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RESUMO

Este artigo prop6e a descricdo das formas de uso da midia social Twitter na
comunicacdo empresarial. Na fase contemporanea, fazer uso de todos os meios de
comunicacdo disponiveis pode influenciar no sucesso de qualquer organizacdo. Nessa
Otica, interagir com o publico-alvo da empresa vai possibilitar conhecé-lo, ouvir suas
sugestOes ou reclamacoes, ofertar produtos e servigos, e acompanhar a evolucao da sua
fidelidade. Nesse continuo, este artigo faz um estudo de caso da empresa do ramo optico
Absurda. Essa empresa, apesar de ter apenas dois anos e meio de existéncia, aplica o
uso de midias sociais com muita evidéncia. Dentre essas, destaca-se 0 microblogging
Twitter.
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ABSTRACT

This article proposes a description of ways to use social media Twitter in business
communication. Nowadays, making use of all available means of communication can
influence the success of any organization. In this optic, interact with the target audience
of the company will make it possible to know who they are, hear their suggestions or
complaints, to offer products and services, and to follow the evolution of their loyalty.
In this continuum, this article is a case study of optical company Absurda. This
company, despite having only two and a half years of existence, uses social media with
much evidence. Among these, the microblogging Twitter stands out.

KEY WORDS: Business Communication. Social Media. Twitter. Absurda.

1 INTRODUCAO

Este artigo procura destacar a importancia com que pode se revestir o uso das
midias sociais na comunica¢do empresarial. Entre as midias sociais em evidéncia,
encontramos 0 YouTube, o Blog, o Twitter, o Facebook. Entre tais midias, o objeto deste
estudo sera as formas de utilizacdo do microblogging Twitter na comunicagédo
empresarial da empresa Absurda.

O horizonte temporal deste trabalho serd de dezembro de 2009 a junho de 2012.
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Destaca-se aqui o fato da empresa do ramo Optico Absurda, apesar de ndo se encontrar
em evidéncia nas midias “normais”, estar crescendo de forma exponencial entre as
midias sociais. 1sso evidenciou a grande atencdo que as empresas precisam dispensar
para administrar esse canal de comunicagdo cada vez mais influente na vida das
organizagoes.

A empresa Absurda iniciou suas atividades utilizando somente comunicagéo por
midias sociais. Parece estranho? Mas apenas no ano de 2012, essa empresa ja vendeu
mais de dez milhdes de reais em 6culos. Os seus numeros deixam claro que nenhuma
empresa pode negligenciar o uso das midias sociais na interagdo com seus clientes.

Neste artigo, escolhe-se entre as midias sociais utilizadas pela Absurda, o
Twitter. Almeida (2009) explica o Twitter como um canal de comunicacdo moderno e
alternativo para as organizagOes. Esse microblogging tem um alcance mundial
praticamente instantaneo. Ele é um canal de comunicacdo de 140 caracteres, ou seja,
guem o0 usa, se atenta a fornecer muita informacdo em poucas palavras. Corroborando,
Oliveira (2010) ensina que a abrangéncia das midias sociais € de grande alcance e que
essas podem ser uma poderosa ferramenta de comunicacao para as Organizacdes.

As formas de comunicacdo adotadas pelas empresas expressam a saida do
anonimato para o ambiente das transacGes comerciais. Montana (2010) explica que a
comunicagdo empresarial comega com o emissor codificando uma mensagem, e termina
quando o receptor decodifica a mensagem. Essa afirmacé&o ratifica o quanto as empresas
devem ter cuidado no envio de uma mensagem a um publico-alvo. Esse mesmo autor
ensina que o ato de codificar a mensagem € um procedimento complexo que envolve a
selecdo do que deve ser comunicado e a selecdo do canal de comunicacdo. Colaborando,
Ferreira et al. (2010) nos informam que a comunicacdo empresarial é uma agdo capaz de
tornar comum informacgdes, atos e agOes. Complementam dizendo que as empresas
precisam tornar seus atos comuns ao publico que é de seu interesse.

Como meios de comunicagdo, as midias sociais estdo latentes no cenério
empresarial. Comm (2009) descreve midia social como uma espécie de publica¢do na
qual as historias sdo trocadas em vez de publicadas, e essas trocas ocorrem dentro de
uma comunidade, como um bate-papo informal dentro de um estabelecimento. Com tal
descricdo, conclui-se que o didlogo entre pessoas em um determinado espaco possa

proporcionar trocas de informacfes valiosas para as partes envolvidas. E preciso
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lembrar que as midias sociais possuem interacdo somente quando conectadas a internet.

Dentre as midias sociais retro citadas, escolheu-se como objeto deste estudo o
Twitter, pois € um dos veiculos de comunicacdo da empresa Absurda. Trata-se de um
microblogging que proporciona a possibilidade de diadlogo instantdneo entre seus
usuarios. Ele é entendido como micro, pelo fato de possibilitar o limite maximo da
mensagem com 140 caracteres.

Apesar desse espaco para escrita parecer limitado, Comm (2009) defende que o
Twitter é 0 mais poderoso servi¢o de microblogging na atualidade, e os profissionais das
empresas precisam estar atentos a ele. Ciente dessa midia, a empresa do ramo Optico
Absurda faz uso do microblogging como meio de comunicacéo entre ela e seus clientes.

A escolha da empresa Absurda para o presente artigo se pauta na recente criacdo
da empresa e no seu alto grau de interacdo social por meio das midias sociais,
destacando-se entre essas o Twitter. Para melhor compreensdo, este trabalho esta
organizado da seguinte forma: pesquisa bibliografica sobre Comunicacdo Empresarial,
Midias Sociais e Twitter; metodologia utilizada; apresentacdo da empresa Absurda;
formas de utilizagdo do Twitter pela empresa Absurda; discusséo; consideracdes finais e
referéncias bibliograficas.

2 PESQUISA BIBLIOGRAFICA

2.1 Comunicacédo empresarial

A partir do momento que nasce uma empresa, esta sO existird no momento em
que se manifestar para o ambiente de sua interacdo. Ferreira et al. (2010) salientam que
a sociedade impde que as empresas se comuniquem com seus publicos de forma clara e
coesa. Comunicar com seu publico-alvo da melhor e nas mais variadas formas é um
objetivo a ser perseguido quando se deseja prosperar no meio empresarial.

Mesquita (2012) expBe que as empresas precisam de visibilidade, e a
comunicacdo de todas as formas possiveis inclui 0 uso das redes sociais. Nessa linha de
pensamento, pode-se comentar que a comunicacdo estd com uma funcdo ainda mais
ampla, ela deve ser divulgada como forma de compartilhar informacdes. Barbosa (2010)
diz que compartilhamento é disponibilizar conteldo aos outros, possibilitando o

conhecimento individual e coletivo de qualquer informagdo. Ou seja, a empresa que
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deseja se comunicar pode fazé-la em forma de indagaces, sugestdes, entendimentos e
respostas a questionamentos.

As empresas precisam ter ciéncia de que s6 existira comunicacdo se no minimo
duas partes interagirem. Matos (2009, p.35) ensina que “a comunica¢do ¢ como uma rua
de duas méaos, e a tarefa de comunicar-se ndo esta concluida até que haja compreensao,
aceitagdo e acao resultante. A finalidade da comunicagao ¢ afetar comportamentos.”

A comunicacdo empresarial pode e deve ajustar-se a0 momento contemporaneo
do ambiente em que se insere. Nesse continuo, Bueno (2005) diz que é fundamental na
comunicacdo empresarial a construcdo de cendrios, nos quais devem ser levadas em
conta as mudancas drasticas que ocorrem no mundo dos negocios e da propria
comunicacdo. Avalia-se que nao seria uma medida estratégica qualquer empresa abdicar
de usar as midias sociais entre as suas formas de comunicacdo. Bueno (2005)
complementa que a comunicagdo empresarial deve assumir importancia crescente dos
ativos intangiveis, como: marca, imagem, rede de relacionamentos etc, para poder obter
€xito na chamada “era do acesso”.

Na atualidade, uma empresa que ndo esteja atenta as midias sociais como forma
de comunicacdo pode desperdicar a oportunidade de criar valor para esses ativos
intangiveis. Olhando de uma forma mais latu, Janior et al. (2007) esclarecem que a
comunicacdo empresarial compreende um conjunto de atividades, acOes, estratégias,
produtos e processos que desenvolvem a imagem das empresas junto aos seus publicos
de interesse (consumidores, empregados, formadores de opinido, classe politica ou
empresarial, acionistas, comunidade académica ou financeira, jornalistas etc.) ou junto a
opinido publica.

Dessa forma, infere-se que o alcance da comunicacdo empresarial vai muito
mais além do que resposta a questionamentos ou transferéncia de informaces. Ela cria
toda uma atmosfera em torno da empresa, que pode ser composta de aspectos positivos
ou negativos, dependendo de como a empresa administra seus dialogos. Junior et al.
(2007) ainda ensinam que a comunicagdo empresarial deve atender a todos os publicos
de interesse da empresa, por isso € importante que o comunicador conheca o perfil de
cada um desses publicos, saiba quais sdo seus habitos, seus interesses, e qual a melhor

forma de falar de forma direcionada com cada um.
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Como forma de buscar respostas ou resultados para as empresas, 0S meios de
comunicacéo escolhidos devem perseguir as retroalimenta¢es mais confiaveis. Ou seja,
ao usar as midias sociais para comunicacdo, pode-se conhecer quem esta se
relacionando com a empresa, e dessa forma, considerar toda a informacéo trocada entre
as partes como relevante.

A comunicacdo empresarial deve se atentar a todas as circunstancias que a
envolvem. Novais e Martins (2010) ensinam que essa comunicacdo, para ser efetiva,
deve promover a sinergia do processo de comunicac¢do que € obter retornos iguais ou
superiores aos definidos para o ato comunicativo a medida que recursos humanos,
selecdo apurada de canais e uso das linguagens sdo muito bem articulados. Completam
que a sinergia do processo permitira as interrelagdes necessarias ao desenvolvimento do
ato comunicativo, assim como facilitara a identificacdo e o diagndstico dos pontos a
serem superados e melhorados no processo a partir do contexto em que eles se
manifestam.

Corroborando, é escolher quais os melhores meios de comunicagdo a serem
utilizados pela empresa e implementar, monitorar, administrar e fazer corre¢cdes no
processo entre as partes envolvidas. Dessa maneira, criar-se-4& um ambiente favoravel
para a comunicacdo empresarial de qualquer empresa. Como ensinamento, é preciso
estar atento as palavras de Neto (2011), segundo as quais a comunicagéo é o espelho da
cultura empresarial.

A seguir chama-se para contribuir com esta pesquisa, as midias sociais, as quais

definitivamente estdo inseridas na comunicagdo empresarial.

2.2 Midias Sociais

Na atualidade, compartilhar informag6es se tornou cada vez mais comum. Li
(2011, p. 18) explica “Mais do que qualquer outra coisa, os ultimos anos t€ém sido
dominados pela ascensdo da ‘cultura do compartilhamento’. O ato de compartilhar ¢
inerente ao comportamento humano e esta profundamente arraigado nos individuos.”

Tendo por base esse ensinamento, é preciso atentar para o poder de difusdo das
informacdes. E nessa disseminacdo de informagdes, seja ela o que for, as midias sociais

sdo meios extremamente eficazes. Li (2011) orienta que com estas ferramentas virtuais

74



qualquer pessoa conectada a internet tem a capacidade e a oportunidade de dividir
qualquer informacdo com qualquer pessoa que desejar.

Nesse continuo, usar as midias sociais ha comunicacao empresarial € oportuno,
atual, inteligente e permite acessar pessoas de qualquer lugar do mundo que tenha
internet. Israel (2010) explica que as midias sociais sdo utilizadas pelos clientes e os
comentarios desses geram impacto infinitamente maior uns nos outros do que qualquer
campanha de marketing poderia gerar. Complementa que é normal confiarmos mais em
NOss0s amigos que em uma mensagem publicitaria.

Com essa fala, ndo ha como duvidar do poder de comunica¢do das midias
sociais. A empresa que 0 quanto antes utiliza-las se tornard mais eficaz na sua
comunicacdo. Israel (2010) explica que, com as midias sociais, a tomada de decisdo
passou para as maos dos clientes, e esses sdo a razdo de a empresa existir. Conclui que
quanto antes as empresas reconhecerem essa transferéncia de poder, mais agdes pro-
ativas na area da comunicagdo com uso das midias sociais poderdo ser feitas.

A definicdo de midias sociais por Comm (2009, p. 2) ¢ muito precisa: “midia
social ¢ o contetido criado por seu publico.” Tal assertiva ¢ muito impactante. Ela abre a
oportunidade de qualquer pessoa com acesso as midias sociais criar conteldos para
contribuir ou desvalorizar qualquer empresa. Comm (2009) complementa que qualquer
pessoa com acesso as midias sociais cria contetidos e conversagoes.

Argumenta-se que esses dialogos podem abordar davidas a respeito dos produtos
da empresa, sobre atrasos de fornecimento, sobre defeitos nos produtos, sobre elogios,
sobre questionamentos etc. Comm (2009) lembra que as midias sociais sdo locais onde
as empresas podem colocar mensagens diante de milhares de pessoas e encoraja-las a
criar fortes conexoes e espirito de lealdade aos seus produtos e servigos. Ferreira et al.
(2009) atestam também que as midias sociais sdo locais onde as pessoas se identificam
através de seus nomes ou pseudénimos, e interagem e debatem com outros atores
sociais em torno daquilo que lhes interessa, seja um assunto atual ou do passado,
reencontram amigos e criam novos sem sair fisicamente do local onde estdo. Elas sé&o o
conjunto desses atores e suas agoes.

Novamente observam-se assercdes que ratificam o alcance e a importancia das

midias sociais. As empresas que fizerem bom uso dessas midias criardo um cenario de
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oportunidades. Do contrério, estardo desperdicando a conquista e a notoriedade de
pessoas em locais praticamente impossiveis de estar fisicamente.
A partir das midias sociais, chega-se a uma delas que é o Twitter, o qual € objeto

deste estudo. Na sequéncia aborda-se contribui¢des sobre essa midia.

2.3 Twitter

O Twitter € uma das midias sociais existentes no mundo virtual, e pode ser
usado de diversas formas na comunicacao empresarial. Para essa interacéo ser possivel,
basta que a empresa que deseje entrar em contato participe dessa midia e faca uso da
internet. Comm (2009) define o Twitter como um novo instrumento de comunicagéo e
aproximacdo de pessoas que € constituido, antes de tudo, de uma rede social e de um
servidor para o que é chamado de microblogging. Conclui que isso permite aos Usuarios
do twitter o envio e a leitura de atualizagcBes pessoais de outros individuos de seu
contato por meio de mensagens com o maximo de 140 caracteres, chamados de tweets,
pela internet ou pelo celular.

Ou seja, com a internet se propagando ao alcance de cada vez mais pessoas,
essas poderdo utilizar o Twitter. O Twitter ndo deve ser encarado como um modismo.
Comm (2009) salienta que seja como aproximacdo social, jornalismo ou até uma nova
forma de se fazer negdcios, o Twitter parece ter surgido para ficar. Ele complementa
que, por ser simples e seus textos concisos, atrai jovens e adultos de todas as profissdes.

Li, no prefacio de Israel (2010), define que “O Twitter ndo é uma tecnologia. E
uma conversa. E essa conversa esta acontecendo com ou sem vocé. Cabe a vocé decidir
quando e como vai escutar e participar.” Essa defini¢do parece um gesto de retirada da
venda dos olhos de qualquer empresa. Infere-se que os didlogos sobre produtos e
servigos de qualquer empresa estardo sendo abordados sempre e em qualquer lugar do
planeta onde existir a internet . 1sso vai acontecer, queiram ou ndo as empresas. Nao ha
porqgue se furtar de conhecer o que se esta falando sobre a empresa.

E preciso se interar e aperfeicoar a forma de interagir por meio do Twitter. Israel
(2010) esclarece que no Twitter vocé publica o que tem a falar e as pessoas reagem a
sua publicacdo se quiserem. Conclui que vocé publica para uma pessoa ou para 0
mundo todo, e qualquer pessoa pode responder ou bloquear, e isso ocorrerd em resposta

a vocé ou para o mundo todo. Tal afirmacdo esclarece o quanto esse meio de
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comunicacdo pode se tornar exponencial e 0 quanto é importante para qualquer empresa
dominar essa ferramenta de interacdo instantanea e de alcance por vezes inimaginaveis.
Ferreira et al. (2010) esclarecem que o Twitter € um veiculo neutro como qualquer
outro, mas pode atingir proporcGes astrondmicas, e a sua eficacia como meio de
comunicacdo empresarial vai depender da importancia que cada empresa vai destinar na
comunicagdo com seus publicos.

Como qualquer outra midia social, o Twitter € um excelente canal para escoar
informagdes, esclarecimentos, duvidas, propagandas, promocdes, novidades etc. Porém,
cada empresa deve adequar o uso dessa midia social a sua realidade ambiental.
Mesquita (2012) acrescenta que o Twitter, apesar de restringir a escrita a 140 caracteres,
permite que sejam agregados videos e fotos ao conteudo descrito. Estar atento a todos
0S recursos que o Twitter oferece pode se tornar uma vantagem competitiva para
qualquer empresa. Mesquita (2012) salienta que a empresa criar um perfil no Twitter
tende a ser um processo inevitavel, pois s6 assim podera atingir o novo publico que com
ela interage.

Essa comunicacdo inevitavel entre as pessoas usuarias do Twitter alerta para as
oportunidades que isso representa. Recuero e Zago (2009) advertem que a interagcdo no
Twitter pode ser percebida facilmente, pois cada perfil criado terd seguidos e seguidores
de simples identificagdo. As autoras complementam que essas pessoas buscam
informagdes qualificadas a fim de dissemina-las em suas redes sociais.

No proximo topico tém-se os passos metodoldgicos utilizados nesta pesquisa.

3 METODOLOGIA UTILIZADA

A metodologia desta pesquisa foi orientada para um Estudo de Caso sobre 0 uso
do Twitter pela empresa Absurda. Gil (2010) anuncia que o estudo de caso consiste em
um estudo profundo e exaustivo de poucos objetos, de forma que permita seu amplo e
detalhado conhecimento. Essa pesquisa tem carater exploratorio, pois segundo Gil
(2010), a pesquisa exploratdria proporciona familiaridade com o problema e torna-o
mais explicito. A coleta de dados sera secundéria e primaria. Gil (2010) explica dados
secundarios como aqueles obtidos em livros, teses, periddicos etc. Ja os dados
primarios, esse mesmo autor esclarece que sdo aqueles que ainda ndo sofreram estudo

ou andlise.

77



Esta pesquisa usa abordagem qualitativa. Segundo Will (2011), na abordagem
qualitativa, o pesquisador participa, compreende e interpreta. Dessa forma, este artigo
procura coletar, entender e evidenciar os dados coletados, de forma a proporcionar uma
excelente compreenséo da pesquisa.

O campo da pesquisa serd a empresa Absurda. Para Will (2011), campo ou
universo de pesquisa é o local onde os dados serdo coletados. A pesquisa fard uso de
questionario com questdes abertas, enviadas por e-mail para um dos proprietarios e para
0 gestor de midias sociais da empresa. Nesse sentido, Will (2011) orienta que o
questionario € um instrumento que objetiva a coleta de informagfes dos sujeitos por
meio de perguntas a serem respondidas sem a intervencdo do pesquisador.
Complementa que o questionario pode ser enviado por e-mail ou entregue impresso
diretamente aos sujeitos.

Para facilitar a compreensdo, a pesquisa foi desenvolvida em quatro etapas:
investigacao, apresentacdo da empresa, aplicacdo de questionario e contribuicdes. A fase
de investigacdo consiste no levantamento bibliogréfico sobre comunicagdo empresarial,
midias sociais, Twitter. No segundo momento € apresentada a empresa Absurda. Na
sequencia é aplicado um questionario de oito questdes ao Diretor Comercial e ao Gestor
de Criacdo, Comunicacdo e Estratégia Online, a fim de analisar de quais formas a
empresa Absurda esté utilizando o Twitter na sua comunicagdo empresarial desde sua
criacdo no ano de 2009 até junho de 2012, e qual a contribui¢do que o uso do Twitter
traz para a empresa. Por fim, o artigo sugere que sejam ampliados trabalhos dessa
natureza, visando contribuir para o conhecimento do poder que o Twitter, como midia
social, pode proporcionar na comunicacdo entre clientes e organizagdes de qualquer

atividade.

4 APRESENTACAO DA EMPRESA ABSURDA

Cansados da rotina e dos rotulos criados pelos conceitos ciclicos da moda, um
grupo de desenhistas da JR Adamver - empresa do setor dptico de Floriandpolis/SC -
resolveu inovar e criar, no ano de 2009, produtos Opticos com designs que se
aproximam mais de pegas exclusivas. A ideia foi dar personalidade e exclusividade a
quem de fato quer usar uma peca Unica. A empresa desejava proporcionar uma moda

prépria para um publico que desejava ser auténtico.
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A empresa partiu do seguinte pensamento: “chega de estratégias mercadoldgicas
comerciais e teorias de MKT que explicam tudo, quero o ‘usar por gostar’, quero meu
EU de volta. Assim nasce a empresa Absurda, dona de si mesmo e esnobe pelo
experimentalismo.”

Essa empresa, da qual sou cliente e amigo do Diretor Comercial, tem uma
equipe de colaboradores que respira 0 que acontece no mundo da arte e do design,
desenvolvendo produtos na linha otica alinhada com perfis modernos e inusitados. A
empresa convida as pessoas a querer dividir o ar puro e desinibido com quem de fato
néo perde tempo tentando entender quais as explicacGes para todas as coisas.

A empresa prega: “somos latinos, nosso Norte ¢ o Sul.” A Absurda adota a troca
do Norte pelo Sul, pois isso, segundo a empresa, revela uma subjetividade perante o
mundo. A absurda explica que 0 mundo visto através das lentes de seus 6culos abandona
convencdes dando forma contraria ao mapa da América do Sul.

Com um misto de patriotismo continental e defesa territorial, a empresa Absurda
tem como logomarca identificadora o mapa da América do Sul de cabega para baixo,
explicitando que tudo que as pessoas conhecem é relativo a forma como queremos
enxergar. O Diretor Comercial da Absurda, Rosemar da Silva, salienta: “Nao somos
todos iguais, € nem queremos ser.” Rosemar complementa que “Nao deve haver Norte
para nos, sendo por oposi¢do ao Sul. Por isso, colocamos 0 mapa ao contrario, assim,
temos a ideia da nossa posi¢do.”

A empresa foi criada em novembro de 2009 e estd com dois anos e meio de
existéncia. Ela tem sua sede administrativa no bairro Jodo Paulo, na cidade de
Florianopolis, do estado de Santa Catarina. A fabrica dos produtos Opticos da empresa
esta localizada na cidade de Ezeiza, localizada na Grande Buenos Aires, na Argentina. A
empresa Absurda trabalha com dculos solares e armacdes para receituarios (6culos de
grau). Rosemar explica que, no momento em que a marca se solidificar no mercado,
havera a possibilidade de licenciamento de produtos da Absurda.

Hoje a empresa conta com 30 funcionérios na sede administrativa em
Florianopolis e 100 funcionarios na fabrica na Argentina. Do inicio dos trabalhos em
dezembro de 2009 até junho de 2012, a empresa obteve um crescimento anual
exponencial. As vendas de produtos 6ticos até maio de 2012 atingiram mais de dez

milhdes de reais. Sdo diversos os tipos de dculos comercializados pela empresa. Dentre
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os modelos de 6culos de sol, destaca-se 0 modelo Calixto, o qual dispde de um design

moderno e lentes espelhadas.

Figura 1:

Oculos Calixto - Fonte: http://www.absurdaonline.com.br/departamento/9////pag2

Esse modelo conquistou um grande nimero de consumidores em 2011 e elevou
a marca ao patamar de sensacdo do mercado Optico brasileiro. Hoje a empresa conta
com 1.400 pontos de venda no Brasil e 50 pontos de venda na Argentina.

A empresa Absurda, por sua politica inovadora, optou, desde o principio, na
divulgacdo da marca e de seus produtos, pelo uso das midias sociais como veiculo de
comunicacdo. Julio Rodrigues, Gestor de Criagdo, Comunicacao e Estratégia On-Line
da Absurda, salienta que “a empresa nasceu na Era Digital, nossa primeira loja foi a
Absurdaonline.” O Diretor Comercial Rosemar interage dizendo que “o publico-alvo da
marca estd conectado o tempo inteiro e através das redes sociais a opinido do nosso
consumidor é de forma direta e imediata, iSso nos torna mais ageis e assertivos na
estratégia empresarial.”

Entre as midias sociais, a Absurda utiliza o Twitter, 0 Facebook, o YouTube, o
Vimeo, o Instagram, o Pinterest ¢ o Blog. Rosemar destaca o uso das midias sociais: “ha
muita riqueza na interacdo direta com o consumidor, e as redes sociais funcionam como
uma ferramenta atual ¢ maravilhosa.” Das midias sociais, opta-Se neste artigo pelo
estudo das formas de utilizacdo do Twitter pela empresa Absurda.

No continuo deste trabalho, chega-se na sequéncia, nas formas de utilizagdo do

twitter pela empresa Absurda.
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5 FORMAS DE UTILIZACAO DO TWITTER PELA EMPRESA ABSURDA

Neste artigo foi utilizado um questionério, com oito perguntas abertas, sobre as
formas de utilizacdo do Twitter pela empresa Absurda. Esse questionario foi respondido
por Rosemar da Silva, Diretor Comercial e um dos seus fundadores, e por Julio
Rodrigues, Gestor de Criacdo, Comunicacao e Estratégia Online.

A primeira pergunta feita foi: por que a empresa Absurda opta pelo uso do
Twitter? Rosemar explica que o Twitter é uma ferramenta de grande disseminacdo de
informacdes, uma plataforma que possui um grande nimero de usuarios para 0s quais
podemos transmitir todas as informacgdes sobre a Absurda. Nossos fés e seguidores,
além dos formadores de opinido contratados para nossas campanhas, contribuem para o
aumento do alcance da marca. O Twitter tem o poder de replicar e propagar nosso
contetdo da marca de forma rapida e abrangente. Como exemplo, a campanha do verdo
2011/2012 da absurda, “qual a cor do seu estilo?”, contou com a participagdo de 24
personalidades que tinham como clausula contratual replicar o contedo da campanha
para seus seguidores. Essa interacdo alcancou o impressionante nimero de 15 milhdes
de pessoas. Esse nimero, mesmo considerando uma taxa de visibilidade pequena, causa
um impacto muito positivo para a marca.

A resposta do Rosemar ndo deixa davida do poder da ferramenta Twitter. A
empresa utiliza essa midia social como orienta Comm (2009): “se vocé alimentar o
contato com seus clientes e de fato for ao encontro de suas necessidades em um nivel
mais alto, entdo construira conexdes de longa duracdo.”

Sobre essa mesma pergunta, Julio Rodrigues responde que a escolha do Twitter
foi feita por este ser considerado uma ferramenta de comunicacdo e amplificacdo da
marca. Julio complementa que a empresa usa o Twitter para propagar informacdes de
forma rapida, e que os resultados estdo sendo excelentes.

A segunda pergunta foi; quais as interacdes que a empresa usa pelo Twitter?
Exemplo: é um sac, é um canal de vendas, é um canal de propaganda, é um local de
esclarecimento etc.? Rosemar respondeu que a Absurda usa o Twitter como um canal de
propagacdo dos conteldos da marca, e interage com 0s usuarios desse microblogging,
que postam duvidas, criticas, sugestdes e elogios. Julio contribui lembrando que a

Absurda néo utiliza o Twitter como uma ferramenta de comercializacao.
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A terceira pergunta foi: qual € o aumento do nimero de seguidores da empresa
no Twitter? Nessa questdo, Julio foi enfatico: “é constante e exponencial.” Rosemar
destacou que hoje temos mais de 12.000 seguidores conquistados em dois anos e meio
de existéncia. Rosemar aponta que o crescimento por dia de seguidores estd em uma
meédia de 15.

A guarta indagacdo foi: quais os problemas da plataforma Twitter para empresa
absurda? Julio expressou: “tenho medo de que ela saia de operagdo algum dia.” Nessa
guestdo, Rosemar explicou que enxerga como principal problema do Twitter o fato de
que ndo se pode controlar o que o publico publica. Isso d& margem para postagens
contrarias ao interesse da empresa. Em alguns casos podem ocorrer mensagens de
pessoas que estdo mal informadas ou até mal intencionadas. Assim, considerando a
relevante audiéncia da Absurda no Twitter, a propagacédo de informag6es verdadeiras ou
falsas é preocupante e iminente.

A guinta pergunta questiona se o Twitter é a principal midia social da Absurda.
Rosemar responde prontamente que ndo. Ele explica que todas as redes sociais tém seu
papel na estratégia online. Julio corrobora dizendo que o Twitter faz parte de uma
estratégia macro de comunicacdo, em que todas as midias sociais utilizadas pela
empresa tém um papel relevante.

A sexta indagacdo foi: existe uma pessoa ou um setor que alimenta o Twitter, e
que responde aos questionamentos de seus seguidores ou clientes? Julio respondeu que
a Absurda tem uma empresa que faz a curadoria e gestdo de contetdo das redes sociais
da Absurda. Rosemar explica que a empresa citada pelo Julio é uma agéncia
especializada em midias sociais. No microblogging Twitter, a agéncia administra e
distribui estrategicamente os contetdos da marca Absurda, além de responder e interagir
com os fas, tudo isso feito em tempo integral. Mas, Rosemar lembra: “temos um
departamento ativo e dedicado na empresa que supervisiona essa agéncia.”

A sétima pergunta quis conhecer as vantagens do uso do Twitter para a Absurda.
Julio resume: “intimeras, além da velocidade e da segmentacdo que ela possibilita.”
Rosemar, sempre eloquente, contribui falando que a conta da Absurda no Twitter é
considerada de alta relevancia, haja vista que o que é postado pela empresa é lido e

propagado através de seguidores qualificados. Isso é uma vantagem para a reputacao
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online da empresa e permite disseminar a mensagem institucional de forma agil e
efetiva.

A oitava e ultima indagacdo foi sobre as dificuldades do uso do Twitter para a
Absurda. Julio esbogou como maior preocupacéo a possibilidade de esse microblogging
sair do ar. Rosemar salienta que ndo vé dificuldades. Ele diz que a empresa esta bastante

madura e segura quanto ao uso do microblogging Twitter.
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6 DISCUSSAO

A comunicacdo empresarial requer estratégias para que sua aplicabilidade
possibilite o monitoramento dos resultados e a correcdo ou atualizacdo de possiveis
desvios detectados durante sua interacdo. Assim, nesta pesquisa, a comunicacao entre a
empresa Absurda e o seu publico de interesse, é feita com um dos mais modernos canais
da atualidade, o microblogging Twitter. A entrevista com o Diretor comercial e com o
Gestor de midias sociais ratificam os beneficios do uso dessa midia social para Absurda,
pois os resultados no ano de 2012 expressam que a estratégia de optar pelo Twitter

possibilitou o enorme sucesso em alcancar 15 milhdes de pessoas em Unica campanha.

Paula (2009) comunica que na pesquisa da Burson-Marsteller, empresa mundial

lider em relacGes publicas, que examina como as empresas listadas no ranking global da
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Fortune 100 utilizam as plataformas de midias sociais, o Twitter é a plataforma
preferida dessas maiores corporagdes com 54%, seguida pelos blogs 32% e do
Facebook 29%. Na pesquisa divulgada em 2012 pela Burson-Marsteller, o Twitter
novamente se destacou como a plataforma mais popular, sendo utilizado por 82% das
empresas analisadas, as quais foram mencionadas no canal, em média, 55.970 vezes por
més. Em um anico més, as 100 maiores companhias globais juntas foram mencionadas

um total de 10.400.132 vezes nas redes sociais, sobretudo no Twitter.

Paula (2009) orienta que a estratégia de comunicacdao empresarial estd em plena
mudanca, e hoje ndo é possivel integracdo entre organizacdo e cliente sem usar as
midias sociais, pois essas proporcionam a construcdo de um relacionamento entre 0s
envolvidos. Completa que a comunicacdo empresarial precisa garantir simultaneamente
a imagem da organizacdo e agregar resultados positivos no relacionamento com todos

0s seus stakeholders.

Nesse continuo, observa-se que a Absurda utiliza a estratégia de monitorar a
adesdo de seguidores no Twitter, controla o que é veiculado sobre a marca nessa midia,
responde e informa os seguidores de lancamentos, duvidas e sugestdes. Conforme as
colocacgOes de Rosemar - Diretor comercial da empresa - existe uma empresa contratada
para administrar especificamente as midias sociais, tudo o que é dito sobre a Absurda é
acompanhado em tempo real. 1sso ndo estratégia moderna de comunicacao, trata-se de

um comportamento visionario da Absurda.

Brito (2012) explica que o0 uso da comunica¢do para as organizagdes € um
conjunto de acdes coordenadas no intuito de alcancar objetivos. Coloca que quando o
assunto é a estratégia em comunicacdo com a utilizacdo das midias sociais é preciso
saber o que fazer, como fazer e por quanto tempo. Assim é a empresa Absurda, atenta
nessas trés questdes, pioneira no ramo Otico em surgir totalmente on-line com a loja

absurdaonline.

7 CONSIDERACOES FINAIS
O objetivo deste estudo foi evidenciar as formas de utilizagdo do Twitter na
comunicacdo empresarial da empresa Absurda desde a sua criacdo em 2009 até junho de

2012. Nessa linha, o resultado da aplicacdo do questionario com o Diretor Comercial e

com o Gestor de Criagdo, Comunicacdo e Estratégia Online da empresa deixou claro
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que o Twitter como midia social utilizada na comunicacdo da empresa, amplia o
relacionamento e aproxima a Absurda dos seus clientes. Isso contribui para
fortalecimento da marca e a retroalimentacdo das possiveis davidas, sugestdes e
correcOes de mensagens distorcidas sobre a empresa.

Compreende-se também, neste trabalho, que seja qual for o tipo de organizacéo,
esta sO passa a interagir com o ambiente no momento em que se expde. E, nesse
momento de entrar em evidéncia, os cuidados com o0s meios de comunicagdo a serem
utilizados devem ser ampliados. A empresa Absurda, por filosofia moderna e néo
convencional, ousou em emergir para 0 mercado, no primeiro momento, somente
fazendo uso das midias sociais. Mesmo a empresa sabendo que essas midias tém
alcance mundial, para ter acesso aos produtos da empresa e conhecer a marca, as
pessoas precisam conhecer as midias sociais e ter disponiveis os recursos da Internet.

Apostando no alcance das midias sociais, a empresa Absurda chega em 2012
com um sucesso de vendas. Entre essas midias sociais, o Twitter tem papel relevante. E
um microblogging de interacdo instantanea e de alcance global. Da sua implantagdo em
2009 até o maio de 2012, a empresa arregimentou mais de 12.000 seguidores.
Observado do ponto de vista comercial, sdo pessoas que adotaram a marca Absurda.
Isso expressa 0 quanto o uso desse meio de comunicacéo € eficiente e importante.

Como observado nas respostas do questionario aplicado neste artigo, em uma
campanha motivada pelo Twitter, a empresa atingiu um publico de 15.000 milhdes de
pessoas. O alcance desse montante através do Twitter evidencia a importancia do
microblogging ndo s6 para a Absurda, mas para qualquer organizacao. Israel (2010, p.
9) esclarece sobre a ligagdo entre pessoas por meio dessa midia que “O Twitter permite
que nos comportemos online com mais proximidade do que fazemos no mundo tangivel
do que qualquer coisa que o tenha precedido, e encontramos vizinhos que combinam
conosco.”

O fato da empresa Absurda ter milhares seguidores no Twitter em apenas pouco
mais de dois anos de existéncia, pressupde que a marca Absurda esteja usando com
eficiéncia esse microblogging. Quanto ao uso Twitter na comunicacdo da empresa
Absurda, constata-se que essa organizacdo procura administrar da melhor forma esta

ferramenta.
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A empresa tem pessoas especializadas para cuidar do Twitter, e estd atenta ao
aumento do numero de seguidores e das formas como esses interagem com a marca e
com os seus produtos. Comm (2009, p. 30) contribui com uma afirmacdo que ratifica
que a empresa Absurda estd no caminho certo: “O Twitter ¢ uma ferramenta de
comunicagdo que funciona nas duas diregdes — e isso € muito importante.”

Conforme se infere nas respostas do Rosemar e do Julio, a Absurda tem plena
consciéncia de que o Twitter é uma via de médo dupla, haja vista o fato de a empresa
estar atenta a sugestdes, criticas e elogios feitos por meio desse microblogging. A
atualizacdo da pagina do Twitter é outro ponto que deve ser constante, objetivando
torna-la atrativa e informativa para seus seguidores.

Assim, conforme visto, pode-se dizer que a empresa Absurda esta atuando com
as midias sociais e, principalmente com o Twitter, na comunicacdo, em uma dire¢do
para alcancar em curto espaco de tempo um patamar de destaque nao s6 no Brasil, mas
em toda Ameérica Latina. Este estudo ndo esgota os entendimentos sobre o uso do
microblogging Twitter na comunicacio empresarial. E necessario que seja ampliado
trabalhos dessa natureza, visando contribuir para o conhecimento do poder que o
Twitter, como midia social, pode proporcionar na comunicacdo entre clientes e

organizacOes de qualquer atividade.
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