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5 Tecendo a Rede — A Analise

5.1 O Que Ha na Rede

Esta pesquisa buscou identificar nos sites das empresas as iniciativas das

empresas relacionadas a midias sociais.

CLARO
No site da Claro, o menu “Destaques” traz o link para o blog oficial da

empresa (figura 1.0).
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Figufa 1.0: Parte da pégina inicial do sife da Claro
Fonte: <http://www.claroblog.com.br>. Acessado em 13 abr 2009.

No blog oficial da empresa foram encontrados assuntos diretamente
relacionados a industria de Telecom ou relacionados a este mercado (figura
2.0). Nenhum contetido de interesse paralelo foi encontrado no blog, nem
conteidos que tenham atributos para comunicacdo viral, como videos,
campanhas, etc. Os posts publicados sdo respondidos em curto espago de

tempo e as respostas sdo bastante objetivas, focando no tema do post. Nio
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foram encontradas tampouco respostas que fossem nitidamente integrados

outras acdes de marketing da empresa (figura 3.0).

ClaroBIog seu canal de relacionamento para opinar, d\scutir

e compartilhar experiéncias.
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Vocé fala com seu telefone? Conhega melhor a tecnologia de
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Coma funciona essa tecnalogia? Ela pode |he garantir ganhos de
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ClaroBlog conversou com Renato Arradi, gerente de produtos da
Motorala.
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® Tags: Aparelhos, Dicas, Tecnologia

£h, as palavras

i)a Urna apés a outra, as palavras se juntam para passar uma mensagsm, ’ B |
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Flgura 2.0: Parte da pagina inicial do blog da Claro
Fonte: <http://www.claroblog.com.br>. Acessado em 13 abr 2009.
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Ultimos comentarios

© sobre o post |Curvelo, Paracatu & S8o Lourengo esto na segunda fase do

“Valeu pels resposta gue fiz sobre & cobertura da claro em Senador Georgino
Avelino &N, 0 pessoal agul aguards ansioso & chegads da cfaro! abrago!”

Postado terca-feira, 14 de abril de 2009 por everaldo

o Sobre o post |Wocé fala com seu telefone? Conhega melhor a tecnologia de
reconhecimento de voz do celular

"Oihando no site da Claro pude perceber que & cidads de Quixers no Ceard ja
posswi coberturs GEM da Claro, Mas g cidade fern municipios que s&o tao
oroximos como: Lagoinha e Bugueira e 1& o5 celulares Claro foam sem servico,
Sugivo que & Claro faga uma ofimizagio do sinal para que cidades de Lagoinha &
Buguelrao possam ser beneficiadas com & cobertura da maior e melthor
operadora do Brasi, Aguardo resposts,”

Resposta: Yal, vou pedir umn pouco da sua paciéncia, Esses processos s8o0 um
pouco dermmorados por conta de fatores externos, burocrdticos e estratégicos, Por
iss0, acontece de ter sinal em urma cidade e na outra que € t8o0 proxima ainda ndo
tern. Mas saiba que a Claro tern trabalho para atender cada vez rmais localidades,
Dani de Cliveira, equipe ClaroBlog

Postado sequnda-feira, 13 de abril de 2009 por VAL

0 sobre o post |atendendo a pedidos

"o gue vou comentar ndo tem nads & ver com Jg.Gostars gue me respondessemn
que promogdo horrivel é essa que estd disponivel no momento. Felo amor de
Deus, né d CLARD j& & considerada a malor operadors no momento, Mas com
e553 promogdo, ndo sel nfo hein.Conhego varas pessoas que mudaram de
Operadors por cRUSE desss promogio, se é gue podemos chamar isso de
oromogio. Nos clientes de rmuitos anos da claro estamos aguardando umna
oromogEo que realmente se iguale g esse momento que & Clare estd o topo,”

Resposta: Cristiane, as nossas promogdes procuram atender s necessidades de
nossos clientes, Como a nossa base € grande, nem sempre conseguimos agradar
a todos, Wejo que vocé ndo ficou muito satisfeita dessa vez, Porém, saiba que as
promogies s8o muito dindmicas e a Claro estd sempre pensando em alguma
novidade, Por isso, fique de olho agui no blog & em nosso site para estar sempre
informada. Dani de Oliveira, equipe ClaroBlog

Figura 3.0: Exemplo de comentdrios respondidos no blog da Claro
Fonte: <http://www.claroblog.com.br>. Acessado em 13 abr 2009.
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Na aba “Claro Idéias” ha um Ilink para o site Gengibre
(www.gengibre.com.br), que disponibiliza uma nova tecnologia para publicar
mensagens de voz na Internet a partir do celular (figura 4.0). O site introduz
uma tecnologia ainda pouco explorada em midias sociais. Por ter um contetido
diferenciado, inovador e de interesse geral, disponibilizar o /ink com maior
destaque ou acesso mais intuitivo para este servico no sife da Claro pode ser

entendido como uma oportunidade de geracdo de trafego.
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Figura 4.0: Parte da pagina inicial do site Gengibre.com
Fonte: <http://www.gengibre.com.br/>. Acessado em 13 abr 2009.

Com a criacdo e manutencdo freqiiente do blog oficial, a Claro parece
estar minimamente alinhada com as tendéncias de comunicagdo em midias
sociais, como defende Simmons (2008). No entanto, ndo identificamos neste
canal qualquer incentivo a participacdo do cliente na geracdo de contetido ou
na construcdo de conhecimento sobre os produtos (COOKE & BUCKLEY,
2008; KAPETANIOS, 2008; ENDERS et al, 2008). Também nio
identificamos qualquer conteido gerado pela empresa que tivesse
caracteristicas para ser explorado como marketing viral ou mesmo a
abordagem de assuntos correlatos ou de interesse coletivo, propostas

defendidas por Pitta (2008), Ferguson (2008) e Simmons (2008).
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0) |
Durante a navegacdo pelo site oficial da empresa Oi, o Oi Acontece,

foram localizadas em destaque todas as comunidades que a empresa sustenta

na Internet iniciativas da empresa na internet (figura 5.0).
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Figura 5.0: Pagina inicial do site Oi Acontece
Fonte: <http://www.oiacontece.com.br >. Acessado em 21jul 2009.

7z

A atuacdo em comunidades € explicita e abrangente, estando a OI
presente nos principais sites de relacionamento e blogs levantados nesta
pesquisa, como Flickr, Youtube, Orkut e Twitter.

O blog da empresa € frequentemente atualizado e focado em noticias e
comentdrios relacionados aos eventos culturais patrocinados pela empresa
(figura 6.0), como sugere Emiliano (2009). Nao foi localizado na pégina
qualquer conteddo que faga referéncia direta a seus produtos ou servigos de
telefonia. Esta condicdo remete ao fato de ser recomendado em midias digitais
a abordagem de temas indiretamente relacionados ao consumidor, com

proximidade a seu comportamento e de alto interesse e relevincia, como

apontam Simmons (2008), Vaz (2008) e Emiliano (2009).
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SITES 01 COMUMIDADES Q1

Descolagem #4

Figura 6.0: Parte da pagina do Blog da OI
Fonte: <http://www.oiacontece.com.br/blog>. Acessado em 21ago 2009.

Blogueiros Convidados

H4, no entanto, uma quantidade percebida de conteido com potencial
para ser utilizado de forma viral, impulsionada pelo usudrio na divulga¢do dos
eventos para sua propria rede de amigos (figura 6.1), o que é defendido por

Anderon (2006), Ferguson (2008), Pitta (2008) e Simmons (2008).

Beto Largrnan blag Feira Moderna

site do MAVE transmissao ao
vivo do encontro @Oi_Acontece
@largman

Descolagem | Nenhum comentario

Figura 6.1: Parte da pagina do Blog da OI, com noticia sobre evento
Fonte: <http://www.oiacontece.com.br/blog>. Acessado em 21ago 2009.
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A Oi oferece ainda um servico de compartilhamento de conteddo, o
Expressoes Oi (figura 7.0), onde o usudrio pode publicar textos, videos,
imagens, musicas e qualquer outra forma de expressdo que queira mostrar.
Fica nitido com este servigo o incentivo da empresa ao compartilhamento de
conteudos, pritica que legitima a atividade em midias sociais, conforme

defendem Cooke & Buckley (2008), Kapetanios (2008) e Enders et al (2008).

ex]Y sS’?s
MU.‘F[C \, POESIA, GRAFITE, ARTES

PERFORMATICAS.

ESTE E UM ESPACO PRA VOCE
MOSTRAR O QUE GOSTA DE FAZER,
COM TODA A LIBERDADE.
PUBLIQUE AQUI A SUA EXPRESSAO

Figura 7.0: P4gina inicial do site Expressdes Oi
Fonte: <http://expressoes.oi.com.br>. Acessado em 21 ago 2009.

TIM
Nio foi localizado no site da TIM nenhum blog oficial ou comunidade

destinada aos usudrios da operadora (figura 8.0), o que mostra uma lacuna em
relacdo a atuagcdo em midias sociais, conforme sugerem Tapscott & Williams

(2007).
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Figura 8.0: Parte da pagina inicial do site da TIM
Fonte: <http://www.tim.com.br/ >. Acessado em 13 abr 2009.

Ao buscar a palavra blog na ferramenta de busca do site a Unica resposta
foi uma matéria que fala da parceria entre a TIM e o portal UOL, cujo
conteido tem a palavra blog quando descreve um de seus produtos (figura

9.0).
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3 Fixa para celularest
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. TM+25
Ganhe RF 26 em
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GUIADAAREA
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Aprenda som a Tina
coma asessar a Area
Exclusiva & ativar senigos &
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3 TERMING DE
PROMOGOES

£ Consulte aqui
quando termina sua
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Figura 9.0: Parceria TIM + UOL onde aparece a palavra blog
Fonte: <http://www.tim.com.br/portal/site/Portal Web/ >. Acessado em 13 abr 2009.
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VIVO

A partir do menu “Institucional” da péagina principal do site da Vivo

(figura 10.0), encontram-se os links para 2 ferramentas de midia social: o blog

oficial da empresa e a comunidade “Sustentabilidade”.

46
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Vivo pela internet. técnica do seu celular,

Vivo Caixa Postal
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+ Saiba mais

Comunicados
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> Decreto £.523/2008

LG KE990

. Camera de 5.0 MP,
Filmagem e
reprodugio,
Display 3", Edita
fotos e videos,

video Torpeda,

3 Motorola E8
m Windows Live

_ Messenger®,
@ .

Teclade Morphing,
MP3 Player, Fast
Seroll, Wivo Play,

Samsung M3510
MP3 Player, Radio
FM, Camera 2.0
MP, Tecnalogia
Bluetooth®, Wivo
Foto Torpeda,

Samsung i617

Visualizador &
H Editor de Word &
Excel, GPS

Intearado, MP3

Figura 10.0: P4gina inicial do site da Vivo

Fonte: <http://www.vivo.com.br/portal/home.php/>. Acesso em 13 abr 2009.

O blog oficial traz um conteido bastante diversificado, incluindo

assuntos de interesse coletivo, como cinema e antncio de vagas de estigio

(figura 11.0). Essa abordagem tem a possibilidade de aumentar o alcance da

comunicagdo, conectar pessoas ao redor da marca e formar futuros

consumidores (VAZ, 2008; EMILIANO, 2009).

Um post em especial chama atencdo, o “Vivo me Liga”, pois indica que

a operadora utilizou o marketing viral virtual no langcamento de um produto e

ja relata resultados positivos, conforme mostra a figura 11.0.
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noticias

diversdo

S 8g B 8

chamadas
Wote

Wer Resultados
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Cinema brasileiro via celular
Por Vivablog em 15042009

O estudante baiano Maurfcio Lidio esteve ontern no front do
Grande Prémio Wivo do Cinerna Brasileiro, de onde saiu vitorioso

na categoria "Filme feito para celular®. "Bérbara”, filmado a
partir de um aparelho Sony Ericsson, conta de uma maneira
bem-hurmnorada os cingidenta anos da boneca mais cultuada do
mundo, a Barbie. Tudo a0 som de Sonata ao Luar, de
Beethoven!

Leia mais »

Categorial Arte
Tags: Yive cinema
wdrir s (3 votos; média: 5,00 de )

Comente
(=4 Envie para umn amnigo = Link deste post [ Bookmatk:

Vivo no Teatro: Refugo
Por Viveblog em 1540452009

Semana passada apresentarmos o Vivoblog para o publico que
assistiu @ pega "My Face”, que integra o calendério de
espetdculos do projeto Mivo no Teatro, Agradecemos a
participagdo de todos gue comentaram agui =) Hoje o projeto
Vivo no Teatro apresenta a pega "Refugo”, obra da escritora Abi
Morgan.

Leia majs »

Cateqoriai Arte

Tags: Yive teabro

SUrdE e (2 votos, média: 5,00 de §)

Coments

(24 Envie para urn amigo (== Link deste post [ Bookmark

VYivo Me Liga

Por Viveblog em 1440452009

A sociedade em rede divulga
espontanearente infarmacgies que atendem
€ 45 suas demandas, Foi isso que aconteceu
% > Q corm o Vivo Me Liga, O servigo foi colocado
no ar sern nenhurn tipo de divulgag8o. E em
pouco mais de trés meses, a noticia foi

sendo repassada para amigos e familiares até slcangar o
nimero de um milhdo de acessas didrios. Leia mais »

Categarial Celulares
Tags: torpedo
ey (6 votos, média: 4,83 de §)

(=4 Enuiie para um amigo =T

Estagios na Vivo
Por Viveblog em 124042009

A Vivo estd procurando estudantes de nivel superior para
estagiar na drea de Tecnologia da Informagdo, Sdo0 11 vagas
para S8o Paulo, Os candidstos devern estar matriculados erm um
curso superior nessa drea de atuagdo, no pendltimo ou diimo
ano.

Leia mais »

Categoria: Inovagso

Tags: vagas Vive

i (5 votos, média: 4,80 de )

& Comentarios
(=4 Enwie para um amniqo 5 Link deste post [ Bockmark

Figura 11.0: P4gina inicial do blog da Vivo
Fonte: <http://www.vivoblog.com.br/>. Acesso em 13 abr 20009.
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A comunidade ‘“Sustentabilidade” (figura 12.0) tem a proposta de
conectar as pessoas em torno de um tema atual e relevante para o publico em
geral. Ela mostra a seguinte mensagem antes de carregar a primeira pagina:
“Somos mais de 43 milhdes de pessoas conectadas a comunidade Vivo. E 43
milhdes de pessoas podem muito. Podem transformar o mundo.” A proposta é
que os usudrios, clientes ou ndo da empresa, contribuam com idéias para a
preservacdo do planeta. As idéias sdo enviadas para o site e os usudrios sao
incentivados a multiplicar suas idéias na rede, encaminhando-as para seus
amigos. As idéias que mais circularem pela rede s@o publicadas na arvore do
site e podem ser comentadas e incrementadas (figuras 12.1).

O tema atribui uma imagem de responsabilidade social & empresa. Com a
mensagem “Se cada um reciclar seu celular em um dos 3.400 pontos de coleta
das lojas Vivo, seremos milhdes de pessoas ajudando a salvar o planeta.”, ela
consegue ainda integrar algumas acdes de marketing: divulgar as lojas e
informar sobre os pontos de venda; mostrar a preocupacdo com o planeta,
possivelmente impactando positivamente a imagem da marca; e incentivar os
clientes Vivo a trocarem de aparelho de celular, alavancando vendas.

Esta iniciativa parece reunir alguns elementos, apontados no
levantamento da teoria que embasa esta pesquisa, como preponderantes para
uma eficaz estratégia de marketing em midias sociais: 1) cria um espaco
delimitado na Internet para que as pessoas se conectem numa rede, formando
uma comunidade (TAPSCOTT & WILLIAMS, 2007; RECUERO, 2002); 2)
aborda um tema atual e passivel de debate construtivo, permitindo a
constru¢do do conhecimento coletivo (COOKE & BUCKLEY, 2008;
ENDERS et al, 2008; PORTA et al, 2008); 3) o contetido pode ser aproveitado
como marketing viral, aumentando a abrangéncia da rede e,
consequentemente, atingindo possiveis novos consumidores (ANDERSON,
2006; FERGUSON, 2008; PITTA, 2008; SIMMONS, 2008); 4) o tema estd
alinhado a imagem da marca e é capaz de divulgar os pontos de vendas e
alavancar vendas, o que indica uma acdo de marketing integrada entre varejo e

midias sociais (VAZ, 2008).
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~ Menn Vive

B EHVIE SUA IDER | IDEIRS ENVIADRS | RESULTADOS | YIDEOS idade

Vamos trocar idéias?

Envie a sua idéia para transformar o mundo
e colabore com essa iniciativa da Vivo.

/0 acredita ne a

Quandc vocé esta conectado vocé tem um mundo de

possibilidades e pode fazer muito mais. Se cada um de nas

Clique er um dos baldes le:u_'.ar seu celular em um dos 3.400 pont

PAro:REudlizar g mensagens jas Vivo, seremos milhdes Ao pessoas a]udando a preservau
o pLaneh Espalhe essa idéia. Quando vocé vive conectado,
vocé pode fazer até o que parece impossivel.

© Conheca o Programa Recicle seu Celular.

Figura 12.0: P4gina inicial da Comunidade “Sustentabilidade” da Vivo
Fonte: <http://www.vivo.com.br/sustentabilidade>. Acesso em 13 abr 2009.

@ + Memn Viro

YIDEQS p— e

Seja um multiplicador: escolha uma idéia e envie

para um amigo. As idéias mais indicadas serdo
publicadas na rvore da pagina principal.

(@ oo

carlos alexandre quimarase - E fri..

eidi mattos ~ quera frocar meu uiu
lolanda de Fimeida Alves - E 1ST0 ..
Sao Paule - gostaria de saber se a.
Geone Ferreira Barros da silua —..
Geone Ferreira barros dasiiua - ..
adernar teixeira - pra incentivar o..

ademar - pra incentiuar o nossos .

/
Wzi3 4158 78 20}
L ISTOAF vy yopgg ¢
e ONCIENTIZAR i
s O METO Az 1y
© Conheca o Programa Recicle seu Celular. SO\ PROCERARNG: ..

B
Figura 12.1: Pagina da Comunidade “Sustentabilidade” da Vivo
Fonte: < <http://www.vivo.com.br/sustentabilidade>. Acesso em 13 abr 2009.

5.2 As Comunidades Falam

A andlise das comunidades selecionadas foi realizada segundo o roteiro
de observacdo estruturada apresentado no capitulo que descreve a metodologia

deste trabalho. O relato desta andlise, porém, ndo seguird passo a passo O
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roteiro definido, dando prioridade aos temas que se mostraram mais relevantes
para o entendimento da atuag@o das empresas e marcas em midias sociais.

As comunidades “*222 da TIM” e “Meu celular é Vivo” parecem ser
comunidades oficiais. A primeira é descrita como a comunidade do servico de
atendimento da empresa, como mostra a figura 13.0, e apresenta fdéruns
estruturados e direcionados ao atendimento do consumidor, além de com
orientacdes em nome da empresa alinhadas com as orientacdes recebidas pelo
servico de atendimento. Algumas respostas ainda orientam o usudrio a entrar
em contato com a central no caso de problemas menos comuns. A segunda
parece ser oficial, pois apresenta de forma estruturada os links para os servigos

disponiveis no site da empresa (figura 14.0), estando alinhada com a estratégia

de comunicagdo virtual adotada no site.
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nathcruzeiro@globe.com pesquisa do orkut Q

*222 da Tim membros (4303}

Infcio = Comunidades = Empresa > *222 da Tim

descricdo: Comunidade de servico de atendimento da TIM... e para
resolver qualquer tipo de problema com seu aparelho.

- N3o faca propaganda comercial; Fer@Anderson v 1.K vv

=222 da Tim - Antes de iniciar um novo tépico veja se jd ndo existe um
(4.303 membros) sobre o mesmo assunto;
- Off-Topics serdo excluidos;
@ participar - Nenhum tipo de preconceita (sexo, raca, religido... ) serd
convidar amiges tolerado e os autores serdo banidos da comunidade;
25 denunciar abuso - N3o ofenda outros membros; Jessica

- Profiles falsos poder3o ser banidos.

B férum

B enquetes 0 NAQ CUMPRIMENTO DAS REGRAS PODERA ACARRETAR EM

B eventos PUNICOES QUE VAO DESDE A ADVERTENCIA ATE O h
& membros BANIMENTO.

5 RICARDINHG Daiane
T e e s &
idioma: Portugués (Brasil) P i
categoria: Empresa
dono: Rubens Bellonci Junior
tipo: pablica

privacidade do aberta para ndo-membros
contetido:

forum: ndo-anénimo
local: Brasil
criado em: 11 de fevereiro de 2007
membros: 4.303

Figura 13.0: Comunidade “*222 da TIM”.
Disponivel em <www.orkut.com>. Acesso em 23 abr 2009.
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remaximo@yahoo.com.br  Sair  [EEUIER RTINS

il Pagina de recados  Amigos

Meu celular é Vivo membros (120962)
©  Inicio - Comunidades » Empresa > Meu celular @ Vive ﬂ P~
" F~ N
> T ———— Oz EEN 45
i descricdo:  Comunidade Vivo o e | \?; 1
> &
Parceiros | Atendimento Neto Julia TP Sermpre

; ¥
Regras | Topicos Fixos | Celulares | Portabilidade | Anuncie | ‘4" e

e Comunidade Vivo Internet 3G - Participe e compartilhe 1
Meu celular é Yivo 5 b %,
tudo. Aqui, vocé pode. &
=

(120,862 membras)
NOWA! Comunidade Wivo Multimidia - Vivo Play e Vivo i

B participar Downloads num sa lugar. Clique e participe. Jeffersan Jarmerson Teresa
& convidar amigos
% denunciar abuso Vivoblog: www vivoblog.com brino-orkut-meu-celular-e- *
wivo.html Lk !
B 14 <
= forum 9
& enquetes © 2009 N B
& membros idioma: Portugués (Brasil) Margarete Pablo Winicius

categoria: Empresa
¥er membros

dono:  Nilo Ribeira

moderadores:  Luiz ArkaNjo™ O, Roberta, _emcinuee_ comunidades relacionadas

tipo:  publica
privacidade do  aberta para ndo-membros _3 Svaziung] &
conteddo: m > *
local: Brasil Jme vivo
criado em: 17 de maio de 2004
; Wivo Wivo GSM - Wivo 3G
o — = [EEnEZ R eniced COMAJEVDO Cellar  WCDMAMSDP
|® Amigos online - Celular (2.024) Internet v

Figura 14.0: Comunidade “Meu Celular é Vivo”.
Disponivel em < www.orkut.com>. Acesso em 23 abr 2009.

Participando da rede de relacionamentos com comunidades oficiais, as
empresas posicionam-se proximas aos membros e consumidores e tém chances
de ter acesso direto a eles (TAPSCOTT & WILLIAMS, 2007; SEGURA,
2008; SIMMONS, 2008). A quantidade de membros, neste caso, é um
indicador bastante significativo. Mais ainda, a quantidade de interacdes que
cada férum ou enquete lancada na comunidade € capaz de gerar indica o
alcance que as comunidades oficiais estdo tendo em suas redes de
relacionamento virtual, além da capacidade de propagagdo de suas mensagens
(BRANDAO, 2008; COYLE & VAUGHN, 2008; FERGUSON, 2008). Em
ambas as comunidades citadas foram observados féruns e enquetes com uma
maior quantidade de interagdes, se comparadas com as outras comunidades
abordadas na pesquisa.

Possivelmente estas empresas ja rumaram no sentido de adequar suas
estratégias de inteligéncia de marketing (TAPSCOTT & WILLIAMS, 2007;
VAZ, 2008) e vém ocupando seus espacos no universo das midias digitais. A
comunidade “¥222 da TIM” lancou 2 enquetes que supostamente colaboram
para o planejamento da estratégia de marketing da empresa, no entendimento
da expectativa do cliente em relacdo a sua atuacdo e na avaliacdo das ultimas

promocgdes lancadas, como mostram as figuras 15.0 e 16.0, o que sinaliza a
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utilizacdo das midias sociais nas estratégias de marketing (TAPSCOTT &

WILLIAMS, 2007; VAZ, 2008).
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QO que vocé espera pra 2009 da TIM?

Inicio = Comunidades = Empresa > *222 da Tim > Enquetes = O que vocé espera pra 2009 da TIM?

Criado por: g™ ™| ucas

[ Melhores promogées. I |
222 da Tim [F] Melhores Servigos. | I
(4.303 membros)

[ Melhoras no atendimento. |
2 for
B i um‘ [ N&o acradito que a TIM melhore em 2009! | |

engquetes

Bl eventos [7] Néo sei, esperar da TIM & demais! | I
@ membros

Meu voto esta visivel para outras total:
2 ver perfil

« voltar para pesquisas denunciar spam

Figura 15.0: Enquete da comunidade “*222 da TIM” - expectativa.
Disponivel em < www.orkut.com>. Acesso em 23 abr 2009.

36 votos (45%)
11 votos (13%)
16 votos (20%)
11 votos (13%)

5 votos (6%)

79 votos

ocultar resultados e comentarios

Qual a promogao que a TIM realizou até o final de 2008 que vocé mais gostou?

promacdes realizadas pela TIM, margue a que vocé mais gostou & gostaria que voltasse.
Criado por: g%a® L ucas

[[] Matal Use e Ganhe - 2008 I:l
*222 da Tim
(4.303 membros) [[] Mova use e ganhe e Use e Ganhe - 2008 I:l
A faum [] Ganhe até R$ 2.000,00 - Namorados 2008 B 1
5 enqustes [[] Promogdo 10x Mais - 2008 ]
m eventos
@ membros [[] Promogdo TIM & 10 - 2008 I:l
8 et [] Feliz TIM dos Namarados - 2007 I
[ 7 Centaves (Geral) - 2007 ]
[ TIM Mais 60 - 2007 |
[] Promogdo 3 Prediletos TIM - 2006 |
[] Toda Vida TIM 2003 - Namorados 2003 |
[¥] Meu voto estd visivel para outros total:
« voltar para pesquisas denunciar spam

Figura 16.0: Enquete da comunidade “*222 da TIM” - promogao.
Disponivel em < www.orkut.com>. Acesso em 23 abr 2009.

Porém, o canal parece ainda nio estar sendo utilizado em todo seu
potencial, uma vez que ndo foi observada nestas comunidades qualquer
iniciativa de efeito viral, como sugerem Simmons (2008) e Vaz (2008), seja
em forma de video, foto, aplicativo ou texto. Também ndo foi identificada
qualquer iniciativa de incentivo a constru¢do do conhecimento coletivo, como
o debate em funcdo de algum atributo dos produtos ou servigos prestados,
como defendem Tapscott & Williams (2007) e Porta et al (2008).

Algumas comunidades se intitulam como oficiais, mas nao ha qualquer

registro, seja na sua descricdo, no membro criador ou no membro moderador,

Inicio = Comunidades = Empresa = ¥222 da Tim = Enquetes = Qual a promogdo que a TIM realizou até o final de 2008 que vocé mais gostou?

A TIM, foi uma das melhores operadoras em promocéies, e com certeza teve uma promocdo que vocd mais gostou. Abaixo tem as

3 votos (3%)
2 votos (2%)
9 votos (9%)
22 votos (22%)
14 votos (14%)
3 votos (3%)
38 votos (38%)
2 votos (2%)
3 votos (3%)
3 votos (3%)

99 votos

ocultar resultados e comentérios
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de que ela de fato seja uma comunidade criada e administrada pela empresa.
Também ndo ha nos féruns selecionados a participacdo de representantes das
empresas, falando em nome delas, ou levantando questdes minimamente
relevantes para uma possivel estratégia de atuacdo virtual, como exemplificado
na figura 17.0. Caso sejam de fato comunidades oficiais, ndo parece claro qual
0 seu objetivo e nem é perceptivel que estejam integradas as demais iniciativas

de comunicagdo virtual das empresas.
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I O

- s
TIM Meu celular é TIM (Oficial) mEmbros t15066)
Inisio = Comunidadss = Empresa = Meu celular & TIM (Oficial) : n
Viver sem fronteiras - b
2 descricdo: Regras: I ‘& f,a
M Tul TIM . /4
(;f'ijcic;;' 550 - N3o faca propaganda comercial; (WVC SERA EXPULSO)
(152,664 membros) - Antes de iniciar um novo tépico veja se ja ndo existe um
sobre o mesmo assunto; Nanda :] Carlos Daiane
@ participar - Off-Topics serdo excluidos; =
& convidar amigos - Nenhum tipo de preconceito (sexo, raca, rellgw.éc... ) sera =
B deninciae abiss tolerado e os autores serdo banidos da comunidade; Lantl
- N3o ofenda outros membros;
& farum - Profiles falsos poderdo ser banidos.
@ ericnieiie Rodrigo - Wellington w \iviw
B membras 0 NAQ CUMPRIMENTO DAS REGRAS PODERA ACARRETAR EM 2
o PUNICOES QUE VAO DESDE A ADVERTENCIA ATE O .} _\
BANIMENTO. g‘g o
3] -;ﬁ.__ f
Vamos manter a nossa comunidade organizada.
Jeffersan Ranyé v Paty
COMUNICADO IMPORTANTE
DE AGORA EM DIANTE TODAS AS ESNQUETES TERAD PRAZO Mex pissnlivbsrs.
MAXIMO DE 30 DIAS PARA SEREM FINALIZADAS, AS Q NAO
RESPEITAREM O MESMO SERAO EXCLUIDAS, HAVENDO comunidades relacionadas

REINCIDENCIA DO MESMO MEMBRO O MESMO SERA EXPULSO

DA COMUNIDADE.
nidade da tim de servigo de atendimento... =
i) .orkut.com/Community.aspx?cmm=27797400 G
B ﬂ/’,.;s{'y‘

*#222 da Tim Justin

.orkut.com/Community.aspx?cmm=27797400 (4.303) Timberlake-
T y My Love ®
idioma: (20.404)
categoria: Empresa
; ~
dono: Dieg0 Breezy ‘
moderadores: ..., Wesley, Diego, RICARDOCRISTIANO —~
tipo: publica = i ;
privacidade do aberta para ndo-membros L len e sl ETET,
contetido: € bom dia in This Club
(157.827) (43.202)

forum: nao-andnimo

Figura 17.0: Comunidade declarada como oficial (mas sem elementos que comprovem
caracteristica).
Disponivel em <www.orkut.com.br>. Acesso em 23 abr 2009.

Estas ocorréncias podem ser apontadas como riscos reais com os quais as
empresas e marcas se deparam no ambiente virtual. Nao ha quando prever que
comunidades falsas sejam criadas em nome da empresa € nem como impedir
que isso ocorra, pela propria liberdade que as ferramentas de relacionamento
virtual suportam. H4, no entanto, a necessidade de monitorar essas
comunidades, seus féruns e enquetes, temas abordados, acdes de comunicagao
viral lancadas por elas, quantidade de membros e alcance das mensagens,

conforme defendem Reedy & Schullo (2006) e Branddo (2008). E,

Efeito
Borboleta
(213.522)

Chris Brown
52 nna

tal
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principalmente, a necessidade de ndo deixar o espacgo virtual livre para ser
ocupado por comunidades falsas. No universo das midias digitais, a melhor
forma de mitigar seus riscos inerentes é a marca se fazer presente oficialmente,
atuando ativamente neste espago e utilizando todos os recursos de viralidade,
abrangéncia e compartilhamento em seu favor, conforme a teoria levantada
neste trabalho. Mais uma vez marca-se a necessidade de estar oficialmente
presente no universo das midias sociais, atuando de forma efetiva e abrangente
(CABIANCA, 2009).

Vale ressaltar que o maior risco refere-se a criagdo de falsas
comunidades oficias. As demais comunidades criadas por clientes,
consumidores ou estudiosos, que divulgam estar abrindo um espago nao oficial
para debate e troca de informagdes, devem ser incentivadas (REEDY &
SCHULLO, 2006). Elas sdo a forma de expressdo mais natural da geracdo que
utiliza as midias sociais para se comunicar e manter relacionamentos, e que
articula o emaranhado de relagdes que formam as redes virtuais (TAPSCOTT
& WILLIAMS, 2007; SEGURA, 2008). Este universo de comunidades
espontaneas em torno da marca precisa, ainda assim, ser monitorado e
constantemente considerado nas estratégias de inteligéncia de marketing,
comunicacdo e desenvolvimento de produtos, para citar alguns exemplos
(REEDY & SCHULLO, 2006; BRANDAO, 2008; CABIANA, 2009). As
mensagens positivas em relagdo as marcas tém potencial para serem
propagadas em larga escala com mecanismos de marketing viral (REEDY &
SCHULLO, 2006; BRANDAO, 2008; SIMMONS, 2008). Nada mais oportuno
que utilizar uma mengao positiva sobre a empresa lancada espontaneamente na
rede como conteiido numa campanha de marketing viral. Por outro lado,
monitorar as mencdes negativas e entender o que as origina pode ser um
instrumento valioso para aprimorar produtos, servicos e os demais processos
da empresa que impactam na satisfacdo do cliente (SIMMONS, 2008; VAZ,
2008).

Observamos ainda casos em que funciondrios, aparentemente ndo
autorizados, respondem a féruns deixando relatos pessoais, mas que impactam
diretamente na imagem das empresas. Os casos em que eles impactam
negativamente na imagem da empresa s30 mais comuns NO UNiverso

pesquisado.
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“Frank Willian (Se diz funciondrio da Tim): Bom pessoal estou aqui para dar meus
sinceros pesames! Bom muitos atendentes lah realmente, ndo tem quase nogdo
nenhuma de como manusear um pc eu fico até com dé de vcs que ligam lah na maior
boa vontade e quase ninguém resolve os problemas de vcs, mais peco que tenham
paciéncia pois muitos de vcs ligam lah para reclamar de algo que nés nao temos
acesso, dai temos que transferi-los para o setor responsavel, e muitos nos enchem o
saco o dia inteiro reclamando de bonus, porra sera que vcs ndo podem esperar 72H
para receber esse maldito bonus?? E muitos reclamam que ndo conseguem utilizar
bonus, dai quando vemos o desgracado ndo tem R$0,01 de crédito aff pra que tem
um celular se ndo tem crédito?? Mais nds atendentes sofremos muito pq trabalhamos
quase todos os dias, dai ndo temos muito vida social, dai por isso que alguns
atendentes estdo estressados ou ficam com preguica de resolver os problemas de
ves...E tem muitos clientes que ligam lah atrds de resolver algo que nés ndo sabemos
nem o que falar como por exemplo "pq a minha casa tah sem luz", bom o que isso
tem a ver com a TIM??Entao se vcs estdo insatisfeito com nosso atendimento, quero
que tenham muita paci€ncia e que algum dia consigam resolver seu maldito
problema!”

(ORKUT, 2009. Comunidade: “EU ODEIO A TIM!!”, grifo no original)

Ao mesmo tempo foram identificadas respostas que orientam os usudrios
com informagdes corretas sobre as empresas e seus servicos de atendimento,
mas que também ndo foram oriundas oficialmente das empresas de forma

explicita.

“- Andnimo: se vc ligar *222# e pressionar send a consulta ndo é cobrada”
(ORKUT, 2009. Comunidade: “TIM Celular”, grifo no original)

“Férum: Tira davidas!! Trabalho na Claro!! (10 Postagens)

Ultima postagem: 17/03/2009.

- Carol: PROMOCAO "FALE 1 E GANHE 10"

Ol4 querida! Olha a minha insatisfacdo c/a claro esta enorme, pois aderi a promogao
no dia 06/02/09 e desde esse dia meu bdnus ndo esta vindo corretamente... tipo... eu
falo 1 minuto e qd vou verificar ganho 6 min. ISTO ESTA UMA VERGONHA! Pq
desde o dia 06 venho gerando protocolo de reclamagdo e a UNICA coisa q me dizem
é: anote o n° do protocolo e em até 5 dias uteis a claro entra em contato ¢/ vc para
solucionar o problema... desde o dia que aderi minha promog¢ao, venho colocando
créditos, meu bdnus ainda continua vindo sempre menos e até hj nunca ninguém me
ligou para que meu problema seje resolvido...O que vc pode me dizer a respeito
disso? AGRADECO DESDE JA....

- Henrica: ola Carol, td bem? Carol no seu caso ja foi aberta reclamacao, se ninguém
entrou em contato com vc, ve pode entrar em contato com o atendimento e perguntar
sobre a resposta que foi dada sobre o seu problema. ligue com o n° de protocolo em
maos e pergunte a resposta sobre ele. OK?!

(ORKUT, 2009. Comunidade: “EU TENHO UM CELULAR DA CLARO”, grifo no
original)

“- D1360: Bom eu trabalho em uma loja da VIVO em Floriandpolis. Para informar a
todos, nos temos uma espécie de programa de pontos para quem & pré paga SIM!!!
Clientes que pdem recargas com uma grade frequéncia, que recebem muitas ligacdes
e quem tem mais de um ano na base da plataforma vivo,
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GANHA BONUS DE R$100,R$150 E R$200 PARA TROCA DE SEU PRE PAGO,
COMO TODOS SABEM NOS SOMOS A OPERADORA QUE TEM OS
MELHORES APARELHOS E OS MELHORES PRECOS. Por isso vejo
diariamente a satisfacdo de nosso clientes pre pago, retirando aparelhos gratis ou
com um excelente desconto!!!”

(ORKUT, 2009. Comunidade: “Sou Vivo Pés”, grifo no original)

Diferentemente do caso de criacdo de comunidades falsas, esses
funcionarios podem ser rastreados e, de alguma forma, punidos, proibidos ou
instruidos a fazer uso correto da ferramenta (SEGURA, 2008).

Algumas atividades observadas, tanto em féruns como em enquetes de
comunidades néo oficiais, parecem ser oportunidades de marketing eminentes.
Com uma amostra significativa de respostas e interagdes, eles trazem a tona
debates de temas e dados quantitativos que podem ser utilizados para o
desenvolvimento de produtos e servicos, além de apontar possiveis
expectativas dos clientes em relacio as marcas num futuro préximo

(TAPSCOTT & WILLIAMS, 2007; VAZ, 2008; CABIANCA, 2009).

“Férum:

A Oi deveria disponibilizar 2 opg¢des assim que o atendimento fosse iniciado.
Atendimento virtual, tecle 1; atendimento convencional, tecle 2. Resolvido o
problema.”

(ORKUT, 2009. Comunidade: “Odeio a Oi (Telemar)”, grifo no original)

“Férum:
Voce ja resgatou um celular pelo programa de pontos? (61 postagens)”
(ORKUT, 2009. Comunidade: “Sou Vivo Pds”, grifo no original )

“Enquéte:

O que vc visa mais em um celuar? ( 249 postagens).

Camera: 68 votos — 26%; Som: 62 votos — 23%; Sistema Operacional: 25 votos —
9%;, Design: 42 votos — 16%; Marca: 33 votos — 12%; Internet: 21 votos — 8%;
Outros (Cite): 8 votos — 3%. O mais comentado entre outros foi o bluetooth.”
(ORKUT, 2009. Comunidade: “Apaixonados por Celular”, grifo no original)

“Enquéte:

O que influencia na escolha de uma operadora? ( 119 votos)

Virios planos Pré ou Pés: 16 votos — 13%, Servicos e cobertura: 22 votos — 18%,
Preco de ligacdo: 19 votos — 15%, Otima promogdes: 29 votos — 24%, Internet
Banda Larga: 8 votos -6%, Aparelhos Modernos: 13 votos — 10%, Todas as opgdes:
12 votos — 10%.”

(ORKUT, 2009. Comunidade: “Meu celular é da Tim”, grifo no original)
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Esta amostra aponta para a necessidade das empresas de fato estarem
atentas ao contetido que tem sido gerado sobre suas marcas nas midias sociais,
como defende Reedy & Schullo (2006) na teoria de “vigilia tecnoldgica”.
Como nos casos ilustrados, os contetidos gerados espontaneamente pelos
usudrios aparecem como oportunidades para serem utilizados em suas
campanhas de marketing e comunicacdo (BERRY & KELLER, 2003; VAZ,
2008). O férum da comunidade “Odeio a Oi (Telemar)” parece sugerir uma
alternativa simples que facilitaria o acesso ao servico de atendimento ao
cliente. Este, por sua vez, foi o tema mais abordado nas mencdes negativas
propagadas no universo pesquisado, conforme serd descrito no capitulo
seguinte.

As repostas ao forum da comunidade “Sou Vivo P6s” podem indicar a
aderé€ncia daqueles usudrios ao programa de pontos e fidelizacdo da empresa e,
consequentemente, sua atratividade e relevancia para este grupo (VAZ, 2008;
EMILIANO, 2009). Da mesma forma, as repostas das enquetes das
comunidades “Apaixonados por Celular” e “Meu celular é da TIM” tém
potencial para serem exploradas, por exemplo, pela drea de desenvolvimento
de produtos ou pela drea de comunicagdo, indicando atributos que
provavelmente serdo mais facilmente reconhecidos numa campanha
publicitdria (TAPSCOTT & WILLIAMS, 2007; CABIANCA, 2009).

Sempre hé a possibilidade destes contetidos de enquetes e féruns terem
sido criados por funciondrios nido declarados das empresas, ou agencias
contratadas por elas para este fim, com o objetivo de atuar nas comunidades
relacionadas as suas marcas de forma indireta. Neste caso, Godin (2009)
defende que a credibilidade € um dos pilares das midias sociais digitais e que
atuar de forma velada nas comunidades virtuais € um risco ao qual as empresas

devem atentar-se.

5.3 O Que Estao Falando

A andlise de contetido realizada tem o objetivo de avaliar quais assuntos
ttm sido abordados sobre as marcas pesquisadas nas comunidades

selecionadas. Foram avaliados os conteudos dos textos dos foruns de discussio
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e das descricdes das comunidades, uma vez que ambos sdo formados por
depoimentos e declaracdes dos usudrios das operadoras de “Telecom” que
impactam diretamente as marcas, sejam positiva ou negativamente.

Para o tratamento dos dados, os textos selecionados foram manipulados
através do aplicativo Atlas.ti, tendo como fundamento o conceito definido por
Bardin (2002), que baseia-se em operacdes de desmembramento do texto em
unidades para se descobrir os diferentes niicleos de sentido, ou contexto, e,
posteriormente, reagrupd-los em categorias homogéneas. Neste caso, as
categorias identificadas pelo aplicativo correspondem aos temas e assuntos
mais abordados no conteido gerado nas comunidades estudadas.

A andlise foi iniciada a partir de uma "leitura flutuante" dos textos, etapa
do primeiro contato do pesquisador com os documentos, para se obter as
primeiras impressodes e identificacdo inicial das categorias (BARDIN, 2002).
Com base nesta leitura, a fase seguinte da andlise ocorreu no Atlas.ti, onde os
textos foram desmembrados para que seus fragmentos pudessem ser
categorizados e interpretados.

Dentro das descricdoes das comunidades e féruns de discussdo
selecionados, foram identificadas as seguintes categorias de assuntos:

1. Servigcos, que consideram os fragmentos que abordam servigos
prestados pelas operadoras de “Telecom”, como SMS, torpedos, e-mail, banda
larga, 3G, sites, dentre outros.

2. Servicos de Portabilidade, que consideram os fragmentos que falam
especificamente do servico de portabilidade. Este servico foi avaliado em
separado dos demais por ter entrado em vigor no decorrer desta pesquisa e ser
passivel de oportunidades diferenciadas nas estratégias de comunicacdo e
marketing das empresas.

3. Promogdes, que consideram os fragmentos que falam das promocdes
ofertadas pelas operadoras, principalmente no que diz respeito a entrega de
bdnus e compra de celular com pregos especiais.

4. Atendimento, que consideram os fragmentos que referenciam apenas o
atendimento realizado pelas centrais de atendimento das operadoras.

5. Lojas, que consideram os fragmentos que citam as lojas fisicas das

operadoras.
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6. Sinal, que consideram os fragmentos que falam da qualidade do sinal
das operadoras.

7. Aparelhos, que consideram os fragmentos que comentam sobre os
aparelhos disponiveis para cada operadora, seja em relacdo aos seus atributos
tecnoldgicos, de moda ou prego.

8. Ofertas e Vendas, que consideram os fragmentos onde h4d uma oferta
comercial por parte dos membros das comunidades.

9. Compartilhamento, que consideram os fragmentos onde hd qualquer
menc¢do ao compartilhamento de contetido entre os usudrios, com troca de
links, videos, downloads, toques, jogos, etc.

10. Oficiais, que consideram os fragmentos escritos por membros que
declaram falar em nome da empresa.

Para a interpretacio dos fragmentos, a andlise das categorias foi em
seguida refinada pela estrutura hierdrquica de relagdes que o aplicativo permite
realizar. “Esta estruturacdo hierarquica € uma ferramenta eficiente para a
exploragdo de propriedades literais do material textual usados na pesquisa”
(MUHR, 2004).

A construgdo das hierarquias foi desenvolvida de forma que permitisse a
interpretacdo dos impactos positivos e negativos que os fragmentos pudessem
trazer as marcas de “Telecom” avaliadas. Foram agregadas e mesuradas a
mengdes positivas e negativas de cada categoria em particular, uma vez que
cada uma delas apresenta atributos bastante especificos de avaliacdo.
Posteriormente, as mencdes foram entdo agrupadas para anélise em conjunto.

O quadro 7.0 apresenta o resumo desta andlise.
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de fragmentos.

60

CATEGORIA TOTAL POSITIVAS | NEGATIVAS | NEUTRAS
Total de ocorréncias 100 % 19% 50 % 31%
Servicos 23% 9% 14%

Atendimento 18% 2% 17%

Sinal 12% 4% 8%

Promocdes 8% 3% 6%

Servicos de Portabilidade 4% 4%

Lojas 2% 2%

Aparelhos 2% 2%

Compartilhamento 19% 19%
Ofertas e Vendas 7% 7%
Oficial 5% 5%

Quadro 7.0: Andlise mengdes positivas e negativas do contetdo analisado (% sobre o total

geral de ocorréncias)
Fonte: a autora

As categorias Compartilhamento, Ofertas e Vendas e Oficial, pela suas

ferramentas efetivas de marketing viral.

proprias caracteristicas, ndo agregam fragmentos de texto que expressem
sentimentos ou opinides sobre as marcas. Desta forma, foram consideradas

como mencdes neutras, mas que, ainda assim, podem ser consideradas como

A categoria Compartilhamento apresentou a segunda maior quantidade

conforme os seguintes exemplos:

“Férum: Mais de 300 toques para seu celular. ( 2 postagens)

Ultima postagem: 04/03/2009

- Rodrigo: MAIS DE 300 TOQUES PARA SEU CELULAR
[DICA]JTOQUES EXCLUSIVOS PARA CELULAR

http://ringtoks.blogspot.com

BAIXE>>>>>>>>>DIVIRTA-SE>>>>>>>>

VALEWW

Isso vem corroborar com a teoria levantada de que as
comunidades virtuais estdo sendo exploradas para a troca de informacio,
contetdo e constru¢do do conhecimento coletivo (TAPSCOTT & WILLIAMS,

2007). Nela foram detectadas manifestacdes de compartilhamento de contetido

(ORKUT, 2009. Comunidade: “Meu Celular ¢ da Operadora OI”, grifo no original)

“Férum: Toques e jogos para celular ( 2 postagens)

Ultima postagem 07/03/2009

musicas, ringtones, jogos, mp3, filmes 3gp, tudo para celular....

entre!!!

para toque, ringtones: http://ringtoks.blogspot.com

para JOGOS: http://www jogosmusicaseclipesparacelular.blogspot.com”
(ORKUT, 2009. Comunidade: “Eu troquei a Vivo pela Tim”, grifo no original)



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712964/CA


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0712964/CA

De uma maneira geral, a andlise mostra uma nitida tendéncia as mengdes
negativas em relagdo as marcas de telefonia celular estudadas, 50% contra
19% de mencdes positivas. Nas categorias Servigcos e Atendimento essa
tendéncia fica ainda mais nitida. Servicos tem 14% de mengdes negativas
contra 9% das mengdes positivas, enquanto Atendimento tem 17% contra 2%
do total do fragmentos analisados. Esta andlise revela um risco para o
marketing viral (COOKE & BUCKLEY, 2008; SIMMONS, 2008), apontando
que, no universo analisado, hd mais insumo para um boca-a-boca negativo do
que oportunidades de mengdes positivas sobre as marcas e as empresas serem
propagadas pela rede.

Poucos fragmentos oficiais foram identificados: apenas 5% do total. Isso
sugere que as empresas ndo estdo respondendo na mesma velocidade em que
os usudrios estdo gerando contetido nas comunidades analisadas, o que pode
sinalizar um risco (TAPSCOTT & WILLIAMS, 2007). Principalmente porque
as respostas oficiais ndo foram direcionadas as categorias de maior volume de

conteudo gerado, como pode ser visto no exemplo a seguir:

“Férum
- Leonardo: COMO RECARREGAR???

Muito simples... quando o *222 estiver indisponivel, envie o c6digo secreto através

de mensagem de texto para o numero 222. Ou utilize o MENU TIM.
(ORKUT, 2009. Comunidade: “*222 da TIM”, grifo no original)

No entanto, a participacdo oficial das empresas nas comunidades pode
ser questionada, uma vez que os consumidores devem ser encorajados a
discutir livremente sobre os produtos ou servicos (PORTA et al, 2008), sem
que haja interferéncia da empresas em suas opinides.

As mengdes a respeito do servico de portabilidade ainda sdo timidas,
representando apenas 4% do universo pesquisado. Todas elas sdo negativas e
ndo had respostas das empresas sobre as dividas e questionamentos dos
usudrios. Nao foi localizado qualquer trecho disponibilizado pelas empresas
que aborde este novo servigo, nem iniciativas de marketing e comunicacio nas

comunidades que diferenciem seu lancamento.
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