. 102) utiliza a definicdo de Boyd e Ellison (2007) para
explicar que o que torna uma rede social é a criagdo de um perfil no mundo virtual,
transferindo a pessoa fisica para o ambiente digital:

Sites de redes sociais foram definidos por Boyd & Ellison (2007) como
aqueles sistemas que permitem i) a constru¢cdo de uma persona através de

um perfil ou pagina pessoal; ii) a interacdo através de comentarios e iii) a
exposicdo publica da rede social de cada ator.

Porém, a autora destaca que é importante diferenciar esses tipos de sites dos
restantes. Devem ser definidos especificamente, pois 0 “social” empregado néo se
expande aos outros. Continuando com o pensamento de Boyd e Allison (2007),

Recuero (2009, p. 102) expde essas caracteristicas singulares:

A grande diferenca entre sites de redes sociais e outras formas de
comunicacdo mediada pelo computador € o modo como permitem a
visibilidade e a articulacdo das redes sociais, a manutencdo dos lacos
sociais estabelecidos no espaco offline. Assim, nessa categoria estariam os
chamados fotologs (como o Flickr e o Fotolog, por exemplo); os weblogs
(embora sua definicdo ndo seja exatamente dentro de um sistema limitado,
como propdem as autoras, defenderemos que sdo sistemas semelhantes);
as ferramentas de microblogging atuais (como o Twitter e o Plurk) além de
sistemas como o Orkut e o Facebook, mais comumente destacados na
categoria. Esses sites poderiam ser enquadrados dentro de todas as
categorias elencadas pelas autoras, pois possuem mecanismos de
individualizacdo (personalizacdo, construcdo do eu etc.); mostram as redes
sociais de cada ator de forma pulblica e possibilitam que os mesmos
construam interacdes nesses sistemas.

3.1 O FACEBOOK

A rede fundada em 2004 por Mark Zuckerberg, Dustin Moskovitz e Chris
Hughes, alunos da Universidade de Harvard, surgiu com o objetivo de possibilitar a
comunicacdo entre os alunos das escolas e faculdades dos Estados Unidos
(MEZRICH, 2010). Inicialmente, tinha uso limitado apenas para os alunos da
faculdade onde estudavam os fundadores, mas com o passar do tempo o site foi
expandido para o mundo todo.



15

Oferece diversos recursos e possibilidades de interacdo, permitindo o

compartilhamento de dados e imagens entre os usuarios. Desde a época de criacdo

até os dias atuais, passa por varias atualizacbes e repaginacbes. Hoje Varios

by

aplicativos estdo incorporados a rede. Alguns recursos basicos que podem ser

utilizados pelos usuarios:

a) No campo Status € possivel compartilhar imagem, video, link ou texto;

b) E possivel a criagdo de enquetes, com a elaboracdo de perguntas e
respostas;

c) Formar grupo de relacionamento e nele também compartilhar diversos
arquivos;

d) Criar ou divulgar eventos e acontecimentos, sendo possivel selecionar 0s
perfis (usuéarios) de interesse;

e) Comunicar-se por meio de mensagens ou chat on-line e realizar
chamadas de video;

f) Comentar publicagbes e curtir (termo usado para dizer que gostou ou que
esta de acordo com tal publicacéo);

g) O usuario também podera criar uma fanpage, ou seja, um perfil
institucional para desenvolver seus negocios. Nela passara a ser
administrador e podera visualizar quantas pessoas curtiram sua pagina e
de que regides sao;

h) Para manter conversas privadas com os amigos via facebook, usa-se o
Inbox.

3.2 0 TWITTER

Com mais de 100 milhdes de usuarios ativos no mundo (ORESKOVIC, 2011),

tem como caracteristica o desenvolvimento de textos limitados a 140 caracteres,

sendo considerado um servigo de microblog, baseado no sistema de SMS (Short

Message Service).

Criado em julho de 2006 pelos programadores Evan Williams, Jack Dorsey e

Biz Stone, o twitter tem como principio basico seguir um perfil e ser seguido, isto €&,
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acompanhar as postagens uns dos outros. Os usuarios podem enviar suas
atualizagc6es sem precisar adicionar ou seguir alguém.

As atualizacdes (chamadas de tweets) sdo publicadas em tempo real, sendo
estruturadas em uma linha do tempo (timeline). Assim, “guanto mais seguidores
vocé tiver, mais longe chegardo suas mensagens e maior sera sua influéncia”
(COMM; BURGE, 2009, p. 75). Também é possivel enviar mensagem privada via
twitter, na opgédo Direct Message (conhecida por DM), mas nesse caso ambos
devem se seguir.

Essa e todas as outras redes sociais citadas anteriormente sdo gratuitas para
0S usuarios e geram receitas provenientes de publicidade, algumas incluem banners
e destaques patrocinados na pagina. E o que mais caracteriza essa nova fase da
web, pois séo sites em que se compartilham todos os tipos de arquivos entre os
usuarios, havendo interacdo entre eles, o que passa a interessar pessoas e
instituicbes como espaco de divulgacao.

Segundo Comm e Burge (2009), para as empresas que desejam entrar nesse
setor, é preciso analisar e compreender seus consumidores, assim poderao suprir as
necessidades dos clientes ou publico-alvo, tanto para prevencdo de uma possivel
crise quanto para aumentar a popularidade da instituicdo, assunto que sera discutido

no proximo topico.

3.3 REDES SOCIAIS NAS EMPRESAS

Nos dias atuais, é fundamental que as empresas sejam mais consistentes nas
mensagens veiculadas e que busquem construir e/ou manter tanto a imagem como
a identidade frente aos seus publicos de interesse. A popularidade dos blogs e suas
diversas versdes chegaram ao mundo corporativo e, na medida em que essas redes
se tornam cada vez mais expressivas, 0s consumidores podem se influenciar
mutuamente com suas opinides e experiéncias vividas no relacionamento com as
empresas (KOTLER; KARTAJAYA,; SETIAWAN, 2010).

As redes sociais proporcionam um espago bastante democratico para investir
na imagem da empresa. Reportagem no site exame.com (SA, 2011) mostra o

crescente interesse nas empresas em contar com um profissional ou uma equipe
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gue trabalhe com essas ferramentas. Na pesquisa realizada, diz-se que as redes

sociais ganham cada vez mais forgca e mesmo as companhias que ainda ndo atuam

nesses canais pretendem investir.
OrganizacBes modernas tém buscado também estar presentes nas redes e
nas midias sociais, acompanhando a tendéncia dos publicos de interesse
gue acessam estes ambientes para expressar suas ideias. [...] eles
repercutem temas, pautas e noticias, sao utilizados recorrentemente para
divulgacdo de produtos e servicos e sobretudo porque tém evidenciado seu
impacto na imagem e reputacdo das organiza¢Bes. Merecem mencéo, entre
outros, o Facebook, o twitter, 0 YouTube com adesédo crescente de parcela

significativa da populagdo brasileira que tem acesso as novas tecnologias.
(BUENO, 2011, p. 422)

Simples, de baixo ou zero custo, as redes sociais proporcionam amplas
possibilidades. Com a ideia de se criar uma plataforma on-line, ha possibilidade de
interacdo com o0s consumidores e assim um retorno por meio de feedback. As
empresas devem estar atentas e participar dessa interacdo, sempre servindo seus
clientes de maneira que possam fortalecer sua prépria imagem de prestador ou
fornecedor de servico, como destacam Kotler, Kartajaya e Setiawan (2010).

Sobre o desenvolvimento da personalidade de uma marca, comentam gque
“para estabelecer conexdo com o0s seres humanos, as marcas precisam desenvolver
um DNA auténtico, o nucleo de sua verdadeira diferenciacdo. Esse DNA refletird a
identidade da marca nas redes sociais de consumidores” (KOTLER; KARTAJAYA,
SETIAWAN, 2010, p. 39)

Por isso, muitas empresas estdo investindo nessa nova ferramenta e
descobrindo a existéncia de um forte relacionamento nas redes sociais. O facebook
como exemplo, passa a ser, indiretamente, uma importante maneira de realizar
propaganda boca a boca. As empresas inseridas nessa rede poderdo descobrir
guem é seu publico e interagir com ele, € o que diz uma reportagem da Jovem Pan
On-line com Ivan Martinho, sécio-diretor da Bookstore Media, primeira agéncia digital

do pais com foco exclusivo em redes sociais (JARUSSI, 2011).
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4 COLETA E ANALISE DOS DADOS

O objetivo deste trabalho foi analisar como quatro empresas de telefonia
movel (Claro, Oi, Tim e Vivo) se comunicam via facebook e twitter, utilizando a
técnica de monitoramento dessas redes sociais, que é o acompanhamento on-line
das postagens realizadas nelas (BUENO, 2011), tanto das informacdes divulgadas
quanto das interacdbes com o0s seguidores. No dia 10 de dezembro de 2012
iniciamos o monitoramento e, durante um periodo de 15 dias (até 24 de dezembro),
coletamos nas paginas oficias as informagBes que eram geradas pelas proprias
empresas e pelos usuarios que as seguiam para uma analise comparativa entre elas
e suas redes sociais.

Para obtencdo de mais informagdes relacionadas a esse universo, também
monitoramos no mesmo periodo as paginas oficiais da Anatel (Agéncia Nacional de
Telecomunicac¢fes) nas duas redes sociais, a fim de investigar se alguma postagem
da agéncia poderia estar relacionada as empresas pesquisadas, influenciado as
interacdes.

O estudo buscou saber como elas agem nessas redes sociais, como € 0
relacionamento com as pessoas que possuem contas nessas paginas web, que
curtem/seguem os perfis mencionados. Além disso, investigamos quais as
estratégias de comunicacdo usadas pelas empresas nesses ambientes on-line.

As empresas de telefonia mével postam informagBes constantemente e
conseguem posicionar sua imagem institucional nas redes em que atuam. Na
sequéncia, apresentamos perfis institucionais, caracteristicas e publicacbes mais

relevantes.

4.1 CLARO

A Claro iniciou suas operacdes no Brasil em 2003 com a juncdo das
empresas ATL, BSE, BCP, Claro Digital e Tess. Hoje esta presente em mais de
3.600 municipios e atende mais de 60 milhdes de clientes. E controlada pela

Ameérica Mévil, um dos cinco maiores grupos de telefonia mével do mundo. Define-
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se como uma empresa inovadora com o objetivo de oferecer sempre solugdes em
servicos e produtos (CLARO, 2013). De acordo com a Anatel, em dezembro de
2012, o grupo alcancava o total de 63.919.513 usuérios.

Tem conta ativa no facebook desde 7 de maio de 2010, no endereco
www.facebook.com/clarobrasil. No layout da fanpage ha a logo da empresa e uma
descricdo do seu campo de atuacgdo, além de um breve historico da marca. Informa
também que a pagina foi criada para ser um espaco democratico, de relacionamento
e comunicacdo. Conforme dados do facebook, em 17 de dezembro de 2012, a
pagina da operadora foi curtida por 1.890.967 pessoas, a idade dos usuarios varia
de 18 a 24 anos.

A pagina reforca a identidade da marca, com publicacbes que utilizam
imagens e cores vermelhas, remetendo a logo que é formada por um circulo

vermelho com o texto inserido em seu interior e trés riscos proximos a letra “o0”.

facebook Pesquise pessoas, locals e coisas

A emocao de compartilhar tudo,
onde quer que voceé esteja
nao pode esperar.

@ Claro Brasil o [~

23,862 falando sobre isso

Telecomunicacdo

Esta pagina foi criada para ser um espaco democratico; de e 30U m @ CERI'O
reladonamento e comunicacdo, Para isso, fique atento ao :I::t::o':::::h MAX ﬂ Reca rga g
nosso codigo de conduta: b by

Sobre Fotos Clara 4G Smartphones e Tablets  Claro Recarga

As publicagbes sé&o constantes, variando de 1 a 4 por dia. Sdo postadas
imagens e videos de aparelhos celulares, smartphones e tablets que estdo a venda
(sem informacdes de preco). Sdo divulgados também lancamentos de pacotes,

servigos e promocgdes da empresa. Sua comunicacao prioriza a venda dos aparelhos
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celulares atrelados aos planos de minutos, sempre apresentando pessoas em
momentos de alegria ao fazer uso dos aparelhos.

A fanpage da empresa esta com uma campanha que conta com a imagem do
jogador de futebol Neymar, conforme informacdes da propria pagina, a parceria
iniciou em 2011.

No dia 14 de dezembro, a Claro divulgou o langamento e venda do iPhone 5,
a imagem foi curtida por 1.487 pessoas. No dia seguinte, 11.644 pessoas curtiram e

compartilharam uma publicacdo de promocéo da operadora.

CI‘"",, Claro Brasil
a.__f_’“ 15 de dezembro de 2012 ¥

Traga seu nidmero para a Claro e ganhe um Samsung Galaxy SII
no Claro ilimitado 400, http://daro.t/UTrizm

. no Claro
| ilimitado 400

Curtir * Comentar - Compartilhar D 11644 EJ12.575 5 1.391

A linguagem utilizada é coloquial. Sdo publicadas frases que promovem

interacdo com o0s usudrios, de maneira amigavel e persuasiva.
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Claro Brasil
ha 11 horas @

Domingo e verdao tem tudo a ver! Ligue para seus amigos e junte
todos para curtir esse momento!
Curtir * Comentar * Campartilhar 24

£y 499 pessoas curtiram isto.

) Visualizar comentarios anteriores 2de gl

Os usuarios que seguem a fanpage podem publicar comentarios, criticas ou
perguntas nas publicagbes. A Claro mantém contato com seus seguidores
respondendo a algumas reclamacdes e perguntas. Em alguns casos de

reclamacdes, a operadora se retrata dando a seguinte resposta:

Pezgurse pessoas, locals e coisas

Claro Brasil Luciana Lima e Sampahio Damacena, por gentileza,
reportem suas dificuldades ao nosso Atendimento pelo 1052, pois
aqui pelo Facebaook ndo conseguimos identificar o gue houve,

10 de dezembro de 2012 &= 1657 * Curtir

No dia 13 dezembro, um usuario postou uma reclamacao, mas néo foi visivel
nenhum posicionamento apods a publicacao.

Pesquise pessoas, locais e cosas
13 'de dezembro de 2012 a= 07:01 = Curtr

Douglas Verzola O atendimento da Claro € pEssimo, estou

tentando cancelar uma linha ha 2 meses e néo cancelam, ficam
passando por dezenas de assistentes e ninguém resolve nada, o jeito &
enfrar na Justica, Uma wergonha essa CLARD,

13de dezembro de 20123z 12232 = Curtir = & 1

O twitter oficial da Claro é @ClaroRonaldo. A empresa decidiu ter Ronaldo
Nazario, ex-jogador de futebol, como porta-voz nessa rede social, abandonando o

seu antigo perfil @ClaroBrasil. Sua conta tem a logo da Claro, com o vermelho e a
marca da empresa em destaque.
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Tweets

Seguindo

1 e .
Claro* Favorites y Ronaldo @
. Listas laroRonaldo
O twitter oficial da Clal witler oficial do fenomeno. Siga €
C:mparl\lh: Tweetar para Claro Ronaldo acompanhe seus comentarnios e as novidades da Claro.
HACH TRORAnIH. Brasil - hitp://www._ciaro.com.br

Seguidores

claro.com.br/dg @ClaroRonaldo
facebook.com/clarobrasil
youtube.com/clarobrasil

orkut.com/clarobrasil 3.573.498

Tweets Todos / Sem respostas

4 Claro Ronaldo naldo F
Eu. ministro aldo rebelo e o governador agnelo no estadio nacional

de brasilia instagr am/p/VCCKRmiqof/

Quem seguir - Atualizar - Ver tados

Jodo Vicente Castro
Saguir

i= Daniele Rosa Cardoso
3 Sequir

L4 Clare Ronaldo | (N
Nunca foi t3o facil ter internet na faixa e por 7 dias! claro IVRoEvE0

’ Claro Ronaldo - ClaroRonaloo
| Ceara x bahia. #nordestemerece Instagr. am/p/VAKNNIRG-k

A novidade comecou com as acdes da Claro para a Copa do Mundo de
Futebol em 2010. A ideia era que Ronaldo comentasse 0s principais jogos e que a
parceria acabasse logo ap6s o final da competicdo. Entretanto, estendeu-se por
mais tempo, estando até o momento com mais de 3 milhdes de seguidores (até o dia
30 de janeiro de 2013 eram 3.573.656). Além do twitter, Ronaldo virou garoto-
propaganda da Claro nos meios tradicionais, como a televiséao.

Existem outros perfis da Claro que pertencem aos outros paises em que ela
atua, como a Claro Peru (@ClaroPeru) e a Claro Argentina (@ClaroArgentina), outro
perfil com o selo de conta verificada € da Claro Republica Dominicana (@ClaroRD)
e, por ultimo, o perfil do servico de televisdo da Claro, mas que ndo tem o selo de
conta verificada, chamada Claro TV (@clarotvoficial). Todos esses perfis ndo tém
ligacdo alguma com o do Ronaldo. O unico twitter que da suporte ao Ronaldo é o
Claro Blog (@ClaroBlog), que, segundo sua bio, existe ha trés anos para discutir
ideias e para atendimento.

A Claro também tem outra personalidade ligada ao futebol, o jogador Neymar,
ja mencionado anteriormente na fanpage da empresa. Ele posta em seu perfil
(@Njr92), que conta com quase 6 milhdes de seguidores (até o dia 30 de janeiro de
2013 eram 5.926.927 seguidores), promocoes da Claro, mas que nao tém o layout e
0 user name exclusivo da empresa como o do Ronaldo.

Monitorando o Ronaldo no twitter, observamos no primeiro dia que ele fala

sobre diversas coisas de seu cotidiano, como a participacdo no quadro “Medida
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Certa” do programa de televisdo Fantastico, da emissora Rede Globo. O quadro

consistia em fazer Ronaldo perder peso e ele comenta isso no twitter:

" Claro Ronaldo @ClaraRaonald: 10 Dez
Galera daqui a 20 min no glut:rcl com jogo de despedida do

#medidacerta

No mesmo dia, postou a chegada do novo iPhone 5 nas lojas da Claro:

| Claro Ronaldo (@ ClaroRonaldo 10 Dez
Anotem na agenda. Dia 14/ 12 0 iPhone 5 chegara na Claro. Ja !ez
seu cadastro? claro. thUxIZJ9

No dia 12 de dezembro de 2012, vemos Ronaldo comentando sobre o jogo do
seu ultimo clube, o Corinthians. O time estava jogando o Campeonato Mundial de
Clubes Fifa 2012:

claro Ronaldo @ClaroRenaldo 12 Dez
@TiagoLeifert: Hein?! A t:rula custa USS 4 mil?? Chuta ndo!” Czuem
vai jogar uma peldada com essa bola? Kkkk

Clarc Ronaldo @ ClarocRonaldo {2 Dez
O bom de ser centroavante e que com um togue na bola vc passa a
ser importante no time! Melhor maneira de calar os criticos e fazendo

gol
¥y Clarc Ronaldo @ ClarcRonaldo 12 Dez
;:— GD||||||| Suerreir. ""JE]ICDFIﬂthIE]r'IS

Nesse dia foram 15 tweets, sendo 14 sobre futebol e somente uma postagem

relacionada a Claro. Ele postou um link que redirecionava para uma promocéo da

empresa:

7 Claro Ronaldo @ ClaroRonaldo 12 Dez
D que vcs fazem com 50 terwtaw:rs'j claro t/RBAQEE
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Ronaldo tem uma agéncia de comunicacado chamada 9ine (Nine). Entre seus
clientes estdo a rede de supermercados Extra e a marca de pilhas Duracell. Essa
empresa também tem como agenciados personalidades brasileiras como o cantor
Luan Santana, o campedo mundial de skate Pedro Barros, diversos jogadores de
futebol como Neymar, Lucas e Leandro Damiéo e o lutador de MMA Anderson Silva.
No primeiro tweet do dia 13 de dezembro, Ronaldo posta uma propaganda da

Duracell em que ele e Anderson Silva fazem parte:

Claro Ronaldo
Fiz participacao especial na Batalha do Século promovida pelo
fispideranderson, galera! Da uma olhada: bit ly/UVBDIS
D Ocultar conteddo multimidia
*+ Responder t3 Retweetar & Favorito ==+ Mais

[
E

A Batalha do Seculo, com Anderson Silva e Ron

DURACELL

DURA ATE 10X MAIS QUE AS PILHAS COMUNS.

A Batalha do Século, com Anderson Silva e Ronaldo [Versio
Completa]

Também no dia 13, uma propaganda da Claro foi tweetada, assim como nos
dias 14 e 15:

Claro Ronaldo

zalera, a Claro sal na Trente e lanca o 4GMax em 4 cidades. Al sim
hein?claro t"WEVEPR

Claroc Ronaldo
Oba, iPhone 5 chegou! O de 16GB sai por RS 1.690 para
portabilidade no Claro ilimitado 100. claro.il/TgkcoC

Claro Ronaldo
Quem ndo quer um desses de Natal? claro VK7 2FE
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Dia 16 foi a final do campeonato que o Corinthians disputou. Ronaldo s6
comentou sobre o jogo o tempo todo em que esteve conectado, nenhuma mencgao a
respeito da Claro:

Dia 17, ainda comentando sobre o jogo, interagiu com alguns internautas e
também comentou o jogo de futebol que sua ong, a Fundagdo Fendmenos,

organizou juntamente com o ex-jogador de futebol francés Zidane:

Claro Renaldo 21
Donde estan los corinthianos por el mundo??7?7? Qué felicidad!

Claro Ronaldo ald 2
It will be fantastic. "@UNDP: More than 40,000 fans will be joining our
#PovertyMatch w/Ronaldo & Zidane on Wednesday!
on.undp.org/gasyw”

b m

Em seu ultimo tweet do dia, mostrou mais informacgfes da Claro, em parceria
com a outra estrela da empresa, Neymar. As suas duas Unicas postagens do dia 18

foram direcionadas ao interesse dos clientes (e futuros clientes) da Claro:

¥ Claro Ronaldo = Claraf aldo 7L
T Essa dica eu recebi do meu amigo @Njrd2 e com cerieza vocés vao

curtir. claro.tiT4aiN4

Na postagem que Ronaldo faz de um filme da Claro sobre o novo sistema de
internet 4G da empresa, um usuario critica a Claro. O que acontece é que o twitter
Claro Blog (@ClaroBlog), que conta com 8.303 seguidores até 30 de janeiro de
2013, entra em contato com o usuario para resolver o problema, mostrando que o

Ronaldo né&o interage quando se trata de atendimento aos clientes da empresa:
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- Claro Renaldo (i ClaroRanal 18 dez
Mais veloz do mundo!! Ae galera assistam o novo filme da Claro

claro tAW9Emagl
D Ccultar conteddo multimidia
* Responder t3 Retweetar % Favorito ==+ Mais

r_i:, jnan lucio pm jr .

” f

{@ClaroRonaldo A Claro ta tao lenta em Manaus gue nao consigo
nem ver foto quanto mais um video!!!

MG

ClaroElog C
@joaoluciojr , entre em contato com nosso Atendimento pra verificar
pq isso esta acontecendo

Claradilng

No dia 20 de dezembro de 2012 (ficou sem postar no dia 19), Ronaldo sé
comentou sobre a noticia que o mundo poderia acabar no dia 21, mas que estava
tranquilo quanto a isso. Também falou sobre futebol, como costuma fazer todos os

dias. Por fim, no ultimo dia de monitoramento, ele so postou felicitagbes de natal:

& Claro Ronaldo & ClaroRonalic 24 Dez
' Meus amigos do TT grande Natal a todos. Q a mensagem de paze

amor desta data se espalhe entre vis & as pessoas g vos gostam .
Beijo

Claro Ronaldo - ClaroRonald
Tava pensando em postar aguela misica da Simone "entdo é
Matal" __ sera g vou perder muitos seguidores??77? Kkkk

4.2 Ol

A Oi surgiu em 2002 como Telemar e apos algumas mudancas em 2007
tornou-se Oi. A rede esta presente em todo o territério nacional. Em setembro de
2012, a empresa possuia 73,3 milhdes de unidades geradoras de receitas. Desse
total, 45,6 milhGes estavam no segmento movel pessoal, 18,2 milhdes no segmento

residencial, 8,8 milhdes no segmento empresarial/corporativo e 726 mil telefones de
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utilidade publica (Ol, 2013). De acordo com a Anatel, em dezembro de 2012, o grupo
de telefonia alcancava o total de 48.833.698 usuarios.

No facebook, a Oi possui conta ativa desde 9 de junho de 2011
(www.facebook.com/QiOficial). Na descricdo inicial da pagina, a operadora esclarece
gue a fanpage foi criada para uma possivel aproximagédo com o cliente, oferecendo
dicas, conteddo, ofertas e também para divulgacdo das suas ultimas novidades.
Conforme dados do facebook, 872.013 pessoas curtiram a pagina da operadora, a
idade dos usuarios varia de 18 a 24 anos.

Utilizando as cores amarelo, lilds e azul-claro, a pagina reforca a identidade

visual da empresa.

Pesquise pessoas, locais & coizas Q ’ I Rodrigo Sitva | P
aCeboo

{ -.-.‘ﬂhﬁ]-;r--_-::-, =i

| i
:

" dl|

-

= il

Qi Oficial | v Curtiu | | Mensagem # - |
892,507 curtiram - 10.454 falando sobre isso

Telecomunicacao
Az Ultimas novidades, ofertas, conteldos Oi e oz principais E |_3 =]
atalhos juntos, agui no Facebook. Simples assim, Rl

Sobre Fotos Oi FM Mossas Vagas i Respande

As publicacdes séo diarias, variando de 1 a 2. Sdo postadas imagens dos
atuais smartphones (sem informacdes de preco). As imagens no estilo desenho ou
cartoon sao pouco utilizadas.

A campanha que marcou o periodo foi o langamento do jogo on-line de tema
natalino “Ajude o Noel”. A ideia era sortear smartphones e tablets para aqueles que
acumulassem mais pontos no jogo dentro do préprio facebook, lembrando que era

necessario curtir a fanpage da operadora.
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No dia 13 de dezembro, 990 pessoas curtiram e compartilharam a publicacéo

de um video sobre o Natal.

facebook

A Oi quer que todo mundo volte a acreditar na Magia do Natal. Por isso, criou um Orelhdo Magico que liga para o Papai Noel
& prepara surpresas incriveis para as criancas.

Curtir - Comentar * Compartihar w1550 7403 [F 2164

A Oi divulgou em sua fanpage, no dia seguinte, o lancamento das vendas do
iPhone 5. A imagem foi curtida por 428 pessoas.

& iPhone 5

Novo Design - Tela de Retina de 4 polegadas

Poderoso chip A6 - Camera iSight de 8MP - i0S 6

A PARTIR DE HOJE
NAS LOJAS OI.

SUJEITO A DISPONIBILIDADE DE ESTOQUE,

| Curtir  Comentar

0i Oficial Album: Fotoz da Linha do tempo
CiPhane 5 acaba de chegar &s lojas Oi. - " Hhado com: @ Poblico
Saiba tudo sobre a maior novidade do ano, http:/foiweb.co/g75

Zurtir - Comentar - Compar blhar

Ver em tela cheia
Iﬁ 428 pessoas curtiram isto, Fazer dnwnlnard
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A linguagem utilizada também € coloquial. Sdo publicadas frases que

promovem interagdo e envolvimento na vida dos usuéarios. Na imagem a seguir, a Oi

da dicas para os seus seguidores.

NO JANTAR COM 0S FUTUROS SOGROS?

Se ales estiveram nas Procure nos apps E uise um dalive
redes socials, descubra uma receita gugigaa E:f]mbg}:%glmm;n qrue po?gsl?rto. cmna receita
do gue maisgastam e facil de preparar P

| Curtir Comentar |

0i Oficial Album: Fotos da Linha do tempo
Quer impressionar & faml'lla do narr!oredo £om um jantar inesgquecivel? LUse o seu Compartihada com: @ Plblico
smartphone pra caprichar nessa missaa,

Curtir * Comentar * Compartilhar * Quints

W mmem bl Sl

Ao curtir a fanpage o usuario podera publicar comentéarios, criticas ou
perguntas nas postagens diarias. A Oi mantém contato com seus seguidores
respondendo a algumas das varias reclamacdes postadas.

fEICEbﬂﬂk Pesguise pessoas, locais e coisas

0 Oficial Qi Marcus, acompanhe no ranking localizado no proprio
aplicativo ()
Qualguer divida, estamos par agui.

i Ricardo Luiz Fabricio, podemos gjudar vocés!
Entrem em contato com a gente atraves do Oi Responde:

{https: /jwww . facebook. com/Ci0ficial?sk=app_237549475300098)
12 de dezembro de 2012 &5 16:54 + Curtir
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O twitter oficial da Oi é o @digaoi. O perfil tem o selo de conta verificada e
tem mais de 35 mil seguidores (exatamente 35.613 e até o dia 30 de janeiro de

2013). No periodo pesquisado, a Oi usava em seu layout a tematica das férias:

Tweets [
A

conovoce | & e
SUAS FERIAS | [ -
PERFEITAS?

Na Qi vocé'entra de férias sossegado e volta com um celular novo.

Tweetar para Diga Oi! oi.com briferias
Responda a pergunta @digaci
no site da Qi e

CONcorra a esses
3 smartphones. . w PERCONECTAD

49.857 11.514
TWEETS SEGUINDO

35.813 "
SEGUIDORES i~

Tweets

& Diga Oi! digaci
P@ @fil_linhares O Felipe. Esta precisando de auxilio com a sua
sl conexdo 3G? Conta pra gente!
® \er conversa

_
e maly L

Diga Oi! @digao 2min
@f_belmonte Certo Fernando. Gostarfamos de atendé-lo por agui
= Vocé pode enviar por DM alguns dados do titular?
® Ver conversa

Quem seguir - Atualizar - Vertodos

renata ceribelli Frecerielll
Seguir

Pedro Scooby (- pecroscanby
Seguido por Dilma Bolada e outras

Ml Diga Oi! fdigaci 22 min
\3@ @f_belmonte O Fernando. Nosso atendimento por agui &

diferenciado Frolica nra aente methor o aue esta acontecendn?

Esse perfil é para reclamacdes e atendimento ao publico, ao contrario das
outras empresas, a Oi ndo divulga promocdes ou informacdes. Nos 14 dias
acompanhando a Oi, publicava 40 tweets por dia, em média. Todos eles eram
respondendo reclamacdes e duvidas. Segundo Comm e Burge (2009), as empresas
costumam achar que o apoio ao cliente é o Unico motivo para usar o site, 0 que € um

erro, pois deixa de lado a promocéo da marca.

Diga Oi! @@digani 18 de dez
@ilavorsofcassio Of Cassio. Explica pra gente melhor o que
aconteceu. Queremos ajuda-lo

® \Ver conversa

Diga Oi! diganl 17 de dez
.f_-."J."JE]F'IESSEICFiSIir‘IE Oi Vanessa. Vamos verificar pra vocgé. Os dados
que temos por DM s30 os mesmos do titular da linha? )

® \ler conversa

Diga Of! cdiganl |& de dez
@lehmoony Oi. Basta enviar pra gente por DM, nome e CPF do
fitular, nimero Oi e um outro pra contato, que verificamos pra vocé!
y,

® \ier conversa
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Dlga Qi! @digao
‘ @luis DM O Luis. Podemos verificar pra vocé. Os dados que temos

por DM continuam os mesmos do titular da linha?
® Ver conversa

Dlga Qi! @digaoi 14 de dez
‘ ymarcela_absi Of Marcela. Vamos verificar sua conexdo 3G! Os

dados do titular da linha s40 0s mesmos gue temos por DM?
# er conversa

No dia 10 de dezembro, uma personalidade conhecida, a modelo Monique
Evans, publicou em seu twitter uma reclamagéo sobre a empresa. No mesmo dia, a

Oi a procurou para saber se poderia ajudar:

+E¥ ¢ Monique Evans ¥ @moniquevansraal 10 de dez
E‘Tj Estou usando a Internet do IPHONE Il Estou guase dando TCHAU
& pra Ol 111

Diga Qi! (mdiganl 10 de dez
O smoniguevansreal Of Monigue, vamos te ajudar. Envia pra gente

CF'F nome do titular. linha reclamada e telefone para contato por
DM?
® Ver corversa
No dia 13 de dezembro, entre os diversos atendimentos aos seus seguidores,
h&d um exemplo de como a Oi age em caso de duvidas. Ao contrario das outras
empresas, ela mostra que podem resolver o problema por DM, forma de se

comunicar no twitter sem que 0s outros vejam:

ar André C. Griebeler ‘iandre zapp
= ’digaoi mandei cortar meu telefnne que tava no fixo que estava oi
|

) tt}nta total e mudei de residencia, hoje vi que s desativaram o plano

Diga Oi! = digani 13 de dez
dandre_zappy Oi André. Vamos verificar. Envia pra genie por DM,

nome e CPF do titular, nimero Oi e outro pra contato?
® \Ver conversa

@digaoi esmu encamlnhando pc-r dm os dados da minha Ilnha que
n&o foi desligada quando eu pedi.
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No seguinte tweet, mostramos que, por mais que o twitter da Oi tenha tentado

ajudar, o cliente que reclamava de uma fatura, resolveu por telefone:

B Ricardo Bonifacio 7 zehricardo & d
Ei @digaoni, quantos seculos eu ferei gue aguardar pro sistema de

voCés reconhecer gue eu paguei minha fatura e desbloguear meu
celular?

Diga O1! 2digani 20 de dez
@ zehricardo Qi Ricardo. podemos ajuda-lo. Pode informar por DM

nome completo & CPF do titular, linha reclamada e n® pra contato?
# \/er conversa

W Ricardo Bonifacio ardo :
Jdigaci Entdo, acabei de resolver por felefone. Mesmo assim
obrigado.

D Diga Oi! ) 7
_zehricardo De nada, Ricardo. Sempre gue precisar, conte com a
gente. Abs

4.3 TIM

No Brasil, a Tim foi fundada em 1998, mas seu conceito de rede se deu
em 2002. Em 2009, comprou a Intelig, o que facilitou a ampliacao da infraestrutura e
proporcionou a aceleracdo da expansao da rede 3G da operadora. Hoje, todas as
solucdes oferecidas pela Tim Intelig estdo integradas (TIM, 2013). De acordo com a
Anatel, em dezembro de 2012 o grupo tinha 69.460.373 usuarios.

A Tim possui conta ativa no facebook desde 19 de julho de 2011. Ao acessar
a fanpage (www.facebook.com/timbrasil), deparamo-nos com uma simples e curta
descricdo de boas-vindas, em seguida é informado que a pagina foi criada para
potencializar e compartilhar novas ideias, deixando seus clientes e seguidores
conectados com as ultimas novidades. Dispde também de um link que leva a uma

pagina no proprio facebook sobre “Politica de privacidade Tim”. De acordo com 0s



33

dados apresentados, 424.575 pessoas curtiram a pagina da operadora, a idade dos
usuérios varia de 25 a 34 anos.

No layout da pagina, prevalece a cor institucional azul, inclusive nas imagens.
Atualmente, a empresa esta trabalhando com o grupo artistico Blue Man Group (trio
gue produz espetaculos teatrais e musicais), mas sado poucas as imagens ou
publica¢des relacionadas a ele. Durante o monitoramento, percebemos que a pagina
recebe poucas publicacdes, variando de 1 a 2 a cada dois dias.

Pesquise pessoas, locais e coisas

TIM Brasil

448,763 curtiram * 5,435 falando sobre leso

Telecomunicagao e g -
Seja bem-vindo & TIM Brasil no Facebook 0 QuE vore . TIM . =

PREFERE? MAN mﬂ NW%

Sobre Fotos Blue man Brasil TIM Carnaval Sou llimitada

A pagina nao divulga seus aparelhos celulares e nem os smartphones que
estdo disponiveis para venda. As publicacbes nem sempre estéo ligadas a propria
operadora, em sua maioria envolvem futebol e assuntos diversos e se promove por

meio deles.



facebook

PARABENS, ESPORTE CLUBE BAHIA
82 ANOS DE ALEGRIA E HISTORIA.

| Curtir Comentar |

TIM Brasil Album: Fotos da Linha do tempo
Parabéns Esporte Clube Bahia pelos seus 82 anos de alearia e histdria, it hade com: @ Pilio

T

Na imagem a seguir, a operadora parabeniza o time Corinthians:

faCEbOOk Pesquise pessoas, locais e coisas _
T i
E 16 de

O Tim&o conquistou o mundo. Parabéns Corinthians, campedo Mundial de Clubes.

SABE 0 QUE
UM BANDO DE LOUCOS FAZ

COM UM TITULD DESSE?
VAI AD DELIRIOD.

Curtir - Comentar - Compartihar 1597 EJ 223 B 345
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No dia 13 de dezembro de 2012 a TIM publicou uma imagem mencionando o

lancamento do iPhone 5 pela operadora, 1.341 pessoas curtiram a publicag&o.

FALA QUE VAI DORMIR
MAS CHECA TDDAS

AS REDES SOCIAIS NA CAMA,

i Curtir Comentar

TIM Brasil
0 iPhone 5 chegou! Aposto que vocg esta ai acordado acompanhanda tuda,
Fiphonefacts

Quer garantir'o seu? http: /fow. by

Compartilhar

g1 1.341 pessoas curtiram isto,

A linguagem é coloquial, e por estar no ambiente da internet, também se

aproveita de emoticons, caracteres que demonstram emocao. As palavras Infinity e

Liberty, relacionadas aos seus planos, também s&o constantes em suas

publicacdes.

Ha bastante critica e reclamacdes nas paginas, mas a empresa nao se
posiciona.

e TIM Brasil
e O verdo chegou! \of

Curtr * Comentar = Comoartths

U Ui = |

£y 296 peszoas curtiran isto,

& 131 compartihamertos

L] Visuglizar comentarios anteriores

Fernanda Falsete TIM, eu ndo guero ir tio longe, =0 quero falar do
meu apartamento na cdade de 530 Paulo & com meus contatos th na
cidade de 530 Paulo sem gue a ligagio figuei péssima no mejo do

caminho e em seguida caia. Acho que ndo & pedir muito.. .
15 de janeiro a8 21:49 * Curfir = ¢h 3
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L1 Alex Mattos Sou diente do Tim Web e j& estou na 5a ligagdo para
t “#8 tentar resolver um problema em meu mini modem, pois as Glimas 4 foi
" derrubada a ligacdo pelas atendentes do Call Center do namero 1056,
Fernanda, Flavia{Setor de Pas Pago), Daniela {Setor de Pas
Pa... Vajz msis
16 de jansiro as 14:51 * Curtir

Delmar Tavares Eu entrel nesta pagina para fazer uma

¥ recamacdn! Mas pelo jeito ndo preciso, ja notel gue nesta ja possui
muitas reclamacies,se ja com tantas reclamacies ndo resolveram o
problema, isso guer dizer gue a TIM Brasil ndo esta nem ai para o seus
dierites. ... Weiz mais
18 de janeiro a5 1336 * Curtir * &b 1

No twitter, o perfil € @TIMTIMporTIMTIM, e existe desde 3 de agosto de
2009, contando com mais de 250 mil seguidores (253.422 seguidores até o dia 30
de janeiro de 2013), quase um més depois da entrada da Vivo. No layout o destaque

€ o0 azul, cor predominante da marca, utilizando seus garotos-propagandas. A Tim

também conta com o perfil @TIM_AJUDA, exclusivo para atendimento ao cliente.

B Seguindo
B seguidores " N
© o i : TIM BRASIL @
BEM-VINDO. " ‘ B Listas 4 @TIMTIMporTIMTIM

Pl S T S A s Perfil oficial TIM. Aqui VC encontr.
t 1
§ Tweetar para TIM BRASIL s

ATIMTIMporTIMTIM

7.182 6.485 253.422 ERA Scguindo
T S

Tweets Todos / Sem respostas

: TIM BRASIL TIMporTIMTIM. 2
| @I Quer curtic o Camaval com o (@ BlueManGroupBR € o @monobloco?
Entdo participe do concurso #BalancaGeral! ow ly/h6T7k

TIM BRASIL @TIMTIMporTIMTIM £
lID Dias 25/1e1/2 tem cabine do concurso #BalancaGeral nos ensaios
do @monobloco na @Fundicaol Grave seu video e participe!

o o |
Y SigalcasaEC  Siga AEC oW lynET7K
m g por Coritiba FC & outro. Expandir
L7l ) Seguir

ﬁ Edson Lau Filho = Edsonl auFilt | TIM BRASIL 717 e -
. Secauldo oor Mrs. Perfect Nose & ST ) tam maic dacruinal Anranda Ecnanhal na can #TIM ~/ haiva roctn

Quem seguir - Aualizar - Ver todos

Na descricdo do perfil, a Tim menciona que é usado para atendimento ao
publico, o que é recomendavel ser feito: “inclua 6timos tweets de apoio ao cliente em
sua péagina — tweets que abordem problemas e deixam claro onde é possivel
encontrar as solucbes — e vocé adicionara uma caracteristica importante a sua
histéria de construcdo de marca” (COMM; BURGE, 2009, p. 175).

No primeiro dia de monitoramento, observamos que no primeiro tweet divulga

o perfil feito para tirar duvidas e fazer reclamacdes, o @TIM_AJUDA. Os demais
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tweets do dia mostram links direcionados para promog¢des da Tim, como a promogao

de aparelhos celulares. Foram 4 postagens no dia 10:

TIM BRASIL =TIMTIMporTIMTIM 10 Dez
Precisa falar ¢/ a -‘-'"T||"v1'7 Fale com o @TIM_AJUDA. La vc tira davidas
sobre sua linha € sobre nossos servicos, de seg a sex, de 9h as 18h.

cEXnancir

No dia seguinte, foram realizadas 2 postagens. Uma falando da sua loja

virtual e outra sobre um quiz para entreter os clientes:

TIM BRASIL @ TIMTIMporTIMTIN

@D /o pode se divertir s/ sair dD celular! Envie QUIZ pf 3131 e receba as

perguntas no seu #TIM. Apenas R$1 99/semana. ow ly/gOhab

TIM BRASIL @TIMTIMporTIMTIM 11 Dez
MNa Loja Virtual de Seuurns da #TIM vc protege seu cel ou tablet e
ainda concorre a R$10 mil/més! Confira: ow ly/g09zl

Expandir

No dia 12 de dezembro foram 4 tweets. Em um deles, falando da loja de

musicas da Tim, clientes reclamam do sinal, pre¢os e servi¢os da operadora:

TIM BRASIL @TIMTIMparTIMTIM {2 Dez
Quer muita musica no seu celular? Entdo aproveite as ofertas da
#TIM Music Store. Acesse: ow WIUMBY e aproveite!

vinicius monteiro vidnm 12 dez
@TIMTIMporTIMTIM queremos qualidade no sinal, nas ligacdes e
melhores precos.

> Clenyra - SJC 4@ CleDreyfus 12 dez
@TIMTIMporTIMTIM Nao ! Obrlgada I Assinei e comprei jogos,
paguei e ndo recebi !
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A operadora vem sendo criticada nos ultimos anos, tendo sido notificada pelo
Ministério Publico do Parana. Em um relatério, em 2012, a Anatel constatou que a
Tim derrubava sinais de clientes de um determinado plano, considerado o mais
barato (CARAZZAI, 2012).

Em 17 de dezembro, um cliente reclama do sinal da Tim em uma postagem
sobre novos aparelhos celulares. Uma outra seguidora viu a reclamacéao e indicou
outras duas operadoras (Vivo e Claro) para o usuario mudar, mas esse perfil ndo da
nenhuma resposta:

TIM BRASIL @TIMTIMporTIMTIM 7 dez

UL Confira as ofertas especiais do #TIMIiberty e passe o natal de
smartphone novo: ow Iy/gahOf

m luciano cardoso
@TIMTIMporTIMTIM pra que celular novo se quando precisa naum
conseguimos fazer ligacao @Timsemsinal

m Jeéssica Brasil

@lucianctucurui @timtimportimtim A vivo e a claro estdo com 6timas
ofertas do 43 para quem migrar,como minha conta da mais de 200
sem sinal

No dia 19 de dezembro, o perfil oficial da Tim voltou a divulgar o
@TIM_AJUDA para os clientes insatisfeitos ou com duavidas, j& que o

@TIMTIMporTIMTIM ndo da nenhum retorno, levando aquele a interagir neste:

TIM BRASIL .

@l Tem dividas sobre promocfes ou servicos da #TIM? O
@TIM_AJUDA pode ajudar! Conhega o novo canal de atendimento
de seq a sex de 9h as 18h

Pl Stela Maris sielamarnis 19 dez
Vs @TIMTIMpor TIMTIM @tim_ajuda porcaria de servico. Estou ha 2 dias
ligandc & ninguém resolve.

TIM AJUDA @TIM_AJLDA 19 dez
@stelamariis Boa tarde, Stela. Podemos ajuda-la por aqui? Por
favor, nos expligue o gque esta acontecendo. Conte conosco. )
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4.4 VIVO

A marca Vivo foi lancada em 2003 e, desde 2012, representa todos o0s
produtos e servicos oferecidos pela Portugal Telecom e Telefénica Moviles. Esta
presente em mais de 3,7 mil cidades. Seu principal objetivo é propiciar mais e
melhores servicos para que as pessoas possam estar sempre conectadas (VIVO,
2013). De acordo com a Anatel, em dezembro de 2012, a empresa alcancava o total
de 76.279.692 usuarios.

Com conta ativa no facebook desde 10 de fevereiro de 2011, a Vivo
apresenta no inicio da fanpage (www.facebook.com/vivo) uma descricdo dos
servicos fornecidos e informa que na pagina serdo compartilhadas todas as
novidades sobre promocdes, produtos, servicos e eventos, para deixar os fas
sempre informados sobre o que ha de mais inovador em convergéncia tecnologica.
De acordo com os dados apresentados no facebook, 1.302.176 pessoas curtiram a
pagina da operadora, a idade dos usuarios varia de 18 a 24 anos.

No layout da pagina e na maioria das publicacdes a empresa trabalha com
desenhos animados no estilo cartoon. Tudo é bem colorido, talvez devido as cinco
diferentes versodes de cores de logo da marca (azul, verde, roxo, vermelho e laranja)
(MRU-VRU, 2013).

facebunk Pesquise pessoas; locais e colsas " l Rodrigo Silva P

Vivo

1.365. 518 curtiram * 25.904 falando sobre isso

Telecomunicacia

Agora a Viva & celular, fixo, internet & TV, \of Mais um
motive para ficarmos mais proximos e conectados 3 vocg,
aqui no Facebook.

Sobre Fotos Ping-Pong Eusou seu f3 Recarga
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A maioria dos anuncios da Vivo passa imagens de felicidade e satisfacdo
daqueles que utilizam os servicos da operadora, as pessoas dos desenhos sempre
estédo alegres, dando risadas e segurando um aparelho celular.

A pagina recebe de 2 a 3 publica¢gbes por dia, em sua maioria séo links que
levam até o site da operadora. A quantidade de propaganda, vendas e promocoes
de aparelhos sdo minimas. A fanpage busca interagir e animar seus seguidores,
porém, durante todo o monitoramento, ndo localizamos nenhuma resposta para

questdes e reclamacodes de clientes, como na seguinte imagem.

fﬂCEhUDk {"; Pesguise pessoas, locais e coisas

r L{'i Cristiano Franca Parabéns VIV Esperar 23min na linha , passar

3 por 5 atendentes diferentes, todos de setores errados, escutar a sua

~ musica chata, pagar speedy 8mb e navegar com conexao 120kbps ...e
nao ter resposta para o seu problema.. .eee maraviha!

26 de dezembro de 2012 35 11:06 * Curtir " &1 3

No dia 14 de dezembro, a Vivo divulgou a promoc¢ao “Saudade”, na qual o
usuario da operadora poderia enviar SMS com a palavra para qualquer outro celular
Vivo. A publicacdo foi curtida e compartilhada por 26.555 pessoas. No mesmo dia,
foi divulgado o lancamento e venda do iPhone 5 pela operadora, a imagem foi

curtida por 1.324 pessoas.

Vivo
14 de dezembro de 2012

(%7._%) iPhone 5 chega as lojas Vivo:

http:/ fenveowe.vivoblog.com.br/iphone-5-chega-as-lojas-vivo.html

Curtir - Comentar - Compartihar 01324 230 B 474
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A linguagem nas publicacdes € coloquial e também utiliza emoticons, como
aparece na imagem anterior. Sdo publicadas frases que promovem interacdo com o0s
usuarios, de maneira amigavel.

No twitter, o perfil oficial € @Vivoemrede, com mais de 350 mil seguidores
(exatamente 350.851 até o dia 30 de janeiro de 2013). Esse perfil entrou no ar em

30 de junho de 2009, quando o twitter estava comecando a ser conhecido no Brasil.

Tweets >
o Seguindo
> Seguidores

Favoritos -

o= bt Vivo em Rede @
Listas @Vivoemrede
Twitler oficial da Vivo | Aqui vocé se informa e tira dividas sobre
Agora a Vivo Tweetar para Vivo em Rede nossos produtos e servicos em telefonia e intemet movel ou fixa \o/
ég .l lar ﬁx hitp:/hwww.vivo.com.br
celular, fixo, PVivoemrede

internete TV.

e — — 28.185 37.594 350.614 =
Yok ;,-,,Ml[ﬂ‘ ’ : ol seoundo i
o B 57 ; ® -
% Fa. P Tweets Todos / sem respostas
=] —%
= BEE Vivo em Rede i
»hidk * Quer se conectar hoje? No pacote diario do Vivo Internet Movel Pre
- A £ por RS 2 99 vocé navega & ganha o 2° dia. \o/ Enviar DIARIO para
820¢
ﬁn .3 g200

Vivo em Rede s
Quem seguir - Atualizar - Vertodos = :
2 Val para a Campus Party? Leve seu celular antigo e concorra a um

barredo : smariphone #cpbrb #vivonacampus
i Murllo Couto

Seguir

ili

ol

Vivo em Rede
Inenities G| e v o inevineics 41 piriarin e st 5 Vo

A Vivo tem outros trés perfis: @vivoon, @vivoblog e @vivotv. Todos tém o
layout igual ao twitter considerado oficial, com diferencas de cores, conforme a
marca. O Vivo On tem o selo de conta verificada e em sua descricdo se apresenta
como um lugar para tirar duvidas e verificar as promocées da Vivo, o que ja € papel
do perfil oficial. Tem mais de 29 mil seguidores (exatamente 29.904 até o dia 30 de
janeiro de 2013).

O @vivoblog ndo tem o selo de conta verificada, mas se apresenta como
oficial para cobertura de eventos patrocinados pela Vivo, tendo mais de 9 mil
seguidores (eram 9.758 até o dia 30 de janeiro de 2013). J4 o Vivo TV é para tirar
duvidas e ver a programacao de televisdo da empresa. Esse perfil ndo tem o selo de
conta verificada e conta com mais de 5 mil seguidores (5.358 até o dia 30 de janeiro
de 2013).
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No primeiro dia de monitoramento, no perfil @Vivoemrede, foram postadas

diversas promocdes, novidades e retuitaram o Vivo Blog, mostrando integracao:

Ne Ne

Ne

***

Vivo em Rede (@Vivoemrede 10 Dez
\Vocé acaba de ganhar a palavra SAUDADE de presente para enviar
para outro celular Vivo. <3 Saiba mais: vivo t1/SddSMS

Vivoblog @vivoblog 10 Dez
Mo tenha medt:r da internet - vocé pode navegar sem problemas
com estas dicas Gteis do @vivoblog: vivo ti’XK\Vg24

Retweetado por Vive em Rede

Vivo em Rede Vivocemrede 10 Dez
Chegou o Vivo Play, servico de videos online da Vivo. \o/ Filmes
series. desenhos e muito mais. Ta com vontade > Play

vivo t/VPlayTw

| - i "
EXpancir

Vivo em Rede fWoemrede 10 Dez

Ma internet, a gente ri & entende as conexdes. E o que discute o
#YouPlX Rio, hoje e amanhd, com streaming, agui: vivo ti7YoupixR.

Vivo em Rede  Vivoemrede 10 Dez
Quem ai esta r:r:rntandcr as horas para o maior lancamento do ano?
o/ E s0 se cadastrar aqui: vivo tiiPhone5STw

Vivo em Rede (o Vivoemrede 10 Dez
A Campus Party 2013 vem ai! Acompanhe as novidades no
@vivoblog, a partir das 14h #cpbré

Expandir

Logo nesse dia, ja verificamos uma falha de comunicacdo da empresa. Ao

postar essas informacgdes, um internauta aproveitou para fazer uma reclamacao e

nao recebeu a devida atencdo, pois foi transferido para outras formas de

relacionamento da empresa, 0 que néo resolveu o problema. Outro internauta viu e

interagiu,

dando recomendacdes para reclamar com a Anatel e a Vivo

aparentemente nada fez:
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ricardo cavallini @ cavallini 10 dez
i, e o @Vivoemrede continua me ignorando
Expandir
i Flavia Penido ladyrasta 10 dez
@cavallini ainda?
Expandir
ricardo cavallini @ cavallini 10 dez

@ladyrasta viro novela mexicana, mandaran eu falar num chate o
chat mandou eu pro 0800, g tal?
Expandir

Flavia Penido @ladyrasta 10 dez

@cavallini reclama na Anatel
Expandir

ricardo cavallini (@ cavallini 10 dez
P @ladyrasta ja fiz isso hoje

Expandir

No dia 11, as postagens foram sobre promoc¢des e eventos que a Vivo estava
patrocinando (Youpix, um dos maiores evento de discusséo sobre cultura da internet

no Brasil):

Vivo em Rede vivoemreds 11 de
* Quem foi um bom menino o ano todo merece um presenido neste
L Matal. .D vivo ili3GPoguete

D Ver conteldo multimidia

Vivo em Rede vivoemrede 11Dez
Dica preciosa no Meu Vivo. vocé consegue resolver tudo que
precisa - & s0 se logar ;) vivo tifmeuvy

Expandir

Ne

Vivo em Rede @Vivoemrede 11 Diez
Agora vocé pode recarregar seu Vivo pelo Facebook. o/ Veja neste

passo a passo como & facil vivo I/ TxpsHg
Expandir

Ne

Vivo TV G@wivoty 11 Diez
Confira nossas dicas de 6fimos musicais que estdo em cartaz na
programacac da sua Vivo TV ow ly/gOcfi

B i e < s Y R A
RETWEeIdd0 por ViVo ent Rede

B Ver contelido multimidia

Vivo em Rede Vivoemreds {1 Diez
Hoje tem mais #Youpix Rio, com @rosana, @jovemnerd e @interney.
Cultura de internet em debates ao vivo via streaming ;)

vivo il oupixRJ

Expandir

Ne
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O mesmo problema aconteceu no dia 10. Um usuério reclamou do

atendimento da Vivo e o perfil ndo deu uma resposta.

Adriana Roa (udrikaroa 11 Dez
@Vivoemrede fiquei + de 38minutos esperando alguém atender no
*8486, e nada, R$50,00 da minha conta sumiram, e ninguém me
explicall #DESCASO

Expandir

Entre essas postagens, houve também reclamacdes sem respostas. No

entanto, no dia 13 de dezembro, a Vivo entrou em contato com uma das usuarias:

& Fernandaa :) | At D

e [@vivoemrede a vivo ta uma merda, faCam alguma coisa p melhorar
Expandi

* Vivo em Rede - Vivoemreds 13 Dez
@nandavilar_ Ola, recebi seu tweet e gostaria de Ihe orientar. Siga o
nosso perfil para conversarmos via DM, Leandro

EXpangir

Os tweets da Vivo em Rede seguem a mesma sistematica, observada entre
os dias 10 e 24 de dezembro de 2012. Enquanto isso, no Vivo On, foram 7 retweets
do Vivo Blog e apenas 1 tweet falando da novidade do programa Vivo On:

Vivoblog log 17 Dez
* Wocé sabia que a quaria geracéo de celulares esta chegando? Tire
‘ suas dividas sobre a tecnologia 4G: vivo tV3VaA1

Vivoblog g |7 Dez
i ("7_7")iPhone 5 chega as lojas Vivo: vivo t/SgAVgX
- Retweetado por Vivo On

Vive On @vivoon 17 D
* Quem ai adora o Vivo On? Agqui tem um motivo pra amar ainda mais:
£ agora ele vai até dia 31/03/13. \o/. Cadastre-se em vivo_thvvivoon

(av=1aln|
Afkd DL

Vi\fﬂhlﬂg » 12 Dez
i Sabia que S3o0 Paulo € uma das cidades mais inovadoras em
L negocios digitais? O Vivoblog conta mais: vivo tiVCJIwS
Retweetado por Vive On

Expandir
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O perfil Vivo Blog trouxe as novidades tecnoldgicas, lancamentos dos
proximos celulares e cobertura de evento patrocinado pela Vivo no periodo de 10 a

24 de dezembro:

Vivoblog
t Ha pouco mais de 600 vagas disponiveis - das 8000 que foram
: abertas - para a #cpbré. Quem ndo garantiu sua inscricdo deve
correr. ;-)

Vivoblog
* Preparados para o lancamento? #iphones em 16 |ojas da Vivo
: aberias a meia-noite

O Vivo TV atualizou seu perfil apenas 2 vezes no periodo do monitoramento,
homenageando os 23 anos do seriado animado Simpsons e cartaz de musicais de

sua programacao.
4.5 ANATEL

A Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (Anatel) € uma autarquia especial
criada pela Lei Geral de Telecomunicacdes, Lei n. 9.472, de 16 de julho de 1997,
administrativamente independente, financeiramente autbnoma e sem subordinacéo
hierarquica a nenhum 6rgao de governo.

Tem como missdo promover o desenvolvimento das telecomunicacfes do
pais de modo a dota-lo de uma moderna e eficiente infraestrutura de
telecomunicacdes, capaz de oferecer a sociedade servicos adequados,
diversificados e a precos justos, em todo o territério nacional (ANATEL, 2012).

Iniciou as atividades no facebook em 14 de fevereiro de 2012, onde publica
informacOes relacionadas a todas as acdes e acontecimentos no setor de
telecomunicacdo nacional. A agéncia deixa claro que a fanpage
(www.facebook.com/anatel.informa) foi criada com o intuito de divulgagéao e informa

0S humeros para contato (atendimento ao publico).
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E-mail ou kelefane Senha

facebook ——

Anatel Informa
esta no Facebook.

Para se conectar & Anatel Informa, cadastre-se hoje rmesmo no Facebook.

Anatel Informa & Curtir | | % ¥ |
| A NA TEL | 7.129 curtiram * 446 falando sobre isso

Crganizacio Governamental

Perfil oficial de divulgacdo da Agéncia Macional de Telecomunicagdes (Anatel). -)’_I_Ilf 7 1 29
Atendimento ao pablica: ligue 15331 & 1332 (telefone exclusivo para pessoas com 4 #
deficiéncia auditiva). “

-

Sobre Fotos Opedes "Curkir” Eventos

Percebemos que na maioria das publicacdbes da Anatel, no periodo
monitorado, 0s usuarios postaram reclamacdes por insatisfagdo com os servicos das
operadoras. Nao localizamos nenhuma resposta ou parecer da agéncia. No dia 11

de dezembro um usuario postou a seguinte reclamacao referente a operadora Oi:

Anatel cria grupo de implementacdo de mecanismos previstos no
PGMC: http://migre.me/cknye

Curtir - Comentar - Compartilhar 8 LJ2 33

£h 8 pessoas curtiram isto,

ﬂ Cleber Avila SOCORROO0000000000000000!N I

Apesar de jar te redamado no portal da ANATEL a empresa QI ndo

me respondeu a nenhuma solidtacdo e o pior cancelou meu fone a
mais de 02 meses: 2, Protocolo: 201200100035236 Contestacdo de
Conta 05/2012 Valor RS 1.627,49 3. Protocolo: 201200104031916
Contestacdo de Conta 06/2012 Valor RS 2,597,582 4,
201200192953488 — 26/11/2012 - Solicitacdo de respostas de
contestaches de contestacio de contas e envio de segunda via e
pedido de desblogueio da linha 65 8403-0719 - Fui atendido pela
senhora Monica, que me informou que num prazo de 72 horas a
solicitagdo seria atendida, porém até a presente dats nada de
respostas de de nenhum dos procolos, agora eu pergunto a quem
devo recorrer??? Pois ndo estdo me respeitando, pedi atendimento
presendial gue me foi negado, redamo aqui e nada...J3 ajuizei um
processo na Justiga comum, mas o prejuizo de ter meu fone blogueado
€ imensuravel,: Processo n® 0033933~ ( 114 dias em tramitacdo ) -
Juizo: Primeira Juizado Espedial Civel de Cuiaba Promovente CLEBER
AVILA FERREIR.A NOME CAB/MADEP ADVOGADO{S): NAMIR JACOB
11976 M - MT ADVOGADOQ(S): Nenhum advogado cadastrado. 14
BRASIL TELECOM CELULAR. 5/A 05.423.963/0001-11 Por faver pego
ajuda a AMATEL.
Detalhe da Solictacdo
11 de dezembro de 2012 s 20:14 - Curtir “ o3 1
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No dia 14, um usuario resolve reclamar de um servico que contratou da

operadora Claro:

g Rafael Silveira Servigos de telefonia Movel no Brasil s30 uma

vergonha e pior ainda gue ninguém toma providendias, sou diente
(claro) estou ha mais de 20 dias com problema, diversas pessoas
tentando me ligar & recebem mensagem de que o meu ndmero nao
existe, nao consigo enviar sms, 3G nao funcona, extremamente dificil
para fazer uma ligacdo, simplesmente uma palhacada, para vender,
enviar faturas de cobranca ai tudo fundona, e o servigo? Mao eh justo
que tenhamos que pagar por um servigo gue nao funciona, e quando
solicito para cancelar contrato ainda querem cobrar multa por redsao
contratual. Porgue as autoridades competentes nao tomam
providencias? Ate guando vamos viver com esta palhacada agui no
Brasil? Para que serve a Anatel? Nao da mais para continuar assim.

3 de janeiro as 01:40 via celular - Curtir

Em seguida, uma reclamacéao referente ao atendimento da operadora Tim:

o | Anatel Informa Linha do tempo » Entrou no Facebook -
AMATEL

amanha reunido de instalacdo e nomeagao dos seus membros, as
oh, na sala de reunifies do 11° andar do bloco H da sede da
Anatel, em Brasilia.

Curtir * Comentar * Compartihar rh 4 EJ11

&Y 4 pessoas curtiram isto.

] Diogo Alves Cavalcantejii?
- 18 de dezembro de 2012 &5 10:51 vig celular * Curtir

I Sofia Bernardino O meu celular da TIM Brasil n&o fundona bem

j ha um mes {internet e telefone) & hoje estd completamente sem
servico desde 8h da manha. .. ja tenho duas reclamacdes na Anatel e
5 protocaoloas na TIM, ., Alguem sabe o que mais posso fazer??

18 de degembro de 2012 35 13:11 « Curtir "5 1

Lessandra Private Precso pagar uma conta na TIM de 2010 e
nao TENHD como pagar pois & TIM ndo atende TELEFOME |

Impossivel falar comeles!l!
18 de dezembro de 2012 a5 16;07 * Curtir

No dia 19, a Anatel informou que o Brasil havia fechado o ano com 260,04
milhdes de linhas ativas na telefonia mével e teledensidade de 131,99 acessos por
100 habitantes.

Monitoramos a fanpage da Anatel, com o objetivo de colher publicagbes e

informacdes relacionadas as operadoras Claro, Oi, Tim e Vivo. Durante o periodo de
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monitoramento, nenhuma publicagdo a agéncia mencionou 0 nome dessas

empresas.

O perfil oficial da agéncia no twitter € @Anatel_Informa. Conta com mais de 5
mil seguidores (exatamente 5.532 até o dia 30 de janeiro de 2013). Na descricao,
coloca que o twitter funciona para divulgacdo da agéncia.

Tweets >

ANATEL

Anatel Informa

Listas > @Anatel_informa

Tweetar para Anatel Informa

= 0 i e
skahers s ol
iyt se
et
et Tweets
i
potes
?' k. Anatel informa
T Regra sobre chamadas sucessivas fettas de celutar entra em vigor
R i ANATEL bit A
o v ot i
et s e
o e peie
—
Anatel Informa
1= R R [* ] Conselho Diretor se retine amanh3, a partir das 15h
Duem sequir - Atyalizar - Ver todes AMMEL  poirre paidrEVH
“ Viagner Santisteban
Anatel Informa
m Gid ] Uitimo dia de confribuigfes & minuta de TR para aquisicdo de
= 0 e meidrFT

ANMEL  eniinamentns de mon

N

Primeiros dias, 10 e 11 de dezembro de 2012, as postagens seguiram a
descricéo. Verificamos que nenhum seguidor interagiu com eles:

Anatel Informa @ Anatel_Inf

- Agéncia abre prazo para manifestacées sobre padronizacdo de
ANATEL  teclas do telefone fixo: migre me/cknTO

Anatel Informa T

- Acompanhe as novidades da CMTI-12 pelo site da UIT em
ANATEL  migre me/c]jsz. Leia documentos da Anatel sobre o assunto

Nos dias 12, 13 e 14, divulgou vaga de seminario, resultado de concurso e
novidades na telefonia brasileira. Nenhuma interacdo com algum seguidor. Nos dias

15 e 16 de dezembro nada foi postado. Em compensacédo, no dia 17, houve 8
postagens de informacdes de telefonia.
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Somente no dia 20 de dezembro identificamos pela primeira vez um usuario
interagindo com o perfil. O comentério era sobre a péssima qualidade das linhas,
relacionado a postagem do dia 19 de dezembro, em que se trazia a noticia de que o
Brasil tinha fechado novembro de 2012 com 260,04 milhdes de linhas ativas na
telefonia movel (ja publicada na fanpage, como mencionado antes). A agéncia nao
deu nenhuma resposta ao usuario:

Anatel Informa

- O Brasil fechou novembro de 2012 com 260,04 milhdes de linhas
ANATEL  gtivas na telefonia movel migre me/cs8ph

" Caninde Soares jesoares 20 de de
De péssima gualidade. RT @Anatel_Informa:Brasil fechou nov. de
2012 ¢ 260.04milhdes de linhas ativas na telefonia movel
migre.me/csspb

No dia 21 de dezembro, a agéncia postou que o Brasil chegou ao numero de
15,9 milhdes de domicilios com televisdo por assinatura. Um seguidor reclamou que
a Anatel ndo fez nada quanto a um suposto caso de homofobia em um programa do

canal de televisdo Record e também n&o houve resposta:

Anatel Informa :
o Com 266.8 mil adicdes liquidas em novembro de 2012, o Brasil
ANATEL  chegou a 15,9 milhSes de domicilios com TV por Assinatura
migre.me/cuilT

ﬁ DJ LEILOKA i | de dez
Anatel_Informa o brasil- quer ver a anatel notifica a #tvrecord por
homofobia. E ves fingindo q nao veem meus twetts #fazendadeverao
RT gent

ﬁ DJ LEILOKA 33 | de dez
Anatel Informa esse twitter da anatel eh uma merda. Nem resposta
dao. Cade ves notificando a #record homofobicos #fazendadeverac

4.6 ANALISE DOS DADOS

Primeiramente, com os dados da Anatel, em dezembro de 2012, é possivel

fazer o ranking das empresas a partir do niumero de usuérios: a Vivo estd em
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primeiro lugar, seguida por Tim, Claro e Oi. Na péagina da agéncia também
pesquisamos qual é o ranking de reclamacdes, os ultimos dados sédo de fevereiro de
2012 e elencam: Oi, Claro, Tim e Vivo, ordem oposta a lista anterior.

Ja pelo monitoramento realizado, segundo o numero de curtidas no facebook,
temos: Claro (1.890.967), Vivo (1.302.176), Oi (872.013) e Tim (424.575). No caso
de seguidores no twitter: Claro, Vivo, Tim e Oi. Ou seja, apesar da Vivo ter o maior
namero de usuarios, segundo a Anatel, em ambas as redes sociais € ultrapassada
pela Claro, que tem personalidades do futebol ligadas as suas contas.

Com relacdo a finalidade de uso, no caso do facebook, identificamos que as
operadoras Claro, Oi e Vivo apresentam semelhanca na forma de utilizar a fanpage.
Publicam servicos, produtos e promocdes da marca, ja a operadora Tim ndo divulga seus
produtos (celulares, smartphones ou tablets), posta assuntos diversos relacionados a
futebol, chegada do verado, periodo de férias, mas sempre se promovendo.

No periodo de monitoramento, a Claro — com a conta mais antiga nesta rede
social — foi a operadora que mais publicou informacéo por dia, com até 4 postagens.
As outras realizavam de 1 a 2. Nao ha diferenca na linguagem utilizada pelas
operadoras, todas possuem uma maneira coloquial se comunicar.

Nas fanpages, as operadoras utilizam algumas ferramentas disponiveis, como
videos e outros canais que direcionam ao site oficial de cada uma. A operadora Vivo
sempre publica suas propagandas que foram criadas para a televiséo, reforcando a
publicidade.

A Claro e a Tim possuem semelhanca ao utilizarem a imagem de figuras
famosas no facebook. Aquela conta com a imagem do atual jogador de futebol
Neymar e esta com o grupo artistico Blue Man Group.

Conforme dados das fanpages, Claro, Oi e Vivo foram curtidas por usuarios
entre 18 e 24 anos de idade, ja a Tim de 25 a 34 anos de idade; demonstrando que
a maior parte sao jovens.

A Claro e a Oi foram as empresas que mais se destacaram por se
relacionarem com seus fas e seguidores (conforme a Anatel, perdem para as outras
concorrentes em numero de usuarios, além de estarem no topo do ranking de
reclamacbes da agéncia, entdo parecem buscar fidelizar e atender bem seus
clientes). Por haver um grande numero de reclamacBes e perguntas, alguns
usuarios ficam sem resposta ou possivelmente a operadora tenha encaminhado um

parecer por Inbox.
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E visivel que a operadora Claro sempre esta atenta as reclamacdes dos
usuarios. De alguma forma, quer mostrar que esta preocupada e que ird solucionar
as irregularidades descritas. Ja a Tim tem varias reclamacdes e criticas em sua linha
do tempo, na minoria das vezes solicita que o usuario entre em contato com o canal
de atendimento pelo telefone, ndo interagindo com o internauta (assim como a Vivo).

Com relacao aos perfis no twitter das operadoras, comegamos com 0 numero
de seguidores. A Claro lidera, pois conta com mais de 3 milhdes, 0 que se deve ao
garoto-propaganda e ex-jogador de futebol Ronaldo, ndo estando diretamente ligada
ao numero de clientes ou preferéncia pela operadora, o que impossibilita saber o
nimero exato de seguidores da Claro. E possivel fazer um paralelo com o perfil
Claro Blog, que tem pouco mais de 8 mil seguidores e é usado para suporte do
Claro Ronaldo, que redireciona questdes especificas da operadora.

Em segundo lugar, a Vivo conta com mais de 350 mil seguidores somente no
perfil oficial, sem contar os demais perfis de servigcos que ela mantém separado. A
Tim ocupa a terceira posi¢ao, com mais de 250 mil seguidores, ndo contando o perfil
que usa para atendimento ao publico. A Oi, com mais de 35 mil seguidores, € a
ultima colocada. O que pode estar influenciando o baixo nimero de seguidores da
Oi é a forma que a utiliza essa rede social: respondendo clientes e tirando duvidas,
sem oferecer informac0des, divulgacdo de seus produtos ou algo diferenciado que
possa assegurar seguidores de seu perfil.

Nesse sentido, comparando as demais operadoras, ha semelhancas entre
elas no uso da ferramenta para divulgacdo de promocdes e novidades da empresa,
sempre postando o link do site para mais informagdes. Nesse aspecto, portanto, a Oi
nNao segue a mesma estratégia.

A linguagem utilizada nos quatro perfis € coloquial na maior parte do tempo.
Entretanto, a Vivo, em algumas postagens, utiliza emoticons (o que j& havia sido
detectado no facebook da empresa e também no da Tim). A Oi tem a marca
registrada de comecar suas frases com o cumprimento “oi” quando interage com
seus seguidores. Ja no caso da Claro, por estar relacionada a imagem do Ronaldo,
€ possivel diferenciar quando a linguagem utilizada é a do ex-jogador ou da
operadora, pois ele parece agir mais naturalmente.

Como ja mencionamos, a Claro, por usar o Ronaldo como canal, tem outro
perfil para dar suporte caso alguém reclame dos servicos da empresa com 0 ex-

jogador. Apesar de ganhar muitos seguidores por ter uma figura famosa a frente do
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seu twitter, a Claro perde em interacdo com seus clientes, pois foram raros os
momentos que algum usuério foi tirar davida da Claro nesse perfil no periodo em
gue monitoramos.

No atendimento ao publico, somente a Vivo ndo tem um twitter especial para
isso, portanto muitas reclamacdes e duvidas ndo sao respondidas em algumas
situagcdes. A Oi usa essa rede social somente para responder clientes e atender o
publico (¢ a operadora com mais reclamagfes, de acordo com a Anatel), ndo
fazendo divulgacdo de seus produtos e servicos, influenciando negativamente o
namero de seguidores.

O numero de atualizagBes se equivale entre a Tim e a Vivo. As duas postam
aproximadamente 4 vezes por dia. A Claro ndo posta todo dia e ndo tem uma
regularidade, talvez por ser o twitter do Ronaldo tenha alguma dificuldade ou seja
somente estratégia. A Oi € a que mais tweeta, com aproximados 50 tweets por dia,
mas, como dissemos, s6 responde duvidas e ajuda clientes com problemas em
algum dos seus servicos, sem divulgar produto algum em sua péagina.

Os objetivos de cada empresa sao bastante visiveis em seus perfis oficiais. A
Vivo tem diversos twitters para cada um de seus servicos, logo esse perfil € somente
para divulgacdo dos produtos e servigcos, algumas vezes tirando davidas e
atendendo reclamacdes. A Claro é s6 para a propaganda de sua marca e produtos,
por meio do Ronaldo, também havendo outro perfil para sanar duvidas e de
informacdes de outros servicos. A Tim também sé divulga informacbes sobre a
empresa e seus produtos nesse perfil oficial, deixando a parte de reclamac¢des com
um twitter especial para esse tipo de situacéo.

Por fim, a pagina da Anatel no facebook recebeu comentarios e reclamacdes
do sistema de telefonia movel no Brasil, com clientes reivindicando direitos, no
twitter aconteceu com menos frequéncia. No periodo monitorado, s6 a Vivo (a
primeira em numero de clientes e Ultima no ranking de reclamagfes) nao foi
mencionada pelos seguidores, que ndo receberam qualquer interacdo da agéncia.
Entretanto, nas duas redes sociais, a Anatel deixa claro que seus perfis sdo usados
somente para divulgacédo de suas novidades e informacdes, atendendo reclamacgdes
apenas pelos telefones indicados nesses perfis.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O facebook e o twitter sdo ferramentas que, se forem bem aproveitadas,
podem trazer o resultado que uma instituicdo deseja. Manter um perfil em ambas as
redes ndo é facil, requer atencdo, conhecimento e habilidades em comunicacao.
Como colocado no referencial teorico, € evidente que, para ser efetivo nessas
paginas oficias, deve haver interagcdo com o publico seguidor, ou seja, os clientes e
principalmente os insatisfeitos com 0s servigos.

No caso das empresas de telefonia movel estudadas, as criticas sao
crescentes nas redes sociais. O profissional que administra a pagina deve estar
atento a isso. Devido ao grande numero de reclamacdes por parte dos clientes
desapontados, é visivel a impossibilidade de responder e resolver assuntos na
propria pagina. Porém, ha sim a solucdo para a imagem negativa que fica
impregnada nos murais ou timelines dessas péaginas de interacgéo.

No facebook, os quatro perfis estudados possuem o0 método de comunicacao
Inbox (semelhante ao e-mail), ou seja, € possivel o0 envio de respostas aos clientes
por esse método. No twitter funciona da mesma forma, a partir da ferramenta Direct
Message (DM). Porém, é importante lembrar que as reclamacdes ficam expostas no
mural ou timeline, aparentando uma desatencdo por parte do administrador e da
propria operadora.

O correto seria disponibilizar no inicio da fanpage um link do canal de
reclamacdes, enfatizando e deixando claro aos fas/seguidores das péginas que o
endereco serve para 0 envio de duvida e/ou critica. Seria interessante também
designar um profissional para responder e orientar as possiveis criticas que ficam
expostas no mural.

A Claro é a operadora mais popular nas duas redes sociais, atingindo, no
periodo de monitoramento, o0 maior niumero de fas/seguidores em ambas. Conforme
mostramos anteriormente, na analise de dados, a Claro é participativa, publica
informagdes constantemente nas duas redes sociais e utiliza a imagem de
personalidades vinculadas ao futebol. Embora responda a uma pequena parte das
criticas geradas nas duas redes, aparenta estar atenta aos fas/seguidores.

Vimos que a falta de comunicacédo e disponibilizacdo de informacdo pode

prejudicar a presenca de uma instituicio nessas redes sociais. E importante a
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atuacdo de um profissional qualificado, tendo em mente sempre novas ideias e
preparado para as possiveis crises, 0 que é uma das consequéncias nessa area.

Das quatro operadoras monitoradas, a Tim atingia 0 menor numero de fas no
facebook, j& no twitter era a terceira mais seguida. Como visto na andlise, a
operadora € pouco participativa e parte das publicacdes esta pouco relacionada com
0 servico que presta, ocasionando reclamacdes nas duas redes sociais.

A atual situacao de crise vivida pela Tim fora das redes sociais, envolvendo
toda a problemética de infraestrutura de sinal, gera criticas nas paginas de
relacionamento. Se, de alguma forma, a empresa esta buscando exceléncia em
seus servicos, deve ser transparente e aproveitar o facebook e o twitter para mostrar
e divulgar as melhorias.

A Claro, ao usar a imagem do Ronaldo no twitter, divulga suas promocdes e
tem mais seguidores do que todos os outros, mas nao se torna eficiente na area de
atendimento ao cliente. Quando é postada alguma informacdo sobre a Claro,
raramente um seguidor vai no perfil para tirar davida, o que dificulta as atividades da
operadora nessa rede social.

A Oi deixa seu twitter como um canal de reclamacdes. A massiva atencéo ao
cliente pode ser uma atividade ruim, pois ndo atrai seguidores, ja que ndo posta
nenhum conteddo, s6 responde clientes. Pela nossa analise, isso deve ser o
principal motivo para o pequeno numero de seguidores em comparagdo com as
outras operadoras.

Possuir uma fanpage no facebook ou um perfil no twitter pode vir a ser uma
Otima estratégia de comunicagdo, mas € importante ndo esquecer que essas sao
redes sociais, ou seja, um local de interagdo entre varias pessoas, inclusive as
insatisfeitas. Se hoje ha a possibilidade das empresas estarem nesse meio, elas
devem se adaptar e exercer interacdo com seus clientes também, afinal, na internet,
tudo pode gerar repercussao, seja boa ou ruim.

Os pontos levantados a partir do estudo sdo exploratérios e outras pesquisas,
principalmente com os clientes das operadoras, a relacdo entre eles e o0s
fas/seguidores de suas redes sociais, além do acesso aos resultados efetivos a
partir das estratégias de comunicacao utilizadas podem, no futuro, contribuir para

um panorama mais abrangente com relagao ao tema.
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