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Resumo

As organizacfes contemporaneas buscam de maneira incessante se sobressairem diante do mercado
competitivo. Com o avan¢o das Tecnologias da Informacéo e Comunicacdo (TICs), as organizacGes
passaram a atuar de acordo com as exigéncias de mercado. Assim, as tecnologias da informagéo e
comunicacdo passaram a atuar como subsidio para a gestdo estratégica em todo o ambito
organizacional. Em especial, as redes sociais, representam fortes aspectos que contribuem para a
gestdo estratégica nas organizacdes. A partir de tais reflexdes, o objetivo deste trabalho consistiu em
analisar como as redes sociais podem contribuir para a gestdo estratégica organizacional. O universo
da pesquisa selecionou uma empresa do setor de tecnologia da informacdo da cidade de Garc¢a, Séo
Paulo. A metodologia de pesquisa consistiu em um estudo de carater descritivo-exploratorio, de
natureza qualitativa, utilizando como instrumento de coleta de dados o questionario com perguntas
abertas e fechadas. Os resultados demonstraram que as redes sociais é uma ferramenta da informacéo e
comunicacdo que favorece o processo de gestdo estratégica frente a concorréncia da empresa
pesquisada. Dessa forma, compreende-se que as redes sociais possuem grande poder de apoio a gestéo
estratégica para as organizagdes publicas e privadas.

Palavras-chave: Gestdo Estratégica. Organizacdo. Tecnologia da Informag&o. Redes Sociais.

The use of information and communication technologies to support
the strategic management of organizations

Abstract

Contemporary organizations are constantly seeking to stand out from the competitive market. With the
advancement of Information and Communication Technologies (ICTs), the organizations started to act
according to the market requirements. Thus, information and communication technologies started to
act as a subsidy for strategic management throughout the organizational scope. In particular, social
networks represent strong aspects that contribute to strategic management in organizations. Based on
these reflections, the objective of this work was to analyze how social networks can contribute to
organizational strategic management. The research universe selected a company from the information
technology sector of the city of Garga, S8o Paulo. The research methodology consisted of a
descriptive-exploratory, qualitative study, using as a data collection instrument the questionnaire with
open and closed questions. The results showed that social networks is an information and
communication tool that favors the process of strategic management against the competition of the
company surveyed. In this way, it is understood that social networks have great power to support
strategic management for public and private organizations.
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INTRODUCAO

As organizagBes contemporaneas buscam de maneira incessante se sobressairem
diante do mercado competitivo. Com o avanco das Tecnologias da Informacdo e
Comunicacdo (TICs), as organizagOes passaram a atuar de acordo com as exigéncias de
mercado. Assim, as TICs passaram a atuar como subsidio para a gestdo estratégica em todo o
ambito organizacional. Em especial, as redes sociais, representam fortes aspectos que
contribuem para a gestdo estratégica nas organizagoes.

A Gestdo Estratégica (GE) visa manter e ampliar os objetivos da empresa. Uma gestédo
flexivel pode permitir acesso maior de informacbes imprescindiveis para resolucbes de
problemas organizacionais, contudo, é necesséria a acessibilidade a informacgao nos ambientes
empresariais e sociais para compor e criar estratégias relativas a realidade da empresa. A
internet € uma tecnologia da informagdo com alto poder de transagdo, possui baixo custo e
propicia uma comunicacdo rapida e dinamica entre a empresa e a sociedade.

Neste aspecto, Damian e Silva (2017, p. 119) corroboram afirmando que “A
flexibilidade da comunicacdo, a reducdo de custos e a possibilidade de troca instantdnea de grandes
quantidades de informagdo sdo caracteristicas da Internet que podem ser exploradas em prol do
oferecimento de servigos [...]".

No mercado altamente competitivo, as empresas buscam oferecer produtos e servicos
que atendam a demanda e, para isto, exigem o emprego de inovagdes pelos seus profissionais.
Por esta razao, eles devem buscar constantes atualizacbes por meio do uso de computadores,
telefones, internet, e-mail, dentre outros dispositivos digitais; além de considerar e respeitar a
visdo ecologica, politica, econdmica e geografica (PORTER, 2004b).

Freitas e Tedfilo (2017), afirmam que “a utilizagdo das TICs assume importancia vital
para uma organizagdo, como um instrumento capaz de propiciar a competitividade necessaria
a sobrevivéncia e crescimento das organizacfes”. Tal afirmagdo complementa o conceito de
Porter (2004a) que consiste no conceito de que a competitividade é necessaria para o
crescimento das empresas.

Assim, pode-se dizer que a busca por novas formas estratégicas de gestdo favorecem
0S gestores das empresas na busca pela vantagem competitiva. Portanto, o uso inteligente da
T1 € muito relevante, pois a tecnologia em si, pode ndo propiciar vantagem competitiva, mas
sim, 0 uso correto da ferramenta pelo homem.

Neste sentido, pode-se dizer que as redes sociais podem oferecer aos gestores a
possibilidade de utilizar a tecnologia como uma ferramenta contributiva para o alcance de
estratégias. Os gestores podem praticar acbes de interatividade rapida e com informacGes
exatas com o publico (cliente), dando-o voz ativa quanto ao que lhes agradam e desagradam
(PEIXOTO; CARVALHO, 2016).

A partir de tais reflexdes, o objetivo deste trabalho consistiu em analisar como as redes
sociais podem contribuir para a gestdo estratégica organizacional. No que concerne ao
universo da pesquisa selecionou-se uma empresa do setor de tecnologia da informacdo da
cidade de Garca, Estado de Séo Paulo.

A metodologia de pesquisa consistiu em um estudo de carater descritivo-exploratério,
de natureza qualitativa, utilizando como instrumento de coleta de dados o questionario com
perguntas abertas e fechadas. Os resultados demonstraram que as redes sociais € uma
ferramenta da informacéo e comunicacdo que favorece o processo de gestdo estratégica frente
a concorréncia, de acordo com a empresa pesquisada.
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Dessa forma, compreende-se que as redes sociais possuem grande poder de apoio a
gestdo estratégica para as organizacdes publicas e privadas.

Portanto, adentra-se nos meandros de sustentacdo de andlise, o qual consistiu em
relacionar os dados coletados do aporte literario da area e com o objeto de estudo.

2 ARCABOUGO TEORICO CONCEITUAL

2.1 Gestdo estratégica

As organizagBes contemporaneas buscam de maneira incessante se sobressairem
diante do mercado competitivo. Com o avanco das Tecnologias da Informacdo e
Comunicacdo (TICs), as organizagOes passaram a atuar de acordo com as exigéncias de
mercado. Assim, as tecnologias da informagdo e comunicacdo passaram a atuar como
subsidio para a gestdo estratégica em todo o ambito organizacional.

Bateman e Snell (2006, p.15), afirmam que “a administracdo/gestdo é o processo de
trabalho com pessoas e recursos, que visa cumprir metas de uma organizagdo”. Na ambiéncia
empresarial a pratica da gestéo é indissociavel, toda empresa necessita de uma administracédo
para o seu desenvolvimento, pois gerenciar uma organizagdo é uma questdo que envolve
competéncia e conhecimento para se desenvolver estratégias.

Para esclarecer o entendimento dos principios e fundamentos de gestdo, Bateman e
Snell, (2006) apresentam as seguintes caracteristicas:

i. Planejar: Ato que determina os objetivos a serem atingidos em uma
organizacdo. Decidir antecipadamente quais as agdes corretas que devem ser
executadas para atingir seus objetivos. E prever e organizar as a¢des visando
a tomada da deciséo correta.

ii. Organizar: E uma funcio gerencial da administracdo que possui o papel
de reunir e coordenar recursos disponiveis na empresa. S&o eles: humanos,
financeiros, fisicos, intelectuais e informacionais.

iii. Liderar: Ato de motivar e estimular pessoas em seu ambiente de trabalho
obter alto nivel de desempenho. A lideranca possui em seu catilogo de
atividades inimeros elementos e recursos que devem ser usados pelo gestor,
para conseguir alcancar seu objetivo de motivar os seus funcionarios.

iv. Controlar: E considerada uma funcdo gerencial que monitora o
desenvolvimento das atividades de uma organizacdo e, se necessario, deve
programar e implementar mudancas.

Nesse viés, cabe dizer que a gestdo ndo caminha de maneira autbnoma e individual,
ela esta implicitamente ligada ao conhecimento que o administrador possui e compartilha com
a equipe que compde a organizacdo, portanto, é importante que todos os integrantes da
organizacdo estejam cientes dos objetivos da empresa para obtencdo de resultados
satisfatorios.

Os profissionais buscam cada vez mais estratégias e diversas formas para melhorar a
realizacdo da interagdo com o mundo. A informac&o é a principal matéria-prima para a gestéo
e, consequentemente, propiciadora de estratégias de mercado, atendendo dessa maneira, 0s
principais aspectos da competitividade global (LAUDON; LAUDON, 2007).

Dada a competitividade entre as organizacgdes, que é tratada por Porter (2004b), como
sendo a busca da vantagem competitiva esta na esséncia e nos conceitos de cada empresa. As
organizacGes buscam obter vantagens sobre a concorréncia e, para alcancar resultados
satisfatorios deve tragar meios que irdo além da competicdo, pelo crescimento e busca de
diversificacao.
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A informacdo é a base para a Gestdo Estratégica (GE), seja no desenvolvimento de
novas ideias ou criacdo. Neste aspecto, cabe ressaltar a seguinte compreensao:

A concepc¢do atual de administracdo e teoria organizacional destaca trés
arenas distintas onde a criacéo e os usos da informacao desempenham um
papel estratégico no crescimento e na capacidade de adaptacdo da
empresa. Primeiro, a organizacdo usa a informacdo para dar sentido as
mudancas do ambiente externo. A empresa vive num mundo dindmico e
incerto. Precisa garantir um suprimento confidvel de materiais, recursos e
energia. As forcas e a dindmica do mercado moldam seu desempenho e “[...]
a dependéncia critica entre uma empresa e seu ambiente requer constante
atencdo as mudancas nos relacionamentos externos” (CHOO, 2003, p.27-28,
grifo nosso).

Desse modo, o gestor deve analisar as forgas e fraquezas decorrentes do ambiente
organizacional, competindo-lhe nortear sua gestdo com as exigéncias de mercado e as
necessidades de estratégias pontuais (PORTER, 2004b).

Neste ambito, Porter (2004a), enfatiza que a estratégia das organizacdes consiste em
criar e sustentar uma vantagem competitiva, procurando alcangar beneficios com o uso de
estratégias para expansao dos negdcios, sendo exatamente uma caracteristica necessaria que
conduz a empresa a novos horizontes perante a competitividade.

Diante da explanacdo dos autores, nota-se que a habilidade estratégica esta atrelada a
gestdo da organizacdo, ou seja, sdo aspectos fundamentais para a realizagdo da gestdo
estratégica. A assimilacdo e a pratica da informacdo produzida dentro da organizagédo
promovem novas aptidfes que podem ser desenvolvidas, além de favorecer a criacédo, frente a
competitividade entre as organizagdes, proporcionando melhoria na Gestdo Estratégica e
norteio de ideias nas tomadas de decisdes. Os gestores no desenvolvimento dos seus
pensamentos estratégicos devem manter a imagem interna e externa da empresa valorizada,
perante seus colaboradores, concorrentes, fornecedores, stakeholders e da propria sociedade.

2.2 Tecnologia da Informacdo e Comunicagéo (TICs)

Apo6s o século XX, o mundo deparou-se com novas tecnologias que vieram para
transformar a globalizacdo de forma revolucionaria. Com o desenvolvimento tecnoldgico dos
satélites, a telefonia fixa e mdvel, a internet, computadores, softwares, entre outros, essas
Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TICs) passaram a fazer parte da vida da
sociedade como um todo, de forma rapida e eloquente. Permitindo assim, a humanidade de
apreciar e conhecer um mundo diferente e possivel dessas inovagdes e fazer do mesmo o0 bom
e devido uso. Esses aspectos abriram novos espacos e contribuindo para a atual Era da
informacdo (LAUDON; LAUDON, 2007).

Para Castro, Menezes e Karl (2011, p.2) a Tecnologia da Informac&o (TI) “é um termo
que engloba todas as formas de tecnologia utilizadas para criar, armazenar, trocar e usar
informacdo em suas varias formas (dados, voz, imagens estéticas e em movimento)”.

As TICs tém contribuido muito para o ambito organizacional. As organizacdes,
necessariamente, precisam interagir aos seus negécios a Tl para que elas possam oferecer
vantagens diante do alto fluxo de informacdo existente nas redes digitais (CASTRO;
MENEZES; E KARL, 2011).

Para Oliveira (2017), as TICs podem ser compreendida como “um conjunto de
tecnologias, solucdes digitais e sistemas que permitem a captura, o registro, 0 armazenamento
e a analise de dados”. Assim, pode-se dizer que as TICs sdo muito importantes e relevantes
para 0 gerenciamento de dados que permitem melhor organizagcdo e manuseio, controle e
disseminacéo de informacdes para as organizacgdes diante da sociedade.
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Assim, as possibilidades tecnolégicas do homem diante da sociedade, evidenciam
novas bases informacionais, como ferramentas e sistemas de informacdo para atender
pensamentos, solucdes, estratégias e resultados favoraveis para as organizagbes. As TICs
podem, ainda, determinar e controlar a realizacdo de um trabalho de qualquer lugar,
possivelmente, ligado a uma rede de comunicacdo tecnoldgica por meio do computador,
telefone, internet, intranet, extranet, e-mail, redes sociais, entre outros. Considerando o ponto
de vista ecoldgico, politico, econdmico e geografico o homem busca formas cada vez
melhores para realizar uma interacdo com o mundo (LAUDON; LAUDON, 2007).

Nesse aspecto, pode-se dizer que as TICs sdo recursos de alto potencial para a
disseminacdo de dados e informacGes de diversos géneros, desenvolvidos para promover
conhecimento a sociedade. As TICs sdo, portanto, um aporte para o desenvolvimento de
criagdes de estratégias e novos negocios.

As organizagdes implantam sistemas tecnoldgicos para alavancarem 0s seus negocios
e facilitar o desenvolvimento das organizacgdes. Para isso, alem do investimento tecnologico,
elas precisam de investimento intelectual dos colaboradores e treinamentos proporcionais de
gestdo. O uso das TICs emerge apoio estratégico para 0s gestores, para ganhar vantagens
competitivas sustentaveis. Os autores afirmam, ainda, que as organizaces utilizam
informacdes sobre os clientes, gostos e preferéncias, aliando-os aos seus produtos e servicos
(FREITAS; TEOFILO, 2017).

Deste modo, pode-se dizer que a ferramenta tecnoldgica de facil utilizagcdo e acesso
sdo relevantes para uma sociedade que esta carente de tempo na realizagdo suas compras e
buscas por produtos e servicos sem sair de casa. A contribuicdo da TI para 0s negocios €
representada pelo alinhamento estratégico. Ou seja, 0 alinhamento estratégico € um conceito
chave para os executivos de negocios e “refere-se a aplicacdo da Tl do modo correto, no
tempo correto e em harmonia com as estratégias de negécios” (CASTRO; MENEZES;
KARL, 2011, p.6).

Os autores ainda corroboram com a seguinte explanagéo

O alinhamento pode tanto mostrar como a Tl se alinha ao negdcio, quanto
como o0 negécio pode se alinhar a TI. Muitas vezes, 0 processo de
alinhamento da T1 ao negocio empresarial € feito de maneira empirica, sem o
apoio de uma metodologia e, em alguns casos, sem existir a0 menos o
planejamento da area de Tl (CASTRO; MENEZES; KARL, 2001, p.6).

Nesse viés, pode-se dizer que as redes sociais, em especial, sdo ferramentas
tecnoldgicas da informagédo e comunicagdo que apresentam destaques na comunicagao virtual.
Os gestores aplicam o uso das redes sociais como ferramenta tecnologica de apoio a gestéo,
no entanto, podem sofrer dificuldades com a implantacdo. Os funcionarios nem sempre pode
estar preparado para 0 manuseio, pois 0 uso da ferramenta para fins pessoais pode prejudicar
0 andamento das tarefas que envolvem o comportamento das pessoas, no modo de agir, de
ser, de se comunicar, de se relacionar, nos habitos diarios, entre outros aspectos que compdem
0 comportamento no ambiente laboral (DIAS, 2007).

Portanto, a utilizacdo das TICs contribui para o desenvolvimento das organizacGes,
aumentando a lucratividade, crescimento, facilidade e conforto, também para a sociedade. Os
gestores que criam estratégias para alavancarem os seus negocios, devem fazer com que todos
os departamentos da organizagdo estejam cientes do objetivo da gestdo. O uso deve ser
estratégico e bem planejado, considerando o ambiente externo (clientes/sociedade) e a
organizacao (gestores/funcionérios). As possibilidades séo vastas e acessiveis, podendo todos
do ambiente laboral desenvolver um trabalho significativo para toda a sociedade em questdo
(LAUDON; LAUDON, 2007).
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2.3 Redes Sociais: conceitos e panoramas

As organizagdes, necessariamente acompanham as evolucgdes estabelecidas pelos
fortes aspectos da globalizacdo. Conforme as inovagdes surgem, novas formas de
comunicacdo em rede aparecem na sociedade contemporanea, favorecendo a acessibilidade e
a apropriacdo da informacgdo no meio social. As redes oferecem diversas formas de interagéo
global, contribuindo fortemente com as organiza¢des mundiais.

Para Bassetto, (2012), as redes podem ser entendidas como um aspecto de ligagéo, que
possibilita a interacdo de um objeto ou individuo com outros. Nesse vies, 0 autor corrobora
com a seguinte explanagéo:

[...] quanto mais conectividade existir em uma rede, mais aumenta o grau de
distribuicdo de uma rede e, consequentemente, maior sera seu campo de
atuacdo e formacdo de capital social, criando os vinculos sociais [...]
(BASSETTO, 2012, p.103).

Neste contexto, o autor ainda explana que a interacdo em redes com os lagos sociais,
permite desencadear interacdes favoraveis de relacionamento dentro das organizacfes. Assim,
pode as redes sociais, deliberar os aspectos de relacionamento da organizagdo com a
sociedade.

Oliveira e Rigo (2007, p.1), explanam que “a incorporagéo e o protagonismo de novos
atores sociais em processos de desenvolvimento, sédo fontes de especulacdo, uma vez que as
intervengdes institucionais tém potenciais tanto para construi-lo quanto para destrui-lo”.

Partindo desse pressuposto, as redes sociais, em especial, quando bem utilizadas e
empregadas nos afazeres do cotidiano do individuo, possibilita melhor aproximacéo entre as
pessoas e comunidades com interesses comuns, contribuindo com o conhecimento e
desenvolvimento dessas atividades no &mbito organizacional. (ADAMI, 2008).

As redes sociais digitais ou, originalmente redes sociais, consistem em uma ferramenta
informacional que pode constituir relacionamentos, sejam afetivos ou profissionais, bem
como o compartilhamento de interesses e objetivos comuns. Esses relacionamentos séo
baseados em estruturas sociais que envolvem pessoas que dividem 0s mesmos interesses,
gostos, credos, entre outros. As redes sociais sdo utilizadas por todos os publicos de todos os
paises, interligando diferentes culturas. Essa da informacdo e comunicagdo retrata as novas
formas de interacdo social, além de ser uma ferramenta de comunicacdo muito usual
(ADAMI, 2008).

Castells (2009, p. 40) corrobora com a explicacdo sobre as redes e sua interagdo com o
vinculo social, com a seguinte afirmagé&o:

[...] um novo sistema de comunicacdo que fala cada vez mais uma lingua
universal digital [...] As redes interativas de computadores estdo crescendo
exponencialmente, criando novas formas e canais de comunicacdo na
sociedade.

Para Peixoto e Carvalho (2016) as tecnologias digitais em rede podem ser tomadas
como elementos participativos dos processos gerenciais. Uma caracteristica importante das
redes sociais para 0 cendrio da gestdo organizacional ¢ a utilizacdo da ferramenta tendo como
base a comunicacdo em tempo real, da facilidade da democratizacdo e do compartilhamento
das informacdes via internet.

Entretanto, cabe ressaltar que 0 mau uso das redes sociais, no cenario organizacional,
pode desencadear alguns problemas. Os gestores devem tracar meios e estratégias que

direcionam o bom e devido uso da ferramenta como uma pratica assertiva nas tomadas de
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decisdes e, consequentemente, alavancando os negécios da organizagdo pelo forte poder de
influéncia que as redes sociais oferecem (CASTELLS, 2009).
Assim, adentram-se outros fatores fundamentais para a efetivagéo deste trabalho.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para a realizacéo deste trabalho, a metodologia de pesquisa consistiu em um estudo caso,
em caréater descritivo-exploratério, de natureza qualitativa, utilizando como instrumento de coleta de
dados o questionario com perguntas abertas e fechadas.

O estudo de caso é fundamental para complementar a pesquisa. O estudo de caso é
uma técnica de pesquisa mais adequada na investigacdo de fendmenos contemporaneos dentro
de seu contexto real, onde os limites entre o fenbmeno e o contexto ndo séo claramente
percebidos (GIL, 2002).

O questionario foi baseado de acordo com o aporte tedrico dos seguintes autores:
Adami (2008); Bassetto (2012); Castells (2009); Choo (2003), Porter (2004a) e Porter
(2004b). Para a construcdo do embasamento teorico da pesquisa, adotou-se metodos de leitura
bibliografica sobre as TICs representadas pelas redes sociais como aportes para a Gestao
Estratégica nas organizacfes. A fim de analisar como as redes sociais podem contribuir para a
gestdo estratégica organizacional.

O universo da pesquisa consiste em uma empresa do setor de tecnologia da
informacdo, com sede na cidade de Garca, interior do Estado de Séo Paulo. Foi aplicado dois
guestionarios, um destinado ao gestor da empresa e outro ao respectivo funcionario
responsavel pelas midias sociais.

4 DISCUSSOES E RESULTADOS

4.1 Questionario aplicado ao gestor da empresa pesquisada

Os dados levantados permitiram, por meio de 19 (dezenove) questdes abertas e
fechadas, identificar algumas informacdes em relacdo ao tempo de atuacdo na empresa. O
gestor o qual foi entrevistado é do género masculino e tem 29 anos de idade, possuindo 12
anos de atuacao na empresa.

Referente aos departamentos existente na empresa, o gestor indicou que sdo 4 (quatro)
departamentos, sendo o departamento de vendas, marketing, financeiro e tecnologia da
informacdo e comunicacdo. Também foi relatado que possuem 8 (oito) funcionérios.

A empresa pesquisada foi identificada por meio de acesso nas redes sociais, para tanto,
foi questionado se a empresa faz uso de recursos computacionais/midiaticos para melhorar a
comunicacdo interna e externa e qual sistema € utilizado. A resposta foi afirmativa, indicando
o sistema de informacdo desenvolvido pelo proprio setor de TI, também utilizando as redes
sociais.

Ao expor que um dos parametros do problema de pesquisa é a questdo se 0 uso das
redes sociais pode contribuir para as tomadas de decisdo estratégicas, o gestor afirmou que
sim, no qual a utilizagdo de ferramentas midiaticas contribui para a acessibilidade do cliente
em relacdo a empresa de forma rapida. Melhora a satisfacdo do cliente quanto a praticidade.

Castells (2009), também defende que as redes sociais € um sistema de comunicagdo
global que possibilita o dinamismo entre sociedades, possibilitando novas formas de
interatividade entre os individuos. Portanto, foi questionado o tempo em que a empresa utiliza
as redes sociais e quais seriam essas ferramentas midiaticas utilizadas. O gestor apontou que a
empresa faz uso das redes sociais ha mais de 10 (dez) anos, sendo atualmente o Facebook,
Whatsapp e Skype.

Sabe-se que as redes sociais sdo ferramentas da informagédo que contribuem com a
disseminacéo de informacgdes em rede nacional e internacional, conforme apresentado pelos
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autores na revisao da literatura. Para fins de confirmag&o, foi questionado se as redes sociais
facilitam o acesso as informacgdes da empresa em relacdo ao publico/cliente. A resposta foi
afirmativa, ocorre frequentemente e a aproximacao com o cliente é facilmente percebida.

Tendo em vista as perspectivas da facilidade de comunicacdo da empresa com 0s
clientes, foi abordada a questdo do planejamento prévio & adocdo do uso das redes socais na
rotina da empresa. O gestor ndo confirmou o planejamento, ou seja, ndo foi realizado
planejamento algum antes de praticar o uso da ferramenta, aderindo gradualmente.

Considerando que as redes sociais fazem parte da vida da maioria das pessoas e que 0
uso da tecnologia via celular e tablets sdo muito frequentes, decorreu saber como deve ser a
utilizacdo correta da ferramenta no ambiente organizacional. O gestor informou que a
utilizacdo deve ser praticada com respeito e cuidado com relagdo aos limites dos clientes
diante do uso informal da ferramenta de comunicacéo.

Com base na questdo anterior, também foi questionado se a empresa possui politica
clara quanto a utilizagdo das redes sociais e, se os funcionarios foram conscientizados e
respeitam. Afirmou-se politica interna sobre a utilizacdo e todos 0s usuérios sdo
conscientizados. N&o foi apresentado nenhum problema quanto a utilizacdo da ferramenta,
pois todos respeitam as regras estabelecidas no ambiente da empresa.

Por fim, foram abordadas outras trés questbes, nas quais, objetivaram entender as
melhorias e vantagens obtidas, bem como, os problemas encontrados com relagdo a utilizacdo
das redes sociais. O gestor identificou melhorias positivas nas vendas ap0s aderir ao uso das
redes sociais. Em resposta aberta, as vantagens identificadas e expostas pelo gestor foram,
também, a comunicacdo direta com o cliente que permite uma resposta rapida e em tempo
recorde, atendendo de prontiddo as ddvidas e informagdes que o cliente precisa saber em
relagcdo ao produto ou servico que a empresa oferece. Apontou-se o problema da seriedade do
cliente, pois, muitos ndo respeitam o trabalho que a empresa desenvolve nesse meio que pode
ser considerado informal de comunicagéo.

4.2 Questionario aplicado ao responsavel pelas midias sociais da empresa pesquisada

Considerando que a quantidade total de funcionarios que atuam na empresa somam 8
(oito) pessoas. Para a elaboracdo deste trabalho foi utilizado uma amostra de captacdo de
dados informativos de 25%, ou seja, 2 pessoas foram entrevistadas, sendo o gestor da empresa
e o funcionario responsavel pelas midias sociais.

O instrumento de pesquisa utilizado para o funcionario entrevistado consistia em 11
(onze) perguntas, sendo abertas e fechadas, sendo que, as 4 (quatro) primeiras pontuaram as
caracteristicas do funcionario em relacdo ao género, idade, cargo e tempo de atuacdo na
empresa. Desta forma, foi identificado que o funcionario é do sexo masculino, possui 21
(vinte e um) anos de idade, cargo de midias sociais e tempo de atuacdo na empresa de 11
meses. Percebe-se que o responsavel pelo setor midiatico € jovem. Assim, como a insercao
das redes sociais nos projetos de gestdo das empresas, que apresenta agdes modernas de
gestdo estratégica diante do mercado competitivo.

Foi questionado ao funcionario se ele faz uso de recursos computacionais/midiaticos
para melhorar a comunicacdo interna e externa na empresa, a fim de comparar com as
respostas do gestor. A resposta do funcionario foi afirmativa e pontuou o sistema de software
proprio, desenvolvido pelo setor de T1 da empresa e as redes sociais.

No que diz respeito a avaliacdo qualitativa do uso das redes sociais, foi questionado se
as redes sociais sao utilizadas na rotina de trabalho e qual o nivel de importancia das redes
sociais para a empresa. O funcionario apresentou resposta positiva e indicou como muito bom
0 uso da ferramenta.
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Outra questdo levantada para comparacdo com as respostas do gestor foi sobre as
regras com relacdo ao uso das redes sociais. Se existem ou ndo regras. Se existem, quais
seriam. O funcionario entrevistado afirmou a existéncia das regras e indicou que a empresa
propde que 0 uso deve ser com compromisso em relacdo ao cliente, oferecendo respostas
rapidas, proporcionado melhor atendimento possivel.

Em relacdo a aceitacdo das regras sugeridas pela empresa, foi questionado se o
funcionario aceita as regras e a resposta foi afirmativa.

A Gestdo Estratégica visa manter e ampliar os objetivos da empresa. Uma gestao
flexivel pode permitir acesso maior de informagbes imprescindiveis para resolu¢es de
problemas organizacionais, contudo, é necessaria a acessibilidade a informacdo nos ambientes
empresariais e sociais para compor e criar estratégias relativas a realidade da empresa
(Damian; Silva, 2017). Levando em consideracdo que a gestdo estratégica é implantada nas
organizacgles por meio de agBes gerenciais, 0 questionario permitiu identificar a visdo do
profissional de midias sociais (funcionario) quanto as percepgdes de como as redes sociais
podem favorecer as estratégias de negdcios adotadas pela empresa. O funcionario relatou que
as redes sociais ajudam a aumentar o contato entre a empresa e os clientes. Proporcionando,
também, o feedback dos clientes para a promocao de melhorias relevantes para 0s negocios.

Para complementacgédo da questdo abordada, visou explorar a visao do funcionario em
relacdo aos resultados favoraveis que as redes sociais trazem para a organizagdo. A resposta
foi afirmativa e os beneficios consistem em maior envolvimento com o cliente, melhor
relacdo, de forma simples e répida na transacdo da negociagéo das vendas.

Para Adami (2008), as redes sociais, como o Facebook, Whatsapp, Skype, entre outros,
guando bem utilizadas e empregadas nos afazeres do cotidiano, possibilitam melhor
aproximacao entre as pessoas e comunidades com interesses comuns.

Por fim, o funcionério respondeu a questdo que tratou das mudangas perceptiveis
positivas apds a adesdo ao uso das redes sociais no ambiente laboral. O entrevistado relatou
que sim. O aumento das vendas foi perceptivel, e melhorou o engajamento de negociacéo para
com os clientes. Consequentemente, aumentando a receita da empresa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A compreensdo ao uso das TICs é muito relevante para os profissionais das empresas e
para 0s pesquisadores. Para isso, utilizou-se da revisdo de literatura para melhor compreensao
dos fatos. Assim, a literatura revelou que para a obtencdo de uma gestdo estratégica assertiva
nos tempos atuais, o uso das TICs, representadas pelas redes sociais é necessaria para
aumentar as relagcdes entre a empresa e seus clientes, proporcionando melhor alcance de
clientes e vantagem competitiva diante dos concorrentes.

Logo, foi possivel identificar que as informagfes coletadas mostraram que as redes
sociais, atualmente, proporcionam mudancas significativas para a empresa. Ap0s 0 uso da
ferramenta midiatica, as vendas tém aumentado, de acordo com as informacdes coletadas dos
entrevistados. Mesmo sem planejamento por parte dos gestores os resultados apontaram
pontos favoraveis pelo uso das TICs.

A utilizacdo das redes sociais proporciona maior acesso dos clientes a empresa,
promovendo a conquista de novos e futuros clientes. Percebe-se que a empresa investe na
ferramenta midiatica. Com isso, afirma-se mais ainda a importancia de uma empresa investir
na utilizagdo das TICs como estratégia de gestéo.

Contudo, foram analisados os problemas encontrados quanto a seriedade do cliente
gue deixa a desejar, exigindo um empenho maior por parte do profissional no
desenvolvimento das tarefas. Por se tratar de uma rede social, as pessoas tratam como
informalidade as negociacdes, como pode aparentar ser. Tal aspecto é um fato decorrente da
facil acessibilidade de relacdo com a empresa e clientes.

Revista e-F@tec, Garca, v.8, n.1, p., out. 2018.



A tecnologia da informagdo e comunicacéo utilizada como apoio a gestéo estratégica no ambito
organizacional

Com base nas informacg6es obtidas pelo funcionario e gestor, € possivel afirmar que a
gestdo estrategica da empresa, com relacdo ao uso das redes sociais, esta focada na satisfacéo
do cliente, buscando atender o cliente de forma rapida e com qualidade, por fim, atendendo
aos objetivos da organizacdo. Ainda que, a relacdo direta dos clientes com a empresa,
promova um feedback maior. Os clientes expdem suas insatisfacOes e satisfacdes de forma
mais intensa e direta possibilitando a empresa promover melhorias.

Em observancia das informacdes disponibilizadas pela empresa, na plataforma on-line
do Facebook, a empresa ndo apresenta os precos dos produtos e servicos oferecidos, fazendo
com gue aumente os chamados que poderiam ser evitados. Assim, considera-se necessario a
inser¢do do maximo de informacdes possiveis dos produtos e servi¢cos nas redes sociais.

Portanto, a utilizagdo das TICs, como as ferramentas midiaticas, favorecem de forma
significativa e positiva 0os negécios das organizacdes, podendo ser considerado um grande
aliado para os gestores e funcionarios na gestdo estratégica organizacional.
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