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OS IMPACTOS DO USO DAS REDES/MIDIAS SOCIAS NA COMUNICACAO
EMPRESARIAL: UM RECORTE DE EMPRESAS DO MATO GROSSO

1. INTRODUCAO

A transformacdo digital trouxe consigo uma série de mudangas na forma como as
empresas se comunicam com seus publicos. No cenario mundial, essa transformacéo digital assume
pontos de destaque em discussbes sobre novas tendéncias em diversas empresas e modelos de
negocios, com destaque para a melhoria da operacdo organizacional associado ao desempenho, a
fim de criar valor através da inovacao de produtos e servigos (FACIN, et al..2022).

Com as novas tecnologias, novos modelos de negdcio e novos produtos que se utilizam
da internet conseguiram impactar as chamadas midias convencionais. Com essas mudangas 0s
clientes passaram a ter a capacidade de interagir, produzir informaces e influenciar o processo de
comunicacgéo das empresas. 1sso representa uma alteracao significativa no modelo de comunicagéo
tradicional (SILVA, 2020).

A comunicagdo por sua vez possou mais do que nunca a desempenhar um papel muito
importante dentro das organizacdes, sendo uma ferramenta necessaria para o bom relacionamento
e desenvolvimento das empresas. Ela deve ser utilizada de maneira estratégica permitindo assim,
que a empresa obtenha o sucesso ou o fracasso no ambiente de mercado no qual esta inserida
(DRAGANI, et al..2014). Para Corréa (2009), a atual mediagdo digitalizada e conectada em
ambientes organizacionais abrange questbes como 0 processo de comunicacdo em redes e a
construcdo de relacionamentos entre a organizacao e seus publicos. Além disso, a digitalizagdo em
rede impde mudancas culturais na rotina comunicacional das empresas.

A relacdo entre organizagdo, transformacdo digital e comunicacdo também requer uma
adequacao de ritmos, considerando a velocidade da inovacéo digital e as diferencas na absor¢éo e
implementacdo por parte da organizacdo e dos publicos. Isso demanda novos posicionamentos,
conhecimentos, flexibilidade e criatividade no planejamento e gestdo dos processos
comunicacionais (CORREA, 2009).

O uso da internet, por meio de um acesso aberto, tem causado uma verdadeira revolugédo
no modo como as pessoas e as organizagdes se comunicam e colaboram entre si, em como
empreendedores e empresas gerenciam suas operacdes, € em como a interacdo entre governos e
cidadaos ocorre. Além disso, a internet criou um modelo revolucionario de desenvolvimento e
governanca, envolvendo todas as partes interessadas (KENDE, 2014).

Desta forma, o objetivo do presente trabalho consiste em analisar os impactos da
comunicacdo digital na comunicacdo empresarial. Além disso, identificar quais as redes/midias
sociais tem sido mais utilizada na comunicacdo empresarial, compreender como as empresas
utilizam as midias/redes digitais nos processos de comunicagdo empresarial e investigar os efeitos
da adoc¢do das midias/redes digitais na agilidade eficiéncia e produtividade das organizagdes em
contexto de organizagbes mato-grossenses.

Este artigo estrutura-se em uma secao tedrica, seguida de uma demarcacdo metodologia,
posteriormente se apresenta uma descricao e anélise dos dados e por fim uma breve reflex&o.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Comunicagdo empresarial

Para que uma comunicacao tenha a capacidade de produzir efeito real, antes ela precisa
trazer transferéncia de significado com o objetivo de ser compreendida pelas pessoas que estdo
envolvidas dentro do processo comunicativo, sendo o ideal que ela ocorresse através de uma forma



de ideia ou pensamento, e que por sua vez traga uma imagem comum tanto na mente do emissor
como na do receptor (TERCIOTTI, et al..2017).
Rego (1975) traz o conceito base da comunicagdo correlacionando-a um sistema

semelhante uma empresa:
A comunicacio é um sistema aberto, semelhante & uma empresa. Como sistema, a
comunicacdo é organizada pelos elementos: fonte, codificador, canal, mensagem,
decodificador, receptor, ingredientes que vitalizam o processo. Processo que se divide em
duas etapas, a primeira, de transmissdo da mensagem; a segunda, de recuperacdo,
necessaria para o controle da comunicacao por parte da fonte (1975, p. 15).

As autoras Terciotti, Macareno (2017) afirmam que:

Nas organiza¢des, a comunicacdo atende a quatro importantes fungdes, a saber: controle,
motivacgdo, expressdo emocional e informacédo. Portanto, a comunicacdo tem por objetivo
controlar os comportamentos dos membros do grupo, envolvendo aspectos de autoridade
e poder; gerar motivagdo, ao deixar claro o que deve ser feito e qual deve ser o desempenho
de cada um, constituindo um reforco ao comportamento esperado; permitir a expresséo
emocional dos sentimentos, facilitando a demonstracdo de satisfagdo ou de frustagdo por
parte dos individuos; fornecer informacdes para a criacdo de alternativas de solucéo de
problemas ou para servir de base a tomada de decisdo (2017, p. 8).

Muito além disso, é necessario enxergar a comunicagdo cCOmo um processo estratégico
que vai além dos moldes tradicionais, que busca fugir dos enfoques instrumentais da comunicagéo
organizacional e visa a provocacdo de comportamentos que tem a vontade de inovar através de
pontos de vista estratégicos, criativos e dindmicos com o objetivo de disseminar os objetivos e
valores culturais da empresa para 0s publicos interno e externo (CARDOSO, 2006).

Com isso, para que haja uma disseminacdo da informacdo por toda a organizagdo, a
comunicacgéo deve ser usada com comprometimento por parte dos colaboradores, que devem estar
atentos ao tipo de informacdo que se quer transmitir, a velocidade e o meio pelo qual se quer
comunicar algo, afim de ser mais eficiente e conseguir entregar a mensagem de forma a se atingir
o resultado esperado (DRAGANI, et al..2014).

A comunicacdo empresarial pode ser encontrada em duas frentes dentro da organizacéo
sendo elas: a forma como ela se comunica com os seus publicos que estdo diretamente ligados ao
processo de criacdo, desenvolvimento e crescimento; a forma como o publico externo enxerga a
organizacdo e como ela se comunica com ela mesma (NEIVA, 2018).

Diante dos diferentes conceitos apresentados pode-se entender que a comunicagédo
empresarial é essencial para o funcionamento das organizacoes, por apresentar influéncia direta na
administracdo que influéncia na realizacdo das funcGes basicas de uma organizacdo, crucial para
alcancar metas e objetivos. A falha na troca de informac6es pode levar a desorganizagdo, mas uma
boa comunicacdo pode aumentar a eficiéncia e os resultados das empresas, sendo necessario
organizacdo e apoio para garantir que a comunicagdo cumpra adequadamente sua fungdo. Assim,
a comunicacdo eficaz, com o comprometimento dos colaboradores, é fundamental para a
disseminacéo de informacdes, o desempenho organizacional e a percepgédo externa da empresa.

No contexto organizacional tradicionalmente a comunicagdo é classificada como interna
e externa. A comunicagéo interna de uma organizacdo deriva da necessidade de se transmitir o
pensamento e plano de acdo da empresa da maneira mais clara possivel para o publico interno.
Priorizar a informacdo é essencial tanto para o publico interno e externo, pois é através desse
caminho que sera habilitado para suas audiéncias a realidade organizacional e consequentemente,
fortalece os vinculos sociais da empresa com o seu publico alvo (BAHIA, 2008).

A base do trabalho de uma empresa é firmada na comunicagdo interna. Podemos

considerar o publico interno o microambiente de uma empresa: os funcionarios, os fornecedores,



0s acionistas, a administracdo, etc. 0 mote de uma empresa sdo os seus trabalhadores. A
comunicacdo interna de uma empresa ndo pode ter como objetivo agradar os colaboradores, mas
sim em passar todas as informacdes da melhor maneira possivel (NEIVA, 2018).
Ja de acordo com Bahia (2008) a comunicacdo externa é entendida como um processo
dentro da organizagéo:
Nesse processo se incluem toda veiculacdo de informagBes e todos os comunicados
emitidos pela organizagdo empresarial para um publico ou uma opinido publica fora dos

limites internos. Em geral, 0 uso que a empresa faz dos meios de comunicacdo para o fim
tornar conhecidas as suas mensagens (2008, p.27).

A comunicagao externa tem por objetivo compartilhar as metas e diretrizes organizacionais,
buscando criar atraves do respeito, uma atitude positiva em relacdo aos produtos e servicos da
empresa. Ela também pode ser compreendida como um instrumento que comunica com 0S
publicos externos por meio de dialogos e relacdes pessoais, com isso se comunicar com o publico
externo se torna fundamental para entender o que o0 mercado precisa e assim desenvolver produtos
que serdo concebidos, adaptados e aceitos (VIANA, 2014). Portanto, uma linguagem clara e que
leva as devidas informacdes para o publico cria um sentimento de unidade entre as pessoas e
melhora o canal de comunica¢do organizacional

2.2 Comunicagéo Digital

A comunicacdo digital estabelece um conjunto de regras referentes ao comportamento
apropriado e responsavel na utilizacdo das tecnologias. Nesse contexto, a atual realidade social
integra os individuos em redes de interacdo, fazendo com que a vida em sociedade como
conhecemos hoje se torne quase impossivel caso o individuo esteja off-line (MANFRIN, 2019).

A expressdo “comunicacdo digital” estd relacionada a quatro elementos fundamentais
sendo eles: a Internet que vai conectar os computadores a rede, de forma a conectar as pessoas
umas com as outras; a World Wide Web, sendo a dimenséo l6gica visivel desta grande rede; os
dispositivos moveis (como celulares, computadores e etc.), que serdo os veiculos utilizados para se
comunicar; e por fim, a interacdo das pessoas através dessa estrutura montada para facilitar a
interacdo e comunicabilidade entre pessoas (VIEIRA, 2016).

Vieira (2016) argumenta que o uso massificado dos smartphones recentemente,
popularizou muito a comunicacdo digital através da internet, o que de certa forma trouxe novos
impactos na vida das pessoas, governos e principalmente organizagdes, que foram “forcados” a
inserirem novas préaticas de comunicacao.

Com o passar do tempo, o fato das organizacdes terem se adaptado ao uso da internet fez
com ela se tornasse uma ferramenta essencial para a concretizacdo das operacOes sociais e
econémicas em escala global, tendo assim aumentado muito a sua relevancia para as organizacgoes,
uma vez que a forma como as pessoas interagem com as empresas por meio da tecnologia continua
passando por varias mudancas (ROMANO, et al..2012).

Essas mudancas se devem ao fato que apds os anos de 2001 e 2002 o uso da internet vem
se transformando devido a bolha das ponto com ter estourado e for¢ando assim a internet a se
reconfigurar (ROMANO, et al..2012).

Com o desenvolvimento de novas tecnologias o termo WEB 2.0 surgiu e pode ser
entendido como a segunda geracao de servigcos on-line, que ampliou 0s espagos para a interagéo
entre pessoas através de publicagbes, compartilhamentos e organizacdo de informacgoes
potencializadas pela internet. Com isso um conjunto de novas estratégias mercadoldgicas comegou
a ser desenvolvido e intermediado através de processos de comunicagéo digital (PRIMO, 2007).

Segundo os autores Kaplan e Hainlein (2010, p.61) “Midias sociais sd&o um grupo de
aplicacdes baseadas na Internet que se baseiam nos fundamentos ideoldgicos e tecnoldgicos da



Web 2.0 e que permitem a criacdo e troca de Contetdo Gerado pelo Utilizador”. Para entendermos
esse conceito, temos que entender de onde ele surgiu.

Em 1959 comecava a se desenvolver o conceito do que provavelmente seriam as midias
digitais quando Bruce e Susan Abelson criaram um dos primeiros sites que reunia escritores de
diérios on-line em um tunico lugar, fundando assim o “Open Diary”. 20 anos mais tarde, Tom
Truscott e Jim Ellis, académicos da Duke University, reuniam usuarios na “Usenet” onde cada um
postava a sua mensagem publica (KAPLAN, et al..2010).

Kaplan e Haenlein (2010) ainda argumentam mais sobre como as redes socias foram

ganhando forma:
A crescente disponibilidade de acesso a Internet de alta velocidade aumentou ainda mais
a popularidade do conceito, levando a criacdo de sites de redes sociais como o MySpace
(em 2003) e o Facebook (em 2004). Isto, por sua vez, cunhou o termo “Midia Social”, e
contribuiu para o destaque que tem hoje. A adi¢do mais recente a este grupo glamoroso
foram os chamados “mundos virtuais”: ambientes simulados baseados em computador
habitados por avatares tridimensionais (2010, p. 60).

Tamanha popularidade deve se a liberdade que cada um tem de se expressar ao postar o
conteddo que mais se identifica, onde o usuario se entrega de uma forma mais genuina a exposicao
de seus sentimentos e opinides postados em rede, ja que ndo esté frente a frente com quem vé o
que € publicado (CIRIBELLI, et al..2011).

O surgimento das redes sociais tem beneficiado a comunicacdo entre as pessoas ao
simplificar a partilha de dados sobre uma ampla variedade de tépicos, como produtos, servicos e
empresas (ROMANO, et al..2012).

De acordo com Mnagold, Faulds (2009), as empresas podem usas as midias sociais como
ferramentas para se comunicar com seus clientes atraves de plataformas digitais, sejam elas blogs,
grupos do Facebook e etc. Além disso, os clientes podem usar ela para divulgar ainda mais
determinado produto ou servico, permitindo que haja uma maior comunicagdo entre 0s usuarios e
assim a informacao possa ter um alcance que antes ndo tinham, mas que as redes proporcionam.
De acordo com os autores, por mais que as empresas gueiram controlar os consumidores, elas ndo
detém esse poder, mas com o avanco das midias digitais ficou mais facil influenciar o
comportamento do consumidor através de conversas dos usuarios.

Dada a relevancia desse tema, tanto no tocante as atividades econémicas impactadas,
quanto ao forte e rapido crescimento verificado, no pais e no mundo, e também a caréncia de
pesquisas sobre o processo de adogdo das midias sociais digitais no Brasil, neste trabalho conforme
ja apresentado, o objetivo € investigar os principais impactos que as midias sociais digitais causam
na comunicacao organizacional das empresas brasileiras.

2.2.1 Redes Sociais

As interacOes sociais sdo fundamentais para a integracdo das pessoas na comunidade ao
longo de suas vidas. Inicialmente, ocorrem no ambiente familiar, seguidas pela escola, comunidade
local e ambiente de trabalho. Essas interagcbes desempenham um papel crucial no fortalecimento
do tecido social. A esséncia humana naturalmente nos conecta uns aos outros, moldando assim a
estrutura da sociedade. Cada pessoa desempenha um papel Unico e contribui com sua identidade
cultural nas redes sociais. O conjunto coeso formado pelas interagdes entre os individuos representa
a propria rede. Conforme a tematica e organizacdo da rede, surgem diferentes e mutaveis
configuracdes (TOMAEL et al..2005).

As redes sociais representam um conjunto de participantes autbnomos unidos por ideias e
recursos em torno de valores e interesses compartilhados. O conceito de redes tem raizes em um
conflito entre diferentes correntes nas ciéncias sociais, enfatizando a interdependéncia entre atores
individuais e estruturas sociais. O trabalho em redes de conexdes é uma ferramenta organizacional



que reconhece a independéncia enquanto apoia a interdependéncia, prometendo uma forma global
de organizacgéo baseada na participacao individual. Nas redes sociais, valoriza-se os elos informais
e as relagcBes em detrimento das estruturas hierarquicas, impactando tanto a esfera informal das
relacbes sociais quanto as interacdes com o Estado e outras instituicdes representativas
(MARTELETO, 2001).

A partir do ano 2000, teve inicio a disseminacdo de informagdes e conhecimento por meio
de plataformas de midia social virtual, popularizando uma nova forma de comunicacdo. As
comunidades online conectam pessoas com interesses semelhantes, formando uma rede de
relacionamentos através do compartilhamento de informacGes cadastrais. Os padrbes de navegacdo
e 0 numero de participantes continuaram a progredir, unindo pessoas distantes e dedicando mais
tempo as comunidades. Redes sociais como Facebook, WhatsApp e Instagram desempenharam um
papel fundamental na transformacdo da comunicacdo entre as pessoas, promovendo a
interatividade. A experiéncia de navegacao na internet revelou a presenca generalizada de usuérios
de todas as faixas etarias, abrangendo diversas finalidades e segmentos sociais (FERNANDES,
2016).

Em resumo, a disseminacao de informacdes por meio de plataformas de midia social virtual
revolucionou a comunicagéo, unindo pessoas com interesses semelhantes e abrangendo diversas
faixas etarias. Além disso, os dispositivos moveis e aplicativos de mensagens instantaneas tém se
popularizado como ferramentas de comunicagéo, transformando a maneira como as pessoas se
conectam e se comunicam.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Adotou-se uma abordarem qualitativo de pesquisa, em que de acordo com Flick (2009, p.8)
essa perspectiva consegue enxergar o mundo “la fora” podendo assim compreender e explicar
melhor os fendmenos que acontecem dentro da organizacdo em uma interacdo mais aprofundada,
privilegiando descri¢cdes, comparacdes e interpretacfes do cotidiano de cada um em vez de
depender de dados estatisticos, regras e generalizagdes. A pesquisa qualitativa € particularmente
apropriada para explorar e compreender as percepcdes, motivacdes, experiéncias e praticas dos
individuos envolvidos nela. Foi utilizada a abordagem descritiva, que segundo Vergara (2006,
p.45) expde caracteristicas de determinada populacdo ou de determinado fenémeno.

A coleta de dados foi conduzida por meio de entrevistas com roteiros semiestruturados.
Nesse método, um roteiro previamente elaborado foi desenvolvido e utilizado, o que permitiu que
0 pesquisador tivesse a flexibilidade de realizar intervencfes quando necessario para aprofundar
0s topicos discutidos, ainda no momento da entrevista, quando se percebia que o interlocutor tinha
mais informacdes a contribuir com o aprofundamento da pesquisa. O roteiro de entrevista abrangeu
diversos aspectos da comunicacdo digital, tais como: investigou-se 0 segmento da organizacao,
compreensdo dos conceitos de comunicacao, eficacia do uso da comunicacdo digital dentro e fora
da organizacado, desafios enfrentados com o avanco da comunicacdo digital, tempo de servi¢o na
empresa, faixa etaria dos colaboradores e expectativas relacionadas ao resultado final da
comunicacgdo digital dentro da empresa tanto dos gestores quanto dos funcionarios.

O quadro de entrevistados contemplou 18(dezoito) participantes sendo: seis gestores, seis
colaboradores e seis clientes abrangendo diferentes segmentos, como alimenticio, vestuario,
educacional, reparagdo automotiva, induastria téxtil e moveis planejados. Os interlocutores dentro
de cada um desses segmentos foram escolhidos com base na compreensdo de que eles estdo mais
proximos das redes/midias digitais ou s@o responsaveis por acompanha-las, gerencia-las,
desenvolvé-las, etc.

Os gestores foram selecionados devido a sua posicao de lideranca e responsabilidade sobre
a estratégia e implementagdo da comunicagdo digital dentro da organizagdo. Eles séo



frequentemente encarregados de tomar decisfes relacionadas a adocdo de tecnologias de
comunicacdo digital, bem como de supervisionar sua implementacdo e eficacia. A inclusdo de
colaboradores nas entrevistas permitiu obter insights sobre a experiéncia pratica do uso da
comunicacdo digital no ambiente de trabalho. Eles estdo diretamente envolvidos na
operacionalizacdo das ferramentas de comunicacgéo digital e podem oferecer perspectivas valiosas
sobre os desafios e beneficios associados ao seu uso no dia a dia. A participacdo de clientes nas
entrevistas possibilitou compreender como a comunicacao digital pode impactar na relacéo entre a
empresa e seus clientes. Eles podem oferecer feedback sobre a eficacia das estratégias de
comunicacéo digital adotadas pela empresa e suas expectativas em relagéo a essa interacao.

Essa abordagem multissetorial visou proporcionar uma visao abrangente e comparativa
sobre o0 uso e os desafios da comunicacdo digital em diferentes segmentos empresariais, abordando
tanto a perspectiva interna quanto a externa, e considerando as diversas experiéncias e necessidades
dentro desse contexto.

As entrevistas foram realizadas entre os dias 8 de janeiro até o dia 6 de mar¢o do ano de
2024, foram realizadas de modo presencial e tambem virtualmente, duraram em média de 5 a 10
minutos cada uma, foram gravadas e tratadas a fim de se preservar a identidades dos interlocutores
e transcritas para fins académicos.

O conteudo das entrevistas foi exposto a multiplas interpretacdes e andlise de contetdo
através do método de categorizacdo proposto por Bardin (1977). O método também conhecido
como analise categorial foi utilizado visando examinar o texto de forma abrangente, classificando
as respostas das entrevistas em categorias que respondem aos objetivos especificos desta pesquisa.
Isso permitiu uma interpretacdo objetiva, baseada nas respostas dos entrevistados. Para fins
didaticos os recortes das entrevistas foram codificados para facilitar a apresentacao e discussdo da
analise, sendo utilizado os codigos: G para identificar os gestores, C para referenciar os
colaboradores e CL para nominar os clientes.

CARACTERIZAQAO E ANALISE DOS DADOS
4.1. Caracterizacdo dos dados coletados

A coleta dos dados foi dividida em trés etapas, todas utilizando-se das entrevistas com
roteiro semiestruturado. Na primeira etapa foram realizadas entrevistas com 0s gestores das
empresas pesquisadas, na segunda com os colaboradores e na terceira entrevistou-se os clientes de
cada uma das empresas.

O Quadro 1 apresenta os dados referentes aos gestores que participaram das entrevistas.

Quadro 1- Perfil dos Gestores participantes da pesquisa

GESTORES
QUANTIDADE DE
RAMO DE | COLABORADORE| TEMPO DE
NOME | IDADE | SEXO | ATIVIDADE S EMPRESA/ANO
EDUCACIONA
Gl 50 | FEM. L 55 22
G2 23 | FEM. | VESTUARIO 25 4
REPARACAO
G3 35 | MAS. | AUTOMOTIVA 2 7
G4 21 | MAS. | ALIMENTICIO 6 2
INDUSTRIA
G5 40 | MAS. TEXTIL 28 24




MOVEIS
G6 30 | MAS. | PLANEJADOS 8 13

Fonte: Elaborado pelo autor a partir dos dados coletados

Observa-se que além da divergéncia dos ramo de atividade, o grupo de gestores é
predominantemente masculino, sendo composto por quatro gestores do sexo masculino e duas
gestoras do sexo feminino e com idades que variam de 21 a 50 anos.

Ja no Quadro 2 abaixo apresenta-se um grupo distribuido igualmente, composto por 3
colaboradores e 3 colaboradoras: mulheres, com idades entre 20 e 30 anos.

Quadro 2 — Perfil dos Colaboradores participantes da pesquisa

COLABORADORES
RAMO DE TEMPO DE
NOME IDADE SEXO ATIVIDADE EMPRESA/ANO
C1 65 MAS. EDUCACIONAL 43
C2 20 FEM. VESTUARIO 2
REPARACAO
C3 31 MAS. AUTOMOTIVA 4
C4 26 FEM. ALIMENTICIO
C5 29 MAS. INDUSTRIA TEXTIL 11
MOVEIS
C6 30 FEM. PLANEJADOS 2

Fonte: Elaborado pelo autor a partir dos dados coletados

O Quadro 3 apresenta os dados relativos aos perfis dos clientes das respectivas empresas
estudadas. Observa-se um grupo predominantemente masculino, sendo composto por 4 clientes do
sexo masculino e 2 clientes do sexo feminino, com idades entre 22 e 55 anos e que afirmaram
manter comunicag¢do com as empresas pesquisadas através de algum tipo de midia digital.

Quadro 3- Perfil dos Clientes participantes da pesquisa

CLIENTES
CLIENTE HA QUANTO
NOME IDADE SEXO TEMPO\ANO
CL1 24 MAS. 5
CL2 22 FEM. 3
CL3 24 MAS. 1
CL4 25 MAS. 2
CL5 32 MAS. 10
CL6 55 FEM. 7

Fonte: Elaborado pelo autor a partir dos dados coletados

Todos eles, com excecdo do CL3, sdo clientes das empresas pesquisadas ha mais e um ano,
0 que demostra, que os entrevistados mantem uma boa comunica¢do mesmo no pos vendas com as
empresas em questao.
4.2. ANALISE DOS DADOS: redes, utilizacéo e efeitos



As indagacdes aos trés grupos de entrevistados: gestores, colaboradores e clientes foram
classificadas dentro de 3 categorias, sendo elas: redes mais utilizadas, como sdo utilizadas e quais
seus efeitos, a fim de responder os principais objetivos da pesquisa. Para efeitos didaticos os
recortes das entrevistas serdo enumerados para facilitar a chamado no texto de analise.

Através das repostas de alguns entrevistados, pode-se identificar que as redes mais
utilizadas contemplam o WhatsApp, o Instagram, E-mail, Facebook, TikTok e Gov.br. Na visdo
da maioria dos entrevistados, 0 WhatsApp e o Instagram sdo as redes mais utilizadas na
comunicagdo empresarial:

G3 G4 C2 C5 CL2 cL4
sem Duvida o
REDES MAIS WhatsA e Instagram, u?:tgsfml WhatsApp € o Instagram e 530 0%
UTILIZADAS PP €1 WhatsApp PP | que  mais  se & WhatsApp e
Instagram. . Facebook e , WhatsApp.
e e-mail. . destaca, além do o Instagram.
TikTok. E-mail

Fonte: Elaborado pelo autor a partir dos dados coletados

Um dos motivos pelo qual maioria das pessoas utilizam essas redes pode ser verificado na
resposta do G1:

Gl - “..porque a maioria dos nossos clientes estdo concentrados no Instagram e no
Facebook. Apesar do Facebook néo ser 0 nosso foco, nds ainda temos um publico de 30 a
40 anos que usa muito essa rede social, e pelo fato das publicacdes que sdo feitas no
Instagram, serem feitas automaticamente no Facebook, por serem da mesma empresa, nos
acabamos atingindo essas pessoas.”

O G4 complementa dizendo:
[...]Ja gente acredita que essa dai é a mais rapida, mais eficiente.

C4 [...]Jo WhatsApp todo mundo tem e acaba se tornando uma ferramenta de facil acesso”.
Através das respostas infere-se que, as empresas estdo se adaptando ao que o mercado
pede - C6 “porque 0s nossos clientes estdo usando mais essas”.

As empresas tém utilizado as midias sociais como ferramentas para se comunicar com 0S
clientes, seja por meio do WhatsApp, grupos do Facebook, entre outros canais digitais. Além disso,
os clientes também podem utilizar essas plataformas para promover produtos ou servigos,
ampliando a comunicacgdo entre 0s usuarios e aumentando o alcance das informacdes, conforme
destacado por Mangold e Faulds (2009). G1, G4, C4 e C6 ressaltam a importancia da presenca das
empresas nas redes sociais mais populares, como o Instagram e o Facebook, devido a concentracdo
de clientes nessas plataformas. Este aspecto também ja foi pontuado nos estudos de Kaplan e
Haenlein (2010), a presenca ativa nas redes sociais permite as empresas alcancar e engajar seu
publico-alvo de forma mais direta e personalizada, o que pode resultar em maior fidelizacéo e
satisfacdo dos clientes.

Ao buscar a opinido de alguns clientes conseguiu-se entender melhor o motivo pelo qual o

WhatsApp acaba sendo a rede mais utilizadas, pelas empresas pesquisadas para se comunicar:
C1[..].as vezes a situacdo é imediata demais pra que eu possa esperar uma resposta de um
e-mail. [...]Jeu acredito que hoje grande parte das empresas trabalham por WhatsApp e ndo
deixa de ser algo profissional se bem utilizado e acredito ser o melhor meio pra gente
comunicar principalmente aqui no Brasil j& que mundo usa 0 WhatsApp por ser mais
rapido e facil, as notificagcGes sempre chegam no celular, que ndo sai da nossa mao, entao
acredito que seja uma ferramenta que possa ser muito bem utilizada.

Isso acaba levantando a questdo, se alguma outra rede poderia configurar-se como outra

alternativa para a comunicagéo. De acordo com C2:



Porque pra mim é mais facil usar o WhatsApp. Possivelmente, usaria talvez um site, mas
ainda prefiro WhatsApp e Instagram por ser mais pratico pra mim, porque eu
simplesmente mando a mensagem, e espero eles responderem até porque o WhatsApp ja
¢ um meio de comunicacdo que eu entro todos os dias. Entdo assim que eles me
responderem eu vou estar vendo porque estd no meu dia a dia. Agora se for por exemplo
no site ou por e-mail eu acho que eu ndo veria da mesma forma que eu vejo pelo
WhatsApp.

De acordo com Fernandes (2016), a disseminacédo de informac6es por meio de plataformas
de midia social virtual, como o WhatsApp, tem revolucionado a comunicagdo, unindo pessoas com
interesses semelhantes e abrangendo diversas faixas etérias. Os dispositivos moveis e aplicativos
de mensagens instantaneas, como o WhatsApp, tém se destacado como ferramentas de
comunicacdo populares, substituindo meios tradicionais como ligagdes telefonicas e e-mails,
devido a sua praticidade e rapidez. Com isso conclui-se que o WhatsApp e o Instagram sao as redes
sociais mais utilizadas para comunicagdo empresarial, de acordo com a maioria dos entrevistados.
Essa preferéncia se deve a grande concentracdo de clientes nessas plataformas, bem como a
eficiéncia e facilidade de acesso oferecidas pelo WhatsApp. As empresas estdo se adaptando as
demandas do mercado, priorizando as redes sociais mais utilizadas pelos clientes. A rapida e
eficiente comunicacdo oferecida pelo WhatsApp é especialmente valorizada, como destacado por
entrevistados que consideram essa plataforma como a mais pratica e acessivel para a comunicagéo
diaria. A preferéncia pelo WhatsApp € tdo alta que os entrevistados indicam que, mesmo
considerando outras op¢fes como e-mail ou site, ainda preferem a praticidade e a imediatez
oferecidas pelo WhatsApp e Instagram, demonstrando a relevancia dessas plataformas na
comunicacdo empresarial no Brasil.

Na segunda categoria estdo enquadradas questdes que tém como objetivo explorar como as
empresas utilizam as redes sociais para se comunicar, vender produtos e divulgar informacdes,
além de entender a importancia da adaptacdo da comunicacdo empresarial com a evolucdo das
midias digitais. Essas mudancas se devem ao fato que apds os anos de 2001 e 2002 o uso da internet
vem se transformando devido a bolha das “.com” ter estourado e for¢cando assim a internet a se
reconfigurar (ROMANO et al., 2012). Essas questdes visam aprofundar o conhecimento sobre a
estratégia de comunicacdo da empresa e como ela se adapta as mudancas tecnolégicas para atender
as necessidades do mercado e dos clientes.

Ao se analisar as repostas fornecidas por G2 e G6, pode-se ter insights sobre como as midias

digitais sdo empregadas na empresa:
G2 - “Para postagem dos produtos, comunicagdo com o cliente e venda principalmente.
Nos usamos o Instagram como uma vitrine mesmo, para chamar a atencdo do nosso
publico, j& que o primeiro contato ¢ através da nossa rede social.”
G6 — “a gente as utiliza pra venda, para comunicar nosso trabalho, adquirir novos clientes,
expor ideias nossas e divulgar novas vagas de emprego.”

O G2 menciona que as redes sociais sao utilizadas para publicar informativos da faculdade,
da universidade e oportunidades de emprego, servindo como canal de informacéo e didlogo com a
comunidade académica, enquanto G6 destaca que as redes sociais sdo utilizadas conforme a
demanda, para publicar informacgdes da faculdade, da universidade e oportunidades de emprego,
fortalecendo a comunicacéo interna e externa da instituicdo. Essa anélise destaca a importancia das
redes sociais na comunicacdo empresarial e como a adaptacdo as midias digitais é essencial para
atender as necessidades do publico-alvo e manter a relevancia no mercado.

Tal adaptacdo foi necessaria ja que o mercado:
G5 - “mudou bastante, volto a frisar a questdo do WhatsApp, hoje é tudo muito
instantaneo pois vocé bate uma foto de um produto novo por exemplo e chega na hora pra



um cliente ou um representante, entdo a informacgao hoje ¢ muito mais rapida.” Com isso
as empresas precisam acompanhar o crescimento do mercado.

G6 — “nds temos que caminhar junto com a tecnologia, entdo com certeza trouxe mudanga
jaque antes o boca a boca era muito forte, hoje isso mudou ja que o Instagram ajuda muito
a converter uma venda, ou seja, sem ele nds corremos o risco de ficar pra traz.”

Isso pode ser justificado pelos conjuntos de novas estratégias mercadologicas
desenvolvidas e intermediadas através dos processos de comunicagdo digital conforme destacado
por Primo (2007).

Ao buscar compreender a variedade de usos e aplicacbes das redes sociais dentro do
contexto empresarial pela visdo dos colaboradores, conseguiu-se compreender como as midias
digitais sdo empregadas nas organizagdes, destacando a comunicagdo interna e externa, vendas e
divulgacdo de produtos.

C3 — “Eu uso para guardar material, fazendo do Instagram meu portifélio. [...] Eu tenho o

primeiro contato pelo WhatsApp, pec¢o video e foto para fazer a avaligéo e ja em seguida
passar o or¢amento. Dificilmente uso impressora, hoje pra mim ¢ tudo digital.”

O C3 menciona que as redes sociais sdo utilizadas para fazer vendas e se comunicar dentro
e fora da empresa, destacando a importancia das midias digitais para as atividades comerciais e de
comunicacéo.

C4 — “Para postar promogdes, respostar o post do Instagram quando o cliente marca a
pizzaria, faz propaganda e vendas.”

Ja 0 C4 destaca o uso das redes sociais para postar promoc0es, responder a marcagdes de
clientes, fazer propaganda e vendas, evidenciando a diversidade de funcbes das midias digitais na
empresa. Ao buscar verificar se isso trouxe algum beneficio para a organizagdo conseguiu-se ver
gue as empresas pesquisadas tém obtido resultados que antes ndo eram possivel gracas ao alcance
limitado.

C6 — “sim, claro que houve uma mudanca, pois hoje n6s perdemos menos tempo do eu
antigamente. Antes nos tinhamos que nos deslocar fisicamente para comprar alguma
matéria prima e como hoje tudo é através do WhatsApp, facilitou bastante, pois o catalogo
chega pra mim, eu fago um pedido, o fornecedor j& despacha e ele e no outro dia ele ja
esta aqui, entdo a rapidez facilitou muito e vocé perde muito menos tempo e gasto.

Para atingir diretamente seu publico alvo, as empresas precisam cada vez mais se infiltrar
nessas redes sendo necessario dar mais atencdo as midias socias tanto por parte de quem cria o
contetdo digital como por parte de quem vai consumi-lo (CIRIBELI et al., 2011). Com isso, pode-
se entender que redes sociais desempenham um papel fundamental na comunicacdo e nas
atividades comerciais da empresa, evidenciando a importancia da adaptacao e uso estratégico das
midias digitais para o sucesso organizacional.

E necessario também entender como os usos e aplicacdes das redes sociais no ambito
pessoal e profissional dos clientes, tem sido aplicado em seu dia a dia e como a comunica¢do com

as empresas é realizada.
CL1 - “Bom, WhatsApp eu utilizo a minha vida pessoal, ha minha vida académica, na
minha vida profissional, pra entrar em contato com professores, com colegas de
instituicdo, superiores de servico, dos meus colegas de servigo e entretenimento em grande
parte. Acredito que seja isso, entretenimento, vida pessoal, trabalho e a vida académica.”

Ao analisar a resposta de CL1, conclui-se que o WhatsApp esta presente na maior parte da
sua vida pessoal. As redes sociais sdo empregadas para se comunicar com professores, colegas,
superiores e para entretenimento, demonstrando a diversidade de usos pessoais e profissionais. As
redes sociais desempenham um papel fundamental na comunicagdo e como isso influencia em sua
vida pessoal, académica e profissional.



CL6 — “Pra comprar coisas como viagens, alugar um carro e comprar um produto, além
de me relacionar com as empresas que eu compro.”

O CL6 afirma utilizar as redes sociais para compras, estudo, trabalho, lazer, divulgacao de
trabalho e entretenimento, evidenciando a variedade de atividades realizadas online. Ao analisar
algumas das respostas fornecidas pelos entrevistados como G2, G6, C3, C4, G5, e CL1, pode-se
compreender a diversidade de usos e aplicacdes das redes sociais no contexto empresarial e pessoal.
As empresas utilizam as midias digitais para comunicacdo, vendas, divulgacdo de produtos e
adaptacdo as mudangas tecnoldgicas, conforme destacado por Fernandes (2016) e Paulino (2018).
Essa adaptacao é necessaria devido a evolucdo do mercado e a importancia da presenca online de
acordo com Fernandes (2016) e mencionado por G5 e G6. Além disso, Paulino (2018) fala que as
redes sociais desempenham um papel crucial na comunicacdo e atividades comerciais das
empresas, influenciando diretamente a interacdo com os clientes e a divulgacdo de produtos como
evidenciado por C6. Tomael (2005) diz que no ambito pessoal, as redes sociais sdo empregadas
para comunicagdo, entretenimento, estudo, trabalho e compras, refletindo a diversidade de
atividades realizadas online como mostrado por CL1 e CL6. Portanto, a compreensdo desses usos
e aplicacdes destaca a importancia da adaptacao e uso estratégico das midias digitais para o sucesso
organizacional e a influéncia significativa das redes sociais na vida pessoal, académica e
profissional dos individuos.

Na terceira categoria estdo elencadas as perguntas que tem por objetivo analisar e discutir
0 impacto das midias sociais dentro e fora das empresas, abordando como essas plataformas tém
influenciado o comportamento dos gestores, colaboradores e clientes em questdes que vao desde a
comunicacgdo interna, a eficiéncia operacional e interagdo com os clientes até a personalizacao de
produtos, melhoria no atendimento e 0 aumento das vendas. Além disso ¢ essencial analisar como
as midias sociais tém impactado diretamente os gestores e colaboradores das empresas visto que,
as empresas utilizam as midias digitais para comunicacdo, vendas, divulgacdo de produtos e
adaptacdo as mudancas tecnoldgicas, conforme destacado por Fernandes (2016) e Paulino et al.
(2018).

Os gestores, como lideres e tomadores de decisdo, podem ser influenciados pela agilidade
na comunicagdo proporcionada pelas redes sociais, 0 que pode resultar em uma maior eficiéncia
operacional e na capacidade de atender as demandas dos clientes de forma mais personalizada. Por
outro lado, os colaboradores podem se beneficiar da melhoria na comunicacao interna, facilitada
pelas plataformas digitais, 0 que pode promover a colaboracdo, o engajamento e a eficacia no
ambiente de trabalho.

Esse uso tanto das redes sociais trazido algumas tendéncias nesse novo mercado, de acordo
com G2 e G6:

G2 — “Sim, nos temos o delivery dos nossos produtos que gragas aos atendimentos on-
line, conseguimos implantar esse novo sistema que antes nao realizavamos.”
G6 — “Com certeza, pois com a redes nds conseguimos ver o trabalho de outras empresas

fora daqui que servem de inspiracdo e também nds impulsionamos a melhorar, além s
saber o que o mercado esta exigindo do nosso trabalho.”

Ao analisar as respostas dos entrevistados sobre a tendéncia que as midias sociais trouxeram
para dentro da empresa, destacam-se duas perspectivas distintas apresentadas pelos entrevistados.
O entrevistado G2 ressalta a implementagdo de um novo sistema de delivery de produtos,
viabilizado pelos atendimentos online proporcionados pelas midias sociais. Essa adaptacdo é
necessaria devido a evolucdo do mercado e a importancia da presenca online, como ressalta
Fernandes (2016). Essa resposta evidencia como as plataformas digitais tém sido fundamentais
para a inovagédo e a expansdo dos servicos oferecidos pela empresa, demonstrando a capacidade
das redes sociais de impulsionar mudancas significativas nos processos internos. Além disso, as



redes sociais desempenham um papel crucial na comunicagdo e atividades comerciais das
empresas, influenciando diretamente a interacdo com os clientes e a divulgacéo de produtos, como
apontado por Paulino et al. (2018). Por outro lado, o entrevistado G6 destaca a importancia das
midias sociais como fonte de inspiracdo e melhoria continua. Esse teérico menciona que, por meio
dessas plataformas, a empresa consegue visualizar o trabalho de outras empresas, identificar
tendéncias de mercado e impulsionar melhorias em suas proprias praticas. Essa resposta ressalta
como as redes sociais ndo apenas facilitam a interacdo com os clientes, mas também promovem a
aprendizagem e a inovacao interna, permitindo que a empresa se mantenha atualizada e competitiva
no mercado.

Sobre a Gtica dos colaboradores C3 e C6 temos que:

C3 — “Elas influenciaram a gente a melhorar a visibilidade da empresa, no caso tivemos
que melhorar a fachada da empresa para atrair mais publico pro negdcio.”

C6 — “eu acho que a tendéncia agora das nas redes sociais, é que o Instagram e o TikTok
estdo trazendo uma nova rede de trabalho, né? Pra gente mostrar o nosso trabalho, pra
outras pessoas conhecer a qualidade do nosso trabalho e a gente consegue também buscar
outros tipos de tendéncia de pra facilitar o nosso trabalho né? Entdo assim eu acho que é
uma troca uma troca de conhecimento tanto pra mostrar o nosso conhecimento quanto pra
adquirir.”

Para embasar essas perspectivas, podemos recorrer a citagdes que abordam a influéncia das
redes sociais na visibilidade das empresas e na busca por inovacdo. Segundo Santos et al. (2019),
a presenca online é essencial para atrair e reter clientes, sendo fundamental investir em estratégias
de marketing digital para melhorar a visibilidade e a imagem da empresa destacando que, as redes
sociais proporcionam um ambiente propicio para a troca de conhecimento e a identificacdo de
tendéncias, permitindo que as empresas se mantenham atualizadas e competitivas no mercado
corroborando com as experiéncias compartilhadas pelos colaboradores C3 e C6, evidenciando a
importancia das midias sociais como ferramentas estratégicas para 0 sucesso € a inovagao
empresarial.

O colaborador C3 ressalta que as redes sociais influenciaram a empresa a melhorar sua
visibilidade, levando a necessidade de aprimorar a fachada do estabelecimento para atrair mais
publico. Neste sentido, evidencia-se como as plataformas digitais tém impacto ndo apenas na
comunicagdo, mas também na imagem e no marketing visual da empresa, destacando a importancia
da presenca online para atrair e engajar clientes. O colaborador C6 destaca uma tendéncia
emergente nas redes sociais, apontando o Instagram e o TikTok como plataformas que estdo
introduzindo uma nova dindmica de trabalho. Ele enfatiza a oportunidade de mostrar o trabalho da
empresa, permitindo que outras pessoas conhecam a qualidade dos servicos oferecidos e facilitando
a busca por tendéncias que possam aprimorar as praticas internas. Essa resposta ressalta como as
midias sociais ndo apenas ampliam a visibilidade da empresa, mas também promovem a troca de
conhecimento e a busca por inovagao e exceléncia.

Ao analisar as respostas dos entrevistados sobre as tendéncias trazidas pelas midias sociais,
é possivel observar como a influéncia dessas plataformas se reflete em melhorias significativas

dentro das empresas:

C1 — “Trouxeram melhoria e muito pela facilidade da comunicagdo, pelo custo barato da
comunicagdo, por que nés ndo temos recurso. Se ndo fosse um Instagram da vida, se ndo
tivesse um WhatsApp da vida, como que nds iriamos fazer essas comunicacdes rapidas
que vocé faz um post e ja consegue demandar isso? Entdo elas melhoraram muito a
comunicag&o.

C4 — “Trouxeram melhoria na questdo do produto, pois nas redes sociais ¢ mais facil de
vocé dar um feedback principalmente porque a gente pergunta ao cliente. Cada venda tem



seu grau de satisfacdo e ai a gente consegue entender qual que é melhor a vontade do
cliente, além de deixar o nosso processo ficou mais agil.

As perspectivas apresentadas por C1 ressaltam a significativa melhoria proporcionada pela
facilidade e baixo custo da comunicacéo através das plataformas digitais, destacando o impacto do
Instagram e do WhatsApp para agilizar as interacfes e demandas internas. Segundo Neiva (2018),
a comunicagéo interna de uma empresa ndo deve visar apenas agradar os colaboradores, mas sim
transmitir todas as informac6es de forma eficaz e transparente. Essa resposta evidencia como as
redes sociais contribuem para superar limitacdes de recursos e promovem uma comunicagao
eficiente e acessivel, impactando positivamente a dindmica operacional da empresa. A C4 destaca
a melhoria na qualidade do produto decorrente do uso das redes sociais, enfatizando a facilidade
de obter feedback dos clientes e compreender suas preferéncias. Os participantes ressaltam como
a interacdo direta com os consumidores por meio das plataformas digitais permite ajustes &geis no
processo produtivo, resultando em maior satisfacdo do cliente e em uma operacdo mais eficiente
assim como Viana (2014) preconiza. A utilizagdo de uma linguagem clara e informativa na
comunicacdo externa contribui para fortalecer o canal de comunicacéo organizacional e promover
um sentimento de unidade entre as pessoas. Essa abordagem destaca como a comunicagédo externa
eficaz pode impactar positivamente a percepcao do publico sobre a empresa e, consequentemente,

impulsionar as vendas, conforme evidenciado por G2 e G6:
G2 — “Sim, elas trouxeram uma representatividade muito forte pra dentro da empresa,
aumentando significativamente o lucro do negocio.”
G6 — “sim, as midias socias hoje alavancam em torno de mais de 50% das vendas da
empresa.”

Ao considerar as respostas dos colaboradores sobre as melhorias proporcionadas pelas
redes/midias digitais, é possivel observar como essas ferramentas impactam positivamente diversos
aspectos do ambiente empresarial.

A combinacéo das vantagens apontadas por C1 e C4, como a otimizagdo da comunicagéo
interna, a coleta de feedback dos clientes e a agilidade na adaptacdo dos processos, demonstra o
potencial transformador das redes sociais no contexto organizacional. Essa analise ressalta a
relevancia estratégica das plataformas digitais para promover a eficiéncia operacional, aprimorar a
qualidade dos produtos e servicos, e fortalecer o relacionamento com os clientes, alinhando-se aos
objetivos de pesquisa propostos. As afirmacfes de G2 e G6 demonstram que as redes/midias
digitais ndo apenas contribuem para melhorias internas, mas também tém um impacto significativo
nos resultados financeiros da empresa, aumentando a representatividade, o lucro e impulsionando
as vendas de forma expressiva.

No que diz respeito a melhoria da comunicacdo dentro da empresa G3 e G5 dizem que:

G3 — “Com certeza, pois tivemos um aumento de clientes em 80%.”

G5 — “Eu acredito que sim, porque hoje em dia sem o WhatsApp a empresa ndo funciona,
ndo sé aqui, mas em todas as empresas também.”
C3 e C6 ainda complementam:
C3 — “O uso delas melhorou mais a comunicagdo externa com o cliente, ndo tanto a
interna.”
C6 - “Eu acho que sim, né? A rede social vai se tornando cada vez mais valiosa, né? Em
todo lugar, porque além de facilitar a comunicagdo interna, ela também promove a
colaboracédo e o engajamento dos funcionarios, aonde eles podem buscar informacdes e
ficar cada vez mais eficientes.”
Em suma, as respostas dos colaboradores e gestores evidenciam que o uso das redes/midias
digitais tem impactado positivamente a comunicagéo dentro das empresas, conforme ressaltado por
Neiva (2018), j& que a comunicagdo interna ndo deve visar apenas agradar os colaboradores, mas

sim transmitir todas as informacgdes de forma eficaz e transparente. As afirmacdes de G3 e G5



destacam o aumento de clientes e a indispensabilidade de ferramentas como o WhatsApp para o
funcionamento eficaz das organizacdes. Por outro lado, as respostas de C3 e C6 ressaltam a
melhoria da comunicagao externa com os clientes e a valorizagéo crescente das redes sociais como
facilitadoras da colaboracgéo e do engajamento dos funcionarios, promovendo eficiéncia e troca de
informacdes dentro da empresa, corroborando com a afirmacéo de Bahia (2008), ao dizer que a
comunicacgdo externa é essencial para compartilhar as metas e diretrizes organizacionais, criando
uma atitude positiva em relacdo aos produtos e servigos da empresa. Esses insights reforcam a
importancia estratégica das redes/midias digitais na otimizacdo da comunicacdo interna e externa,
contribuindo para o sucesso e a competitividade das organizagoes.
4. CONSIDERACOES FINAIS

Ao se considerar o tema central deste trabalho sobre os impactos das redes/midias sociais
na comunicacdo empresarial, a pesquisa buscou investigar de forma abrangente e comparativa o
uso e os desafios da comunicagédo digital em diferentes segmentos empresariais, tanto interna
guanto externamente. Autores como Bardin (1977) e Correa (2005) embasaram a metodologia de
andlise e a importancia estratégica da comunicacdo empresarial. A questdo de pesquisa direcionou-
se para compreender como as empresas utilizam as redes sociais na comunicacao empresarial e 0s
efeitos dessa adocdo na agilidade, eficiéncia e produtividade organizacional.

Os resultados obtidos revelaram que o impacto estratégico das redes/midias digitais na
otimizacdo da comunicacdo interna e externa das organizagdes, contribuindo significativamente
para o sucesso e a competitividade empresarial. A analise de contedo das entrevistas com gestores,
colaboradores e clientes proporcionou insights valiosos sobre a eficicia das estratégias de
comunicacdo adotadas e o impacto das redes sociais nesse processo. Os dados coletados permitiram
uma visdo abrangente das percepcOes e experiéncias dos envolvidos com a comunicagao
empresarial, evidenciando a relevancia crescente das plataformas digitais nesse cenario.

Com base nos objetivos especificos estabelecidos para esta pesquisa, podemos concluir que
os resultados obtidos foram bastante esclarecedores. Em relacdo a identificacdo das redes/midias
sociais mais utilizadas na comunicacdo empresarial, foi possivel observar que plataformas como
Facebook, Instagram e principalmente WhatsApp foram amplamente mencionadas pelos
participantes das entrevistas. Essas redes sociais se destacaram como ferramentas essenciais para
a comunicacéo interna e externa das empresas estudadas, demonstrando sua relevancia no ambiente
organizacional. No que diz respeito a compreensdo do uso das midias/redes digitais nos processos
de comunicacdo empresarial, 0os dados coletados revelaram que as empresas adotam estratégias
diversificadas, incluindo desde a divulgacdo de informac@es institucionais até o atendimento ao
cliente por meio de canais digitais. Essa variedade de abordagens evidencia a importancia atribuida
as redes sociais como facilitadoras da comunicacdo empresarial. Quanto a investigacdo dos efeitos
da adocédo das midias/redes digitais na agilidade, eficiéncia e produtividade das organizacdes, 0s
resultados indicaram que a utilizagdo dessas ferramentas contribuiu positivamente para a
otimizacgdo dos processos internos e externos, refletindo em ganhos de eficiéncia e produtividade
para as empresas estudadas.

Para dar continuidade a este trabalho, destaca-se a importancia da internet na transformacao
da comunicacéo e colaboragéo entre empresas e seus publicos, o que poderia ser aprofundado em
pesquisas futuras. Investigar a influéncia das redes sociais na constru¢do da imagem e reputacao
das empresas, bem como seu impacto nas relagdes com os stakeholders, poderia fornecer insights
adicionais sobre o papel dessas plataformas na comunicacdo empresarial. Outra sugestdo para
pesquisas futuras seria explorar os diferentes tipos de estratégias de comunicacdo digital utilizadas
pelas empresas e como essas estratégias se relacionam com os resultados organizacionais. Além
disso, investigar a influéncia das redes sociais na construgdo da imagem e reputacdo das empresas,



bem como seu impacto nas relagdes com os stakeholders, poderia fornecer insights adicionais sobre
0 papel dessas plataformas na comunicacéo empresarial.
Apesar dos resultados positivos, algumas limitagdes deste estudo devem ser consideradas;

a amostra pode ndo ter representado totalmente a diversidade de empresas e setores, limitando a
generalizacdo dos resultados. O periodo restrito de coletado de dados ndo pode abranger variacdes
sazonais ou contextuais. Em suma, este estudo forneceu uma base para futuras investigacdes sobre
a comunicagdo digital e seu impacto nas organizacdes, destacando a necessidade de uma
comunicacdo integrada e continua em que se ancore as novas tecnologias digitais e as tendéncias
nesse campo em constante evolugéo.
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