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O fenOmeno das Redes Sociais

O que é rede social? Artefatos tecnoldgicos para conectar pessoas;
Papel do Prosumer — produtor e consumidor de informacao;
Imagem pessoal e empresarial — formadas pelos perfis nas redes;
Barateamento das tecnologias da informacao e comunicacao;
Relacionamento virtual — praticidade na comunicacao, seletividade;
Compartilhamento de mensagens, viralizacao, formacao de opiniao;
Tempo real, qualquer lugar, instantaneidade, grande escala;

Multimidia, medicao de efetividade nos contatos, marketing global.



O fenOmeno das Redes Sociais

Internet cria uma nova cultura na sociedade;

E 0 meio de comunicacdo mais justo, pelas possibilidades;
Comunicacao de massa, broadcast, um-para-muitos;
Comentarios e contribuicoes;

Mensagens: audio, video, texto, hipertexto, imagens, vetores;
Pode-se medir a efetividade;

Mundo atual totalmente baseado em informacdes;

Troca e construcao de conhecimentos.



O fenOmeno das Redes Sociais

Informatica: informacao + automatica;

Meio de marketing efetivo e direcionado a publico especifico;
Melhora na educacao com o uso de computadores;
Impossibilidade de dissolver a tecnologia ja estabilizada;
Relacionamento entre pessoas afins, troca de ideias, bem comum;
Realizacao de negocios, extensao da empresa;

Futilidade das mensagens, ludismo;

3V —volume, variedade, velocidade da distribuicao de informacao.



O fenOmeno das Redes Sociais

Nao é possivel estabilizar o conhecimento;

Cidadaos universais, mundo aglomerado;

Alto senso de participacao politica;

Narcisismo, perfis trabalhados nos detalhes, construcao da imagem;
Maior participacao nas decisdes da sociedade, aproximacao;
Comunicacao instantanea, grande parcela da sociedade nas redes;
Necessidade de regulamentacao e controle;

Grande interesse publicitario, fonte de financiamento.



O fenOmeno das Redes Sociais

O ato comunicacional é realizado quando o receptor interage;
N3o se possui agenda, os dados circulam segundo popularidade;
Uma simples mensagem deflagra uma manifestacao politica;
Seria interessante a figura de um conselho moderador;

Varias pessoas pensando um mesmo assunto.
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Teoria-base, Métodos e Revisao de Literatura

Luhmann, teoria dos sistemas sociais (interligacao dos seres);
Morin, teoria complexa da comunicacao (aspecto multidisciplinar);
Blackburn, teoria do estruturalismo (extracao de leis e regras);

Durkheim, teoria do funcionalismo (instituicoes exercem uma
funcao social, na ocorréncia de problema o sistema é afetado);

Recuero, impacto das redes (comunidades virtuais, artefatos
culturais, recursos sociais das redes, nao é apenas tecnologia);

Mafessoli, novos modos de comunidade e tribalizacao.
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Teoria-base, Métodos e Revisao de Literatura

Beltrao, teoria da comunicacao de massa (aperfeicoamento nos
meios de emissao, transmissao e recepcao), aldeia global;

Castells, A era da informacao: economia, sociedade e cultura,
capitalismo informacional, reestruturacao de empresas,
descentralizacao;

Alguns trabalhos pesquisados: negociacao de identidades, analise
de pontos de vista nas redes, velocidade de expansao das
tecnologias, métricas de redes sociais, papel da rede em crises
organizacionais, dialogo comercial, estudos de recepcao na

internet.
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Teoria-base, Métodos e Revisao de Literatura

Facilidade de acesso, convergéncia, interatividade,
hipertextualidade, heterogeneidade;

Visibilidade empresarial nas midias sociais;

Espaco da comunicacao organizacional;
Comunicacao interna: desafio cultural;

Estratégias de comunicacao para as novas midias;
Relacionamento com clientes através da tecnologia;

O ciberespaco e a comunicacao organizacional.
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Teoria-base, Métodos e Revisao de Literatura

Semiotica: triade signo-objeto-interpretante;
Producao de sentido, linguagem, mecanismos da cultura;
Lingua, codigo comum ou protocolo comunicacional;

Objetivos da comunicacao: formacao de grupos para sobrevivéncia,
meétodos de cultivo da agricultura, situacoes de perigo, fazer fogo,
registros historicos e acontecimentos passados;

Comunicar é produzir sentido, signo € a representacao de algo no
universo, o cérebro pensa pelo relacionamento dos signos;

O conjunto de signos criam as ideias e pensamentos.
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Teoria-base, Métodos e Revisao de Literatura

N3o existe a realidade, o que existe é a forma como se interpreta e
se comunica 0s acontecimentos;

A producao de certezas é a funcao do comunicador, apresentando o
gue realmente foram fatos acontecidos;

Textos se relacionam entre si e com outros signos, construindo
alteracao de sentido e transformando dados em conhecimento;

O ideal é que haja ética na formulacao dos pensamentos;

Um fendmeno se mostra igual para todos, porém é entendido de
forma diferente por cada um.
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Teoria-base, Métodos e Revisao de Literatura

Retorica é o uso da lingua para convencimento de opinioes;
A imprensa e os meios de comunicacao mais se utilizam dos signos;

A imprensa € um poder a mais na organizacao dos estados-nacoes,
ela deve ser isenta e transparente para legitimar sua atuacao;

O fundamental na comunicacao é trabalhar a funcao receptor;
Sintaxe € a organizacao de signos dentro de um contexto;
A semantica se da pela criacao de sentido pela correlacao de signos;

A significacao pode ser concebida como um processo.
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Teoria-base, Métodos e Revisao de Literatura

Uma das funcoes dos signos é sua utilizacao logica, através do
meétodo cientifico, para provar a veracidade de fatos;

Hermenéutica € a funcao de interpretacao de um texto;
Exegese € uma analise fora do contexto para fatos gerais;

E importante o estudo sobre como ser assertivo e eficiente nas
tratativas comunicacionais via Internet;

O que nao pode ser medido, nao pode ser controlado;

Centralidade — sao os nds que concentram o fluxo de informacoes.
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Teoria-base, Métodos e Revisao de Literatura

Proximidade — analise da distancia média dos nos da rede;

Alcance — medida de quao esparsa é a rede (social e
geograficamente);

Fronteiras — delimitacao da abrangéncia da rede;

Grau de conexao — forca das ligacoes nas redes (solidez no
relacionamento com os pares);

Clusterizacao — medida da distribuicao da rede;

Agregacao — capacidade de expansao pela assimilacao de contatos.
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Teoria-base, Métodos e Revisao de Literatura

Cooperacao — trabalho em conjunto formando empreendimentos;
Colaboracao — fornecimento e obtencao de apoio profissional;
Conflito — grau de disputa e desentendimento entre usuarios;
Reciprocidade — relacionamento de auxilio mutuo;

Associativismo — pertencimento e insercao em um grupo;
Relacionamento dialégico — interacoes constantes e intensas;

Capital social — medida da interacao grupal, cultura, arcabouco
intelectual, formacao de identidade.
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Teoria-base, Métodos e Revisao de Literatura

Alguns grupos superiores aos outros — na estrutura social, classe
dos participantes, qualidade das interacoes, experiéncia dos
usuarios, temas debatidos, tecnologia envolvida, dinheiro
investido;

Todo tipo de construcao ou existéncia € necessario
antropologicamente;

A estrutura das redes € autbnoma, nao possui carta de constituicao
ou regras explicitas, porém sao bastante organizadas;

Necessidade de perpetuacao, interacao com outros sistemas.
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Teoria-base, Métodos e Revisao de Literatura

Tecnologia estabilizada e bem constituida;

Papel social dos foruns e Blogs, com a disseminacao de comentarios
e abertura de espaco para debates;

Insercoes na rede pode derrubar grandes empresas;
Conduta ética voluntaria (nao imposta), pela moderacao dos pares;
Exemplo de auto-gestao: movimento do Software Livre;

Tendéncias: Internet das coisas, Big Data, Computacao em nuvem,
Mobilidade e Colaboracao.
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Teoria-base, Métodos e Revisao de Literatura

Projeta-se: alto dinamismo nas comunicacoes, maior geracao de
receita pelas empresas, melhor distribuicao de riquezas;

Para continuar a evolucao: constante capacitacao profissional e o
direcionamento de politicas publicas (acesso e fomento);

Necessidade de oxigenacao dos temas debatidos nas redes (topicos
técnicos, profissionais e mercado de trabalho);

Modos de relacionamento: chat, e-mail, blog, foruns, redes sociais,
mensagens instantaneas, streaming, podcasts;

Necessario a busca de espaco nestes ambientes.

21



Netnografia e Historico sobre a Internet
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Netnografia e Historico sobre a Internet

Netnografia é a analise do comportamento humano nas redes;
Nao-incluidos digitais e os incluidos precocemente;
Diferencas entre o relacionamento virtual e o real;

E exigido das empresas o planejamento, a ordenacdo e a analise
netnografica;

Pessoas satisfeitas convencem e angariam novas transacoes;
Pode-se obter ideias diretamente com os clientes;

As acoes nas redes sao influenciadas pelos proprios usuarios.
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Netnografia e Historico sobre a Internet

O comportamento dos membros moldam a visao de terceiros;
A cultura de uma comunidade se da pelas similaridades de acoes;
Os meios eletronicos sao uma extensao do mundo real;

Pioneirismo do Brasil com o Marco Civil da Internet (lei 12.965):
escala mundial, direitos humanos, cidadania, diversidade,
colaboracao, livre iniciativa, defesa do consumidor, finalidade social,
liberdade de expressao, privacidade, protecao dos dados,
neutralidade da rede, estabilidade, seguranca, padronizacao,
modelos de negdcio, direito de acesso, informacao publica,
inovacao, acessibilidade, interoperabilidade, contratos claros.
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Netnografia e Historico sobre a Internet

Internet — maior avanco tecnologico da humanidade;

Nao surgiu de um projeto intencional, porém varias circunstancias;
12 fase — mainframes, linguagens de programacao, centralizacao;
22 fase — computadores pessoais, redes institucionais;

32 fase — smartphones, horizontalizacao, web, comunidades;
Desenvolvimento integrado da sociedade, bem comum;

Alto volume de dados, variedade de informacoes e fontes, grande
velocidade de disseminacao, baixo custo.

25



Netnografia e Historico sobre a Internet
Desejo de um mundo de comunicacao livre, sem entraves,
democratico, global;
A sociedade da informacao € uma realidade mundial;
Um primeiro principio da cibercultura é a liberacao da palavra;

A Internet surgiu das necessidades comunicacionais do exército, das
universidades e das empresas;

As redes sociais passaram a existir a partir do momento em que a
troca comunicacional na Internet era feita de mao-dupla (envio e

recebimento de dados).
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Netnografia e Historico sobre a Internet

Um ambiente propicio: abertura econdémica, criatividade, evolucao
da industria de telecomunicacoes, empreendedorismo, novas
regras politicas em favor dos consumidores;

Comeércio eletronico: computadores que realizam calculos em
segundos, atendimento remoto (sem deslocamentos), segmentacao
de clientes, armazenamento de grande quantidade de dados,
conhecimento dos concorrentes, automacao empresarial e
modelagem de processos;

Origem da Internet, foi a tentativa de se conectar 02 ou mais
computadores.
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Netnografia e Historico sobre a Internet

O avanco da informatica foi favorecido por: diminuicao do tamanho
fisico dos equipamentos, reducao dos custos de fabricacao,
evolucao no poder de processamento, armazenamento e
transmissao, facilidade de operacao, facilidade de programacao,
convergencia de servicos e sensores;

Redes distribuidas, nao possuem um no central e se auto
configuram distribuindo o fluxo eletronico;

Avancos tecnologicos: mainframes, satélites, fibra otica, sistemas
operacionais, linguagens de programacao, novas formas de
armazenamento, banco de dados.
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Netnografia e Historico sobre a Internet

Netiqueta: regras para o relacionamento e conversas na Internet
(pode evitar mal-entendidos nas comunicacoes);

Sempre ha alguém do outro lado, e pode ser um possivel cliente;

Varios tipos de negocios on-line: leilao de produtos, licitacoes,
financiamento coletivo, classificados digitais, grupos de trocas,
moedas virtuais, banco eletronico, programas de beneficios;

E um “pecado” ndo possuir uma pagina empresarial atualmente;

Nao se deve perder a formalidade nas transacoes via rede, clientes
devem ser tratados com respeito e objetividade.
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Netnografia e Historico sobre a Internet

Nao ha discriminacao de usuarios (todos podem participar);
E necessdrio observar o carater da inclus3o digital;
Compartilhamento de informacao: localizar o “outro”;
Colaboracao em atividades sociais;

Acesso remoto em 24 x 7/;

Geracao e transmissao de conhecimento;

Capital intelectual corporativo.
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Netnografia e Historico sobre a Internet

O ser humano precisa da comunicacao para sobreviver;

Um dia sem Internet, perdas na casa dos trilhdes de doélares;
Tendéncia de migrar todos os textos do analogico para o virtual;
Um perfil no Facebook serve até de curriculo profissional;

Deve ser dada bastante atencao a Seguranca da Informacao;

Tendéncia de disturbios psicologicos como ansiedade, angustia e
depressao;

O usuario escolhe o que ler, quando ler, onde ler (hipertexto).
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Netnografia e Historico sobre a Internet

Multiplas fontes de pesquisa;

A agenda na Internet é construida pela selecao dos usuarios;
A publicidade é personalizada conforme o tema da pagina;
Os meios analégicos devem ser mantidos para fins historicos;

As novas midias podem rejuvenescer conteudos passados, isto € a
nostalgia;

A dificuldade nao é transmitir, mas sim o que transmitir;

A nova narrativa: sincronismo, convergéncia, agendamento, redes.
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Netnografia e Historico sobre a Internet

Aspectos caracteristicos da comunicacao via redes: interatividade,
navegacao nao-linear, autoracao, conteudos relacionados,
simultaneidade;

Uso pelas agéncias de publicidade da “memoaria afetiva”;
Uso da metalinguagem de forma recursiva;

O problema do Facebook nao é o negdcio, mas sim a infraestrutura
por tras de tudo para suportar sua operacao;

Uma das func¢des universais da comunicacao: transmitir a verdade
sobre o mundo aos outros individuos.
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Netnografia e Historico sobre a Internet

O entretenimento espontaneo faz parte da narrativa do Facebook;

Uma boa estratégia publicitaria é a integracao de campanhas na
Internet a outros meios como TV e radio;

Outro fator cativante de audiéncia sao as antologias, onde temas
em série e com extras, fazem as pessoas seguirem as estorias;

O dialeto das redes as vezes abre mao da conjugacao correta da
lingua portuguesa, com o uso de girias e outros artificios;

As redes sao o melhor ambiente para exercicio da politica e
A ELERIER
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Comunicacao Empresarial
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Comunicacao Empresarial

As comunicacoes podem coroar ou conceder autoridade, assim
como também pode depor o titulo outorgado;

Reconhecimento (o grupo concede), Legitimidade (graduacao e
conhecimento, Consagracao (disputa);

O administrador de empresas deve ter o dom do discurso;
O marketing empresarial € um planejamento de acoes;

A lingua nao veio para homogeneizar as classes humanas, mas para
possibilitar a construcao logica de uma diferenciacao;

Quem se apresenta socialmente é reconhecido pela sua imagem.
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Comunicacao Empresarial

Quanto mais os individuos se engajam as tratativas sociais das
empresas, maior resultado financeiro é conquistado;

Clima de trabalho é a adaptacao dos funcionarios a uma empresa;
Quanto melhor o clima, mais reconhecida é a chefia;

Com os funcionarios adaptados a cultura empresarial, os mesmos
atuam como forca motriz para o funcionamento da corporacao;

Assédio moral é combatido atraves de comités de ética e ouvidoria;

O poder publico serve para ordenar, regrar e organizar o coletivo.
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Comunicacao Empresarial

E fato salutar, para a resiliéncia empresarial, o rodizio e a renovacio
dos quadros de gestao de tempos em tempos;

Toda organizacao deve ter uma imagem formada perante seu
publico de interesse;

E importante definir: miss3o, estratégia, visdo e valores;
Emissor e receptor devem utilizar o mesmo vocabulario;

Fluxo informacional: obtencao, tratamento, armazenamento,
distribuicao, analise, descarte;

Pesquisa de opiniao, discurso empresarial, equipe de marketing.
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Comunicacao Empresarial

Como um cliente vai saber o que a empresa vende se esta nao se
manifesta?

Deve-se abusar da criatividade nas construcoes publicitarias;

Partes do discurso: tema, linguagem, destinatario, midia,
mensagem, feedback;

O conceito de imagem é dinamico e muda com o tempo;

As empresas devem comunicar o que é veridico, pois quando nao é
possivel cumprir as promessas feitas, toda a estratégia de
comunicacao vai a baixo.
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Comunicacao Empresarial

Estrutura para gestao comunicacional: portal de intranet (rede
interna), agéncia de noticias (atuacao empresarial), diretoria de
marketing, ouvidoria, estratégia de comunicacao, callcenter, porta-
vozes para o produto, medicao de efetividade no relacionamento,
portal de negdcios, central de e-mail, gerente responsavel pelo
alinhamento de todos os setores, metas e objetivos empresariais;

Governo Eletronico: visibilidade dos atos, canal de denuncias e
sugestoes, auditoria;

O cidadao deve buscar informacodes técnicas para nao ficar vendido
nos debates.
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Comunicacao Empresarial

E necessdrio uma dose de burocracia, planejamento, organizac3o e
meétodos, mesmo assim o retorno € grande;

Com a crescente divulgacao de atos administrativos, o conceito de
comunicacao publica vai sendo solidificado;

Baixo custo para quem acessa e para quem produz informacao;

O problema nao é mais produzir o conhecimento, mas sim
acompanhar a grande quantidade de dados gerada diariamente.
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Sistema Financeiro
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Sistema Financeiro

O sistema bancario brasileiro € um dos mais sofisticados do mundo
pela adaptacao as varias crises financeiras;

Foi desenvolvido para promover o desenvolvimento equilibrado do
pais, e servir a coletividade;

Muita regulamentacao para evitar um colapso geral;
As instituicdes financeiras sofrem muitas auditorias;

O Banco do Brasil se utilizava da conta-movimento para solucionar
seus problemas de capital, uma grande fragilidade.

43



Sistema Financeiro

Operacoes do BB tinham impacto sobre o passivo do Banco Central;
Em 1986 o BB passou a ser um Banco Comercial;

De 86 a 94, populacao nao-bancarizada, sem atualizacao dos
proventos, empresarios sem seguranca para investir, desvalorizacao
do patrimonio;

O momento marcante foi o Plano Real de 1994 (retomada do
crescimento, controle da inflacao, regulacao cambial);

Muita evolucao na area de controles internos, regulacao e
informatizacao.
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Sistema Financeiro

Origens da moeda: producao agricola superior as necessidades,
troca do excesso com outros produtores, melhoria na logistica para
nao ter de transporta haveres de uma regiao a outra, registro em
papel sobre as mercadorias, troca desses papéis;

Os primeiros bancos eram emissores de moeda e que garantiam
gue as trocas ocorressem sem fraudes, centralizacao dos armazéns
para dar liquidez as negociacoes;

Nos tempos atuais a moeda serve para medir o trabalho e dar valor
a mercadorias; O dinheiro é o indexador da economia (toda a
producao de riquezas é calculada pela quantidade de dinheiro).
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Sistema Financeiro

Com a moeda tendo valor de troca financeira e o seu portador
ganhando status, o dinheiro passa a ser um bem de capital ou
patrimonio;

Ele € acumulado em grande escala;

Com a tendéncia de se acumular grandes montantes, cria-se uma
nova funcao bancaria, que sao os empréstimos de entes
superavitarios para entes necessitados de capital, ao preco de um
desagio (juros);

No regime capitalista, guem detém o capital detém os meios de
producao; os lucros obtidos sao reinvestidos nos negocios.
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Sistema Financeiro

Os bancos passam a injetar dinheiro na economia, que faz gerar a
maquina financeira num circulo virtuoso;

O acumulo de capital cria a transacao “investimento financeiro”;
Toda mercadoria possui um valor de uso e um valor de troca;

O entesouramento nao tem outra funcao, senao a sua reaplicacao
na economia, gerando desenvolvimento sustentavel;

O sistema financeiro global, consiste no conjunto de acordos,
instituicoes e agentes econdémicos que facilitam os fluxos
monetarios internacionais.
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Sistema Financeiro

E formado pelos bancos centrais, bolsas de valores, organizacdes
intergovernamentais, bancos comerciais, fundo monetario
internacional, banco dos acordos globais;

Também sao considerados integrantes deste sistema o mundo
académico (que o estuda) e a imprensa financeira (que informa);

Todos os componentes sao interligados, favorecendo a estabilidade
e permitindo ajustes pontuais quando do colapso de um integrante;

Quando dois paises negociam entra em questao: o cambio,
capacidade de producao, especializacao de mao-de-obra,
direcionamento do mercado, balanca de pagamentos, impostos.
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Sistema Financeiro

Poucos paises possuem a economia fechada, que € o caso da Coréia
do Norte; alguns se abriram recentemente, Cuba e China;

O pais que possui eficiéncia em alguma atividade produtiva pode
auferir ganhos no mercado internacional;

A intervencao politico-econdmica dos governos pode construir um
ambiente favoravel para negocios;

O acesso ao crédito € fundamental para o crescimento do PIB;

O capital especulativo acontece quando algum participante injeta
dinheiro com interesse de formar um fluxo financeiro.
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Sistema Financeiro

A razao de ser do sistema financeiro é criar e distribuir riquezas
entre os membros da sociedade;

Exemplo de aplicacdes mal sucedidas: a bolha da Internet de 1999
(pretensao de altos lucros num campo pouco explorado), e a crise
das hipotecas de 2008 (empréstimos de alto risco, arrastando
bancos para insolvéncia com a migracao de créditos, alavancagem);

E necessdrio uma boa andlise de riscos e depdsito de garantias para
uma oferta de crédito saudavel;

O Brasil hoje vive um processo de inclusao bancario-financeira.
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Sistema Financeiro

Constituicao: a ordem econémica, na valorizacao do trabalho e na
livre iniciativa, deve assegurar existéncia digna, justica social,
funcao social da propriedade, defesa do consumidor, reducao das
desigualdades, busca do pleno emprego, saude, seguranca,
harmonia nas relacoes de consumo;

A lei reprimira o abuso do poder econémico para a dominacao dos
mercados, eliminacao da concorréncia, e o aumento dos lucros;

As empresas podem obter resultado positivo em suas atividades,
sem explorar seus clientes.

51



Atendimento a Clientes do Banco do Brasil via Facebook
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Atendimento a Clientes do Banco do Brasil via Facebook

E perceptivel a grande evolucdo tecnologia, a partir dos anos 50;

Comunicacao em mao dupla; Integracao dos usuarios (redes
sociais);

Criatividade das novas geracoes de trabalhadores;
Abertura das economias mundiais as relacoes exteriores;
Empreendedorismo como motor da economia;

Regras politicas em favor dos consumidores;

O atendimento eletrénico é mais rentavel que trazer o cliente para
o estabelecimento (ganho de escala e liberacao de mao-de-obra).
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Atendimento a Clientes do Banco do Brasil via Facebook

Os clientes passaram a enxergar vantagens: comodidade,
imediatismo, horario flexivel, geolocalizacao, qualidade de vida;

Grande mobilizacao das atividade de Tecnologia da Informacao;
Integracao e convergéncia para os atuais Smartphones;
Aumento do nivel de exigéncia dos clientes;

Mais informacao sobre empresas e produtos;

Mais interacao entre os internautas: “efeito manada”;

Imagem das empresas e representantes mais volatil.
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Atendimento a Clientes do Banco do Brasil via Facebook

Mais velocidade e maior volume de transacdes financeiras;
Computadores realizam milhdes de calculos em segundos;

Linhas de processos empresariais (atividades realizadas segundo
roteiros especialmente escritos);

Informatizacao € um caminho irreversivel, dificuldade em
desconstruir uma industria de Telecom (capilaridade, baixo custo e
alta necessidade), estabilidade das novas tecnologias (testadas);

Adequacao da gestao empresarial a novo contexto comunicacional;

Nao importa o porte ou o ramo de atividade da empresa.
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Atendimento a Clientes do Banco do Brasil via Facebook

O campo financeiro e bancario no Brasil tem sido a vanguarda no
uso de TI. Investimentos de RS 21,5 bilhdes / ano;

Podem liderar movimento de melhoria na qualidade dos servicos;

Ainda é incipiente a atuacao bancaria nas redes sociais;

Novos negocios com clientes totalmente digitais;

Atributos que influenciem o valor da marca empresarial (imagem);
Satisfacao do consumidor em relacao a comunicacao corporativa;

O Facebook como canal de contato e relacionamento com clientes.
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Atendimento a Clientes do Banco do Brasil via Facebook

Base comum de clientes das duas empresas;
Integracao dos sistemas;
O Facebook ja possibilita a criacao de paginas empresariais;

Sensibilizar os clientes do Banco para a percepcao de uma marca
moderna, que realiza negocios de maneira rapida e barata;

Pode-se aproveitar o historico dos usuarios;

Anuncio de novidades sobre produtos, videos institucionais,
resposta de questionamentos, divulgacao de eventos.
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Atendimento a Clientes do Banco do Brasil via Facebook

O perfil da pagina do BB esta designado a diretoria de Marketing;
Baixo grau de automatizacao dos negocios no Facebook;

Falta atuacao mais direcionada e segmentada ao perfil do cliente;
Falta uma equipe especialista nesta area;

Outros bancos possuem algumas boas iniciativas: perfil
empresarial, videos e fotos institucionais, paginas voltadas ao
publico jovem, linguagem informal, oferta de servicos, banners
publicitarios, énfase nos usuarios que seguem a empresa,
permissao de relatos e comentarios dos clientes.
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Atendimento a Clientes do Banco do Brasil via Facebook

Essas e outras muitas possibilidades podem ser exploradas;

E recomendavel trabalhar bem o discurso empresarial, para atender
de forma sistematica e eficiente;

Também podem ser criadas campanhas publicitarias pagas a um
custo acessivel, servico este ja disponivel no Facebook. Essas
campanhas geram diversas estatisticas a serem aproveitadas;

Deve ser analisada também a questao da privacidade dos clientes,
sigilo bancario, segredo comercial, processos judiciais;

Estimulo a divulgacao de sugestdes, criticas e elogios.
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Atendimento a Clientes do Banco do Brasil via Facebook

Na Internet todos tem os mesmos direitos e deveres, com
tratamento igualitario a qualquer usuario;

Neutralizacao de interferéncias na Internet, pelo capital financeiro;

Inovacao € a realizacao de atividade de modo diferente do atual,
gue traga resultados e seja cativante aos clientes;

Os proprios funcionarios podem aprender com a documentacao
dos problemas nas redes sociais.
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Atendimento a Clientes do Banco do Brasil via Facebook

Atributos comunicacionais a serem demonstrados: entusiasmo,
sinceridade, proatividade, interesse, cordialidade, escuta,
assertividade, determinacao, ética, dialogo, respeito, flexibilidade,
negociacao, autoestima;

O custo de implementacao do modelo nao € alto, tendo em vista o
retorno a ser obtido e as ferramentas de Software Livre ja
disponiveis para auxiliar na construcao.
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Consideracoes Finais
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Consideracoes Finais

Num ambiente democratico as redes de computadores facilitam a
comunicacao publica, com a liberdade de opinioes;

Vive-se hoje uma nova cidadania, com participacao voluntaria;
A comunicacao viabiliza os interesses da coletividade;

N3o existia transparéncia no trato da coisa publica;

As classes mais baixas nao expressavam suas necessidades;

Ganhou-se muito na pesquisa historica dos fatos, a partir de um
maior armazenamento de informacao.
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Consideracoes Finais

Praticamente com o conhecimento basico de leitura, escrita e
matematica, € possivel operar um telefone celular e realizar o
ativismo politico-social;

A participacao comunitaria acontece sem limites ou censura;
A participacao € livre, porém deve ter respeito pelo contraditorio;

Desde o indio ou o nordestino do sertao, podem ao preco de
RS1,00 se conectar ao mundo virtual nas famosas Lan Houses;

Os preconceitos contra os ativistas e os revolucionarios das redes,
estao vencidos e praticamente esgotados no Brasil.
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Consideracoes Finais

Existem projetos no Brasil de levar a Internet a toda populacao, a
um custo aceitavel;

As redes sociais sao uma midia complementar a TV e o Radio;

E possivel auditar e denunciar irregularidade dos governos;

Um importante tema para estudo € a Seguranca da Informacao;

A fiscalizacao do orcamento publico e o desenvolvimento cientifico
devem ser perseguidos.
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Consideracoes Finais

Pioneirismo do Brasil em algumas frentes tecnologicas: Declaracao
do Imposto de Renda, o Voto Eletronico, a Automacao do Sistema
Financeiro, Sistema Eletronico de Licitacdes, a Nota Fiscal Digital, a
Emissao de Certidoes Negativas, a Divulgacao de Editais, o
Cadastramento e Acompanhamento de Fornecedores do Governo,
a Matricula Escolar, os Processos Judiciais, a Captura de Indicadores
Econdmicos, o Cartdo do Sistema Unico de Saude, o Portal da
Transparéncia;

Ha muito ainda por fazer! Sendo uma area atrativa para bons
profissionais do mercado.
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Consideracoes Finais

Entende-se, pelas consideracoes, que o Relacionamento Bancario
Virtual é possivel e desejavel, e estamos em pleno caminho de
construcao e desenvolvimento do mesmo!

Obrigado.
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