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Devido ao crescente desenvolvimento da tecnologia e do uso da internet por parte dos
consumidores, tornou-se essencial que as empresas estabelecam um processo de adaptacao
e expansao de suas fronteiras para além do espaco fisico das lojas e do contato presencial
com o cliente. Anteriormente, o individuo que desejasse comprar um produto precisava ir até
a loja apenas em horarios comerciais e analisar as limitadas opg¢fes disponiveis. Agora, no
entanto, a internet oferece ao consumidor o conforto de realizar suas compras e contatar as
organizacdes sem sair de casa, a qualguer momento. Somado a isso, existe atualmente um
namero expressivo de clientes que utilizam paginas das redes sociais das empresas também
para expressar suas insatisfacdes com os servigos disponibilizados. Diante desse cenario,
este estudo tem como objetivo analisar as agfes das empresas ao atender as reclamagoes
publicadas em suas paginas oficiais da rede social Facebook, visando compreender o objetivo
organizacional ao utilizar essa ferramenta. Por meio de pesquisa qualitativa com os clientes
dessas empresas (que contam com um alto nimero de interagdes nas redes sociais), estéo
sendo obtidos dados que permitem visualizar um padrdo na conduta destas instituicdes.
Foram examinados quesitos como a opinido do usuario sobre a empresa utilizar as redes
sociais como um canal de atendimento e o grau de satisfacdo desse consumidor com o
dialogo realizado com a empresa em destaque. Outro ponto abordado € o sentimento desse
individuo em relagéo a empresa: se pretende seguir como cliente dessa organiza¢éo e/ou tem
intencao de indica-la a outras pessoas. Preliminarmente, avalia-se que, em niveis gerais, as
companhias acabam n&o atendendo satisfatoriamente as solicitacdes feitas em suas paginas.
As organizacg0fes utilizam as redes sociais como mais uma forma de promover seus produtos
e servicos, ao invés de visualizd-las como um canal que permita aproximagdo com o
consumidor, fortalecendo esse diadlogo através de linguagem acessivel e atendimento agil.
Este fato pode acarretar em uma série de complicadores para a empresa, ja que a falta de
resposta a esses comentarios ou, até mesmo, a descontinuidade do dialogo deixam a marca
desprestigiada perante clientes atuais e em prospeccdo. Nesse contexto, esta pesquisa
espera contribuir para um aprimoramento no uso das redes sociais, que podem, de fato, se
tornar um canal para o estreitamento das relacdes com os consumidores.
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