Hospital Nossa Senhora das Gracas

Medicos e hospitais nas
midias sociais: heneficios,
desafios e impasses
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Redes Sociais | CONCEITO

- Estrutura social composta por pessoas ou organizacoes, conectadas por um ou
varios tipos de relacoes, que compartilham valores e objetivos comuns.

- A conexao fundamental entre as pessoas se da
por meio da identidade
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Em numeros

Social Network Users in Latin America, by Country,
2014-2020

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Social network users (millions)

Brazil 78.1 86.5 93.2 97.8 100.6 103.1 105.2
Mexico 43.7 49.5 56.0 61.6 65.9 69.8 721
Argentina 19.2 20.8 21.7 225 23.3 23.9 24.3
Other 69.0 81.0 89.3 95.9 102.0 107.7 111.9
Latin America 2100 237.8 260.1 277.8 291.8 3044 313.6
social network user growth (% change)

Mexico 16.7% 13.2% 13.1% 10.0% 7.0% 6.0% 3.3%
Brazil 12.5% 107% 7.8% 50% 28% 24% 21%
Argentina 99% 85% 42% 38% 34% 26% 2.0%
Other 16.2% 17.5% 103% 7.3% 6.4% 56% 3.9%
Latin America 14.3% 13.2% 94% 6.8% 50% 4.3% 3.0%

Note: internet users who use a social network via any device at least once
per month; numbers may not add up to total due to rounding
Source: eMarketer, June 2016

209337 www.eMarketer.com

O Brasil é o maior usudario de
redes sociais na América Latina
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Em numeros

Brasileiros passam em média 4h por
dia nas redes sociais.

Empresas de grande porte, liberam o
acesso de seus funcionarios as redes
sociais.

15% dos casais americanos se
conheceu através de uma rede social
96% das pessoas da chamada geracao
Y (nascidos apds 1980) utilizam redes
sociais
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22% da populagcdo mundial usa o
Facebook. (Statista, 2016)

Mais de 55% dos brasileiros
consideram que nao ha nada na

internet além do facebook. (rel.

Em n ':I m e rO S Internet Health Report)

Facebook alcancou o dobro da
marca em apenas nove meses,
Facebook seria o quarto mais

faCEbOOk populoso do mundo e teria quase

a populacio total da Europa.
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Empresas x midias sociais

- 94,4% das empresas brasileiras estao presentes
nas redes sociais. (Social Media Trends, 2018)
F&C?bOOk - Mais de 50 milhoes de empresas usam o
Business Facebook Business Pages. (Hootsuite, 2016)
Manager

- O Facebook ¢ a principal rede utilizada pelas

empresas brasileiras (97,6% ), seguido pelo
Instagram (63,3%). (Social Media Trends, 2017)
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Basta alguém fazer check-in do seu
estabelecimento que voce ja estd nas redes
soclais

Outras pessoas podem criar perfil para
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voce, entao € melhor que seja oficial



0 que o facebook oferece
as empresas?

=



0 que o facebook
oferece as empresas?

- Conta de negécios
- Painel de gerenciamento

M Inbox (1,097) - me X { & femipa - Google [ X facebook e hospit X | (&) Brasil € o pais qu

<&« C | ® https://business.facebook.com/home/accounts?business_id=791291624288406

Apps Para acessar rapidamente, coloque os seus favoritos aqui na barra de favoritos. Importar favoritos agora...

% / [B] (36) Gerenciador

x \ D Histérico x Mae  — X

b 5}

£ Configuragses X

“ = Gerenciador de Negécios

Q Hospital Nossa Senhora da. A = a Auda @ :

Pagina inicial Vis&o geral da conta de andncios Atividade®

Contas de anancios
E 125786670838569

Paginas

Hospital Nossa
Senhora das Gragas
- HNSG

4

& C | ® https://business.facebook.com/hospitalnossasenhora/notifications/?busin:

> Hospital Nossa Senhora das Gragas ...
300 289108127840094

Configuragdes do negoc

Ultimos 7 dias v = @

Ultimos 7 dias » @

85+13%
Curtidas na Pagina

20.259 +25%

Pessoas alcangadas  publicagio

2044138 com 2

624288406

bes

Apps Para acessar rapidamente, coloque os seus favoritos aqui na barra de favoritos. Importar favoritos agora...

Q Hospital Nossa Senhora da.

Pagina Caixa de entrada B Notificagdes

@ Notificagdes

Todos

4 Atividade

# Solicitacbes

Convidar amigos para curtir esta Pagina

Con

n Vitoria Denck Convidar h
Bia Treysse Convidar n
a Viviane Denck Convidar

RiesE h

Informacdes

Selecionar tudo  Limpa

Ferramentas de publicacéo Configuracoes Ajuda ¥

Todas as notificagoes

Marcar todas como lidas

Daniele Pedroso Inamura, Maria De Fatima Santos e outras 187 pessoas comentaram
na sua foto.

P 19:07

Lucimara Melo and 698 other people reacted to a foto.

Silmara Szabli, Margo Santos e outras 43 pessoas compartilharam a publicagéo da &
Pagina Hospital Nossa Senhora das Gragas - HNSG Curitiba.

19:02

Eva Franczak and 5 other people reacted to a foto.

x| 18:57

44
44
-

Vera Liicia Passos Cardoso, Renate Mendonga e outras 2 pessoas fizeram check-in na Pagina &
Hospital Nossa Senhora das Gragas - HNSG Curitiba.

18:35

Fernando A. de Souza and 5 other people reacted to a video. l ‘



0 que o facebook
oferece as empresas?

- Acompanhamento de desempenho
- Estatisticas

Detalhes da publicagido

Ver as métricas de todos os videos

Video Publicagdo Compartilhamentos
D penho da sua publicacdo
Hospital Nossa Senhora das Gragas - HNSG Curitiba
cado por chnia [?]- 2 fevereiro as 21:25 - @ 10.513 pesso.

Neste sabado o programa Como Sera? da rede Globo vai contar como
funciona a Laura, um software gue ajuda a nossa equipe de enfermagem
no monitoramento de riscos dos nossos pacientes, ajudando a identificar a

4.384 visual

sepse. Fique ligado, é cedinho, as 7h &

584 rea

ciui dados de hoje. A ati

e repo

ada no fi

Agdes na Pagina i
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agina a25%

Curtidas na Pagina i
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na Pégina a 16%

e de Informacd
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reportada no fuso horario d
un:

Visualizagoes da Pagina i
3 co

3demarco-9der

849

Nimero

A2%

M

Alcance i

3 de marco - 9 de mai

partilhamentos

Exportar dados &

m

@ Orgénico [ Pago

Prévias da Pagina i
3 ¢o - 9 de marco

Recomendagoes i
3 rco - 9 de marco
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Recomendacdes a194%



LEMBRE-SE
Perfil, sao para pessoas fisicas

Fanpages, para empresas
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Quais os beneficios?
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Beneficios do facebook

- Possibilidade de divulgacdao da marca
(sem custo ou paga)
- Quando usadas com efetividade as redes

sociais atraem o interesse de

consumidores e novos parceiros para sua
empresa

F na Pagina

Publicagdo impulsionada

A Saudade é um bom motivo para a gente volta...

Promovido por Ménica Neves em 01/30/2018

Concluido

Publicagio impulsionada
Quando a VIDA é colocada em prova, o resulta
Promovido por Mdnica Neves em 12/12/

Concluido

Publicagdo impulsionada

*  Epara encerrar esse dia com muita felicidade, ...

Promovido por Melise Bochnia Sierakowski em

Concluido

Sua icagao il i

pode ndo ser ap

Nossa Senhora das Gragas - HNSG Curitiba

A atividade dos antincios € informada no fuso horario da sua conta de antincios

+ Criar nova promog&o

R$ 150,00

sto de R$ 150,00

37.848 1.712

Cliques no link

Ver resultados
8.226 R$ 70,38
Visualiz dovi de R$ 200,00

Ver resultados
1.919 R$ 53,83
Envolvimentos co Gasto de R¥

Ver resultados

Your boosted post can't promote sexual or adult products or services. You can read our Advertising Policies for more details.

Vocé targeted homens e mulheres, de idades

FEED DE NOTIiCIAS DO DESKTOP FEED DE NOTICIAS MOVEL

entre 13 e 65+ que moram em 7 Iocalizagbes

Mostrar resumo completo
Esta promocZo ran por 1 dia

Seu orcamento total para esta promocdo was de

150,00 BRL
Somente a pessoa que impulsionou esta publicacéo
pode edita-la

37.848 1.712 R$ 150,00

Icancadas ~ Cliques

[

o Gasto total [
2]

Acine | Daccnse | Dainae

Hospital Nossa Senhora das Gragas - HNSG Curitiba

Public tacy Barbosa (2] 15 d 29

Um inimigo nada discreto. Assim & definido o ronco. Entre os homens, 0
pico de incidéncia geralmente ocorre a0s 50 & 59 anos e nas mulheres aos
60 e 69 anos. “Ha maior prevaléncia do ronco em homens, pois as mulneres.
1ém maior resisténcia do miisculo chamado genioglosso. que fica na lingua,
0 que pode ser considerado um mecanismo de defesa natural para a
manutencéo da permeabilidade das vias aéreas superiores”, explica Eliza
Mendes, otorrinolaringologista aqui do HNSG.

NAO IGNORE O

RONC

Hospital Nossa Senhora das Gragas -
HNSG Curitiba
ocinado - @

ol Curtir Pagina

A Saudade é um bom motivo para a gente voltar. @

Hoje é o Dia da Saudade e resolvemos relembrar essa historia téo linda e
repleta de significados

Reencontro de ex paciente e enfermeira no
Dia da Saudade | Hospital Nossa Senhora
das Gracas

4

OUTUBE.COM Saiba mais

Fazer faxina faz parte da rotina de muitas pessoas, mas o que pouca gente
sabe & que 0s produtos de limpeza podem causar sérios problemas de
salide. Veja na entrevista da nossa pneumologista Ana Paula Pedro:

Produtos de limpeza podem ser nocivos
para a saude
Nossa pneumologista Ana Paula Pedro falou sobre 0s.

OUTUBE.COM

24 2038 pessoas alcancadas.
o Curtir (D Comentar /> Compartilhar -

003 Comentarios mais relevantes ~

7 compartiihamentos



Beneficios do facebook

- Aproximacao com fas (didlogo
informal e interacoes)

1,3 mil visualizacdes
oy Curtir (D Comentar £> Compartilhar v
0O 127 Comentérios mais relevantes v

21 compartilhamentos

Escreva um comentario. @ @

09/04/2015 Quando tive meu pequeno atencdo comigo com meu esposo foram
12 dias no hospital nossa senhora das gracas eu ali aflita eu tive um
atendimento muito especial so tenho que agradecer a todas as irmas
enfermeiras So Deus pra retribuir em dobro pra cada um...

(v

Amei - Responder - Enviar mensagem - 1 sem

@ Edilane Cerqueira jamais esquecerei 0 que as irmas fizeram por mim no dia

Hospital Nossa Senhora das Gragas - HNSG Curitiba @
Curtir - Responder - Comentado por Stacy Barbosa [?]- 1 sem

. Angélica Palma Esse trabalho de vcs é de suma importancia, recebi por
varias vezes as oracdes das irmas enqguanto estive ai, fui as missas e pra mim
foi muito gratificante. ..

Que Deus continue a abencoar todos ves!i! |
_—

a8, Angélica Palma Esse trabalho de vcs é de suma importancia, recebi por
varias vezes as oracoes das irmas enguanto estive ai, fui as missas e pra mim
foi muito gratificante...
%eaDeus continue a abencoar todos vest!! |
3

Amei - Responder - Enviar mensagem - 1 sem

Hospital Nossa Senhora das Gracas - HNSG Curitiba Amém,
Angélica. Que Ele abencoe todos nos L=

O

Curtir - Responder - Comentado por Stacy Barbosa [?] - 1 sem



Q ]Meﬁse- ‘]ﬁ Ajuda @

Beneficios do facebook e e .

HNSG Curitiba
ha +3 meses - @

Quando a VIDA é colocada em prova, o resultado & uma
imensidao de amor.

_ MObﬂiZ&f multidées Assista e emocione-se com essa histéria vivida e interpretada pela

nossa paciente Daphne, que passou por transplante de figado.
hitps:/iyoutu.be/BcjdyPNdcWU. ..
\Ver mais

O0D=% 522 563 compartihamentos 28 mil visualizacdes
g Curtir () Comentar > Compartilhar v

Comentarios A seguir

| Dia das Mulheres

Hospital Nossa Senhora das Gra

4 0 il vicrializarfoc
4 8 mil visualizacoes

©OMDO Loana Voituch Siqueira e outros 13 amigos
™ VNI B Vvocé ja conversou com M
Escreva um comentario (5] @




Beneficios do
facebook

> @

Wl Curtir A Compartilhar

i Lilia Cristiane Henrique de Souza 25 Parabéns
.deus os abencoe sempre....amo esse hospitall!!

Amel

@ Comentar

Responder - Enviar mensagem

Hospital Nossa Senhora das Gragas - HNSG Curi
= Que lindo. Tenha um Feliz Natal querida

Lilia.

Curtir - Responder

O, Mariene Massaneiro Kaniak Parabéns a direcao

U do hospital N.Sra.das Gracas. Lindo

Responder - Enviar mensagem

Amel

O

Brunna Jean

200 0 0 2 W@

7] wetse ~

A E weo

Serenata de Natal para nossos queridos
pacientes. Amamos voceés!

Hospital Nossa Senhora das Gragas -
HNSG Curitiba a

00
o Curtir

Comentarios

(D Comentar > Compartilhar -
A seguir

Comentarios mais relevantes v

Marcia Cristina Olenik Nossa muito lindo!!
@' Paraens 2 todos os organizadores, esse hospital e
10000

Curtir - Responder - Enviar mensagem

% Vermais 1 resposta

Hospital Nossa Senhora das Gragas - HNSG Cur
Feliz Natal Marcia.

Co®®

Que coisa mas linda , me arrepiei

toda ... Como eu amo esse hospital @

(o}

Ar

Y

el

Responder - Enviar mensagem

Hospital Nossa Senhora das Gragas - HNSG Curi
@ Feliz Natal querida Brunna Jean

Curtir - Responder



Beneficios do facebook

- SAC20

(canal de comunicacao
offline x online)

Servicos
Avaliagoes
Fotos
Videos
Eventos
Notas
Publicacdes
Loja

Comunidade

Promover

Gerenciar promocdes

HNSG Curitiba — @3
7 de marco as 09:31- @

oy Curtir

‘ Valentina Valladares avaliou Hospital Nossa Senhora das Gracas -

() Comentar /> Compartilhar -

Miriana Wichoski avaliou Hospital Nossa Senhora das Gracas - HNSG  **
Curitiba — @
5 de marco as 20:49 - @

Fomos muito bem atendidas! S6 temos a agradecer a todos pelo profissionalismo e
dedicacéo!

o Amei

° Hospital Nossa Senhora das Gragas - HNSG Curitiba

() Comentar /> Compartilhar v

Hospital Nossa Senhora das Gragas - HNSG Curitiba Obrigado pela mensagem
Miriana. Nos esforcamos sempre para oferecer o melhor aos nossos pacientes. @
Curtir - Responder - Comentado por Mdnica Neves [?]-5d

screva um comentario

© ©

F de

Pégina Caixa de entrada ! des B

Caixa de Entrada @ * Bruna Bergonse
Néo atribuido v
oyt

Bianca Sacramento Barros Sex
° Vocé: Agradecemos o contato. Faremos o

possivel para responder rapidamente

Selvani Rossi Qui
@ obrigado
©

P Bruna Bergonse
% Ol4, gostaria de saber valor de consulta

particular com hepatologistal?

Dénia Mara Qui
Vocé: Agradecemos o contato. Faremos o
possivel para responder rapidamente

Ol4, gostaria de saber valor de consulta particular com

- hepatologistal?
Q Manu H Porphirio 1 de fevereiro * L g
Vocé: Ohrinado Mani_Nnssa eauine de

Quer iniciar conversas com
mais clientes?

Configuracdes Ajuda

+/ Marcar como concluido

Agradecemos o contato. Faremos o possivel para
responder rapidamente. Monitoramos nosso inbox de

segunda a sexta, das 9h as 16h. =Caso precise falar
conosco imediatamente, o nosso time de calicenter podera
te ajudar, ligue 3240-6060. Obrigado @&

Bruna Bergonse
Marcar horario

Ver perfil
Qui 16:02
Sobre
OI4, Bruna. Precisa de algum orcamento especifico de Hordrio local 19:15
NOSSOS Servicos? "
icos? @ Trabalha em Farmacias Morifarma -
S o (7] Administracdo
Mora em Curitiba
Rétulos Gerenciar rotulos

Os rétulos ajudam vocé a acompanhar

suas conversas. Somente os
administradores podem vé-los

R$ ]




e Curtic | X\ Seguir 4 Compartinar | -

Ver mais

Para mais praticidade e agilidade no seu atendimento, faga downioad
gratuito do aplicativo do HSCI Com ele, vocé tera acesso a agendamento

on-line, lista de médicos, convénios e planos, tempo de espera do pronto
atendimento e muito mais! Para baixar o aplicativo, digite Hospital Santa

e Catarina no buscador a loja Google ou Apple € faga o downioad. Para
e 'saber mais, acesse http://bit ly/AplicativoHSC.
@hospitatsantacatarina
Pagina inicial App do Hospital Santa Catarina
n e Mas pratcidade o agidade no seu atendimento

Fotos

comentarios

Videos
Publicagses

Comunidade

Mesmo que vocé ndo acione o item avaliacoes e

e — NEE—— S —

mensagens o cliente vai dar um jeito de criticar i

Se € 1 € de S ej ar |

Curtir - Responder -3 ¢

01, Marcia M Sato. Tomos
nto, inclusive um nimero para

Whatsapp. Acesse htp:/ Dy SFYUvaU e confra todos o0
canais disponivais. Abs
Curtir - Respon L]

Curtir_Responder

Curtir - Responder - 2 d

mum reclamag3o de duas funcionarias do.

Der ararada na emergéncia as 16:09 para passar com a ortopedia
Tenho hérmia de disco na lombar e as meninas da triagem sempre
muito cordiais, me oferaceram uma cadeira de rodas a que viram
Que eu estava mancando e mal conseguia andar.
Recusei a cadeira pois minhas fihas estavam enirando no hospital
& ndo quis deixa-las impressionada, 8 e
B e s ks i s s b
havia me atendido em uma outra crise de coluna.
Sempre muito cordial pois sabe do nivel de dor que hémias de
disco causam.
Assim que terminou o atendimento, por ordem do médico, me dirigi

sala de medicac3o onde tinha apenas uma moga, ja sendo
medicada. Quando consegui sentar pois estou travada, essa
enfermeira me pediu para voltar para a recepsdo andando &
aguardar I3
Expliquei que mal conseguia andar e que o médico me pediu para
sentar direto na sala de medicac3o
A enfermeira , dau com os ombros, uma revirada de olho.
Demoraram uns 20 para levantar i buscar a medicago na
farmacia e eu com
O i packes pars e fizessers rorfna de 15 o 16 min pois
apresents! uma reacas alérgica em meu brace, por conta do
Tramal, Bextra entre outros
Me foi dado a primeira dose e continuei no Soro.
A dor ali, presente & eu falando pra elas q estava com dor
Nenhuma das duas foi atrés do médico ou continuou a administrar a
morfina de 15 em 15 minutos como ele havia receitado

horas foram passando e minha dor n3o diminuia.
Por volta das 19 o médico is passar o plantso & nessa hora cle oi
checar a prescricio  constatou que a6 duas enfermeiras n
seguiram e conciuiu que por isso minha dor ndo passava
1550 4 eram quase 20hs.
Ele constatou o arro das duas enfermairas @ por esse motivo
passada as 19 eu ainda permanecia la e com dor |
Entdo o médico pediu para a nova enfermeira plantonista seguir a
risca og ele havia prescrito se n&o meu nivel de dor ndo baixaria
cal

Pessoas que lidam com doentes e pessoas muito doloridas,
deveriam ser treinamos de aiguma forma psicolégica para que ndo
cometam esse descaso com o pac
el 2e 16.2ai 28 30, por purk ol da interesse em me atender

Curti - Responder - 5

13, Mia. Podimos descuipas
SAC entrara em contato com
Vocé para registrar sua manifestacao. Abe

Curti - Responder



Pontos a Considerar | SAC 2.0

- Necessidade de monitorar as reacoes dos
clientes e reagir a elas rapidamente.

- Nao adianta usar mensagens engessadas ou ter
script.

- Nas redes sociais deve-se ser mais casual, ler e
entender o comportamento do usudrio, se
apresentar de acordo com a identidade da
empresa.

- Falar de igual para igual e entender suas
solicitacoes.

valiou Hospital Nossa Senhora das Gracas - HNSG
s Curitihz — @8

Ontem as 0908 ' @

Com muita dor no coragao pude constatar quin péssimo esta o atendimentn desse
hospital....estou aindz internada e contando os segundos pra sair dagui..o
hospital tem serios problemas com treinamento de seus funcionarios, a
enfermagem nem se falalllll todos parecem estar perdidos.. td € demorado &
hurocrético.. falta funcionario em tds setores, a desculpa sempre & E q estamas
Iotados & com poucas funclonérios... EU NAD TO NEM Al com essa desculpallll O
hospital @ particular. a maloria gas cirurgia, se ndo todas, séo eletivas pedem pra
liberar o internmento junto 3o plano de sadde com muita anteced&ncia, pra chegar
nz hora e ve ter que esperar Na recepgao a chamada do medico para entrada
direto no CCUII Acher um absurdo.. fora 1sso © seu acompznhante tem que ficar
esperando ha recepgao ate o final da cirurgia. para dai ser liberado 2
apartamento.. COMO ASSIM?7? Pedem pra cheqar 2n antes pra ficar com tds
suas bagagens numa cadelra da recepgéo, sendo q seu plano de sadde |4 liberou
0 apartamento para o conforto do patients. Nao indico pra ninguérm ...n4o pretendo
voltar tao cedo. uma pena. ja foi bom,

% Inst B Comentar ~ Compartithar P
=03

> i Hospital Nossa Senhora das Gragas - HNSG Curitiba Heloise. Nossa equipe de
&) relacionamento entrard em contalo com vocd para gue possamos entender melhor a

sua experidneia negaliva conosco. Quando dizemos que ddinosso coragdo, é porque
prezamos pelo bom atendimento e cada vaz que algum de nossos pacientes sai
chateado conosco realmente nos deixa muito tristes. Porisso, nds levamos muito a
sé1lo as criicas e avallamos cada uma com muita ateng %o, criamos planos de agdo,
estudos e avallagdes intemas para atuarmos asserivamente nas oporunidades gue
nossos clientes nos déo para melhoramMmos Nossos processos
Curdir - Responder Comentado por Melise Bochnia [21- 23

“ ok.mas parece g 2stas reclamagoes sdo recorrentes e

nenhuma attude foi tomada no sentido de resolver as reclamagdes .. ha
inferesse maior em registrar as queixas..muito triste issol!l tem reclamagao
de falta de funcionano. treinamento de funcionario . higiens.. e ontem mesmo
eslava experimentando tudo issolll Ent3o & revoltante. .pq pode ser
solucionadolll Contamos com um atendimento eletivo..ndo & um pronto
S0C0ITo..8 mesmo g fosselll!
Curtir - Responder 22 h - Editad

| | Escreva uma respesta
]



Opinioes dos Clientes x consumo

40% dos consumidores formam sua
opinidao sobre um negocio apo6s lerem até 3
avaliacoes e, antes de fazerem uma compra,
analisam cerca de 10 avaliacoes.

31



Opinioes dos Clientes x consumo

somente 14% dos consumidores
comprariam produtos/servicos de empresas
com avaliacoes de 1 a 2 estrelas.

31



Pontos a Considerar

- Temos predisposicdao em seguir a opinido dos outros (Prova social - fenomeno
psicolégico)

- Isso se deve ao fato de apenas 5%das pessoas serem iniciadoras. A outra parcela
(os 95% imitadores) sdo mais convencidas pela opinido dos outros que por

qualquer outra coisa.




Pontos a Considerar

72%

of consumers
trust online
reviews”

' 95% |

of unhappy consumers
will return if you
respond”

Search Engine Land; Vendasta: 50 Stats You Need 10

92%

of consumers
read online
reviews"

Know About Online Reviews

31



Como lidar com avaliagoes ruins

- Seja educado e empatico

- Use uma linguagem mais pessoal e tente resolver o
problema do cliente.

- Mostre-se solicito e respeite a dor do consumidor.

- Saber aceitar as criticas é de extrema importéancia

- Deixe que o cliente demonstre seu descontentamento,
responda as duvidas e aproveite a oportunidade para
reverter a situacao e quem sabe até fidelizar o cliente.

- Ative o filtro de linguagem ofensiva.

- Nao retire as avaliacoes negativas.

=



Caem no descrédito empresas que tiram do ar os
comentdrios negativos promovidos por
consumidores em seus blogs.

Empresas que optam por processar clientes que
usam a rede para critica-las ou a seus produtos,
acaba por potencializar a critica

31



Como lidar com avaliagoes ruins

- Responda as criticas via Facebook pelo Facebook (sempre pela mesma midia)

Vocé pode transformar avaliacao ruim em oportunidade de conquistar aquele e
outros clientes. Se responder por outro meio perante os outros parece que ignorou a
queixa. Ainda, se ele fez pelo facebook pressupoe-se que ele tem familiaridade com
essa midia.

- Se vocé perceber que o problema serd impossivel de ser resolvido pelo
Facebook, peca o telefone de contato do cliente e ligue imediatamente para
vocés encontrarem a melhor solucdo juntos.
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Quais os riscos?

=



Riscos

EMPRESARIAIS

- Alta exposicao da marca
- Exposicao dos profissionais
- Julgamentos muitas vezes sem fundamentos

Uma ma4 avaliacao pode causar
grande prejuizo a marca.
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@ Rede Record & 2 segur
Schin 5 2 seguir

Mais uma foto muito boa do Memorial da
América Latina pegando fogo, feita por uma Qual é a pergunta que mais merece ser
repérter do R7 #Record respondida com #PQSIM?

B 7 RERTODERE

Riscos

EMPRESARIAIS

- Revelacdo de informacgodes sensiveis ou
dados pessoais

- Insucesso de postagens mal programadas
- Publicidade pode gerar efeito contrario ao

desejado
- Difamacgao da marca por satiras
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Riscos

EMPRESARIAIS

- Vazamento de Informacodes confidenciais
- Limites entre beneficios e riscos a imagem da empresa
- Comprometimento e danos da marca

=



Riscos

TECNOLOGIA E MAL INTRINSICO? | Patricia Peck Pinheiro

- Gostamos de nos exibir - falar mal dos outros - piadas de mal

gosto - publicar fotos de pessoas
- Nao conhecemos as leis - Nao tera consequéncias para seus atos?

- A acdo na Justica gera prejuizos para toda sociedade e ndao apenas

para os envolvidos



Riscos

PESSOAIS

- Falsa Sensacao de Privacidade

- Roubo de Perfil e de Conteddos

- Perda de Tempo com Futilidades

- Apenas amigos virtuais. Sem vivencia real

- Isolamento e dependéncia do mundo real.

- Julgamentos, crucificacdo online

Pessoas Fotos Videos Paginas Locais Grupos

1'de no 2017 - @

e novemoro ge 2017 - ¢

a matou a tiros essa cadelinha em Curitiba.

Trabalha no hospital
Compartilhe e faca a o rosto desse individuo ser conhecido.

) REDES SOCIAIS A...pptx A

Milhares de curtidas e compartilhamentos,
exposi¢do de foto, nome, local de trabalho.
Mais de 1 semana rendendo na internet,
fizeram passeata. Hospitais foram atacados
verbalmente também



Riscos | Experiéncia jurisprudencial

- Alivre manifestacdo na internet tem consequéncias juridicas. Nao pode ser
ilimitada.

- Aqueles que publicam sdo responsaveis pelas manifestacoes e serdo
responsabilizados.

- H4é possibilidades de serem condenados

- A liberdade de manifestacdo nio pode ser passaporte para excluir ilicitude
penal ou civil
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Riscos
RISCOS E DESVIOS DOS OBJETIVOS INICIAIS

A. Explora a vulnerabilidade das pessoas

B. Rasga o tecido social

C. Auséncia de um discurso civico- discurso do 6dio Intolerancia. Juizes de
redes. Voz aos idiotas

D. Desinformacoes fakes mentiras

E. Misturamos valores e verdades com popularidade falsa e fragil
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Controle de Riscos e Protecao da Marca

- Controle de reputacio e difamagio: Criar mecanismo de imediata resposta
. Reacdo a efeitos “virais”.

- Mecanismo de supressio de contetido: Postagens ofensivas e injustas sdo
colocadas na rede.

- Adogio de politica de uso de midias sociais: Balanco entre uso pessoal e
comercial. Limites.

- Controle de Confidencialidade: Pode trazer prejuizos a reputacio da
empresa. Acesso aos dados dos clientes

- Propriedade Intelectual: Respeito da propriedade intelectual alheia e

exercicio de direitos. m



Abuso no direito de reclamar | monica vao veer

- Publica fatos sem qualquer moderacao inflado por insatisfacdo recente

- Reclamacao torna-se publica imediatamente e mundialmente

- Além de espalhar ganha simpatizantes “viralizando” a queixa

- O ofendido nao tem direito a defesa nem a julgamento. Linchamento. Tribunal
da Internet

- Livro HUMILHADO Jon Ronson “SHAMING”

- Campo aberto para os excessos . Queixas mais frequentes sdo contra servicos e
produtos

- O direito da liberdade de expressdao nao deve extrapolar o direito de reclamar
de ultrapassar o aceitdvel

- Acredita que esta contribuindo para o BEM da comunidade
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Abuso no direito de reclamar | monica vao veer

A. Fotos de 02 individuos que riram de piada machista. Foto publicada. Repercussao
enorme | Final : Todos perderam o emprego.

B. Compra de poltrona . Insatisfeita denigre imagem da loja de quinta categoria .
Gerentes mal intencionados.
Excesso na linguagem. Adjetivos pesados.

Ofensa a honra apenas pelo fato da sua vontade nao ter sido atendida. Chamo a
imprensal!!l Dano Moral 2.000,00
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Abuso no direito de reclamar | monica vao veer

C. Compra de Impressora. Publica que era de contrabando. Excesso nas acusacoes.
Dano moral Pagamento a empresa de 1.500,00

D. Universitario publica graves ofensas publico contra a Universidade Nao tinha
curso liberado. Comentarios depreciativos. Nao foi aceita pois ndo tem honra

subjetiva. Ofendida ndo tem sentimento préprio de suas qualidades.
Nao foi acolhido o dano moral contra a publicacido do aluno.

A pena pode virar contra o reclamante
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Discurso do Odio | attieres ronr

ACONTECE:

- Ao discriminar e exteriorizar pensamentos agressivos

- Quando o direito e liberdade de expressao incita violéncia. Inferioriza pessoas,
etnias

- Agride grupos pela orientacio sexual- religiosa.
- Quando um homosexual é ofendido todos os homosexuais sdo ofendidos.
Negros igual situacao

- Qualquer pessoa é potencial comunicador. Com alcance internacional
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Desenhista ALLAN GOLDMAN
Contrato cancelado pela publicacao
de maneira jocosa de caso de estupro
coletivo.

Agéncia acusada de fascismo.
Argumento da liberdade de expressao

EXE m p I 0 nao foi suficiente

Na verdade estava propagando o 6dio

Facebook e google estao
trabalhando para evitar este
tipo de problema
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Contraditorio

Conflito entre o direito de expressao. Restricao de Liberdade

Escondem atras de uma tela. Falsa sensacao de impunidade

Divulgacdao Comercial e MKT e os danos a imagem da empresa ou do individuo
Alertas sobre a responsabilidade da escrita/Deixar livre e abertura plena
Responder sempre ou em determinadas situacoes especiais

Discurso do Odio Discurso da Paz

Juizes de Rede Social

O® NNV R WwWN

Solicitar a retirada do comentdrio ou deixar ?
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Nao é espaco da liberdade infinita,
nao se configura como “terra sem lei”
Hé responsabilidade pelos abusos
praticados,
O valor da dignidade humana nao é
diferente no mundo real ou virtual.
A intimidade, a vida privada, a honra,
A I e rtas a imagem devem ser preservadas
Ha4 que respeitar entre o direito a
privacidade e o direito a informacao.
A violacdo ao direito autoral e
intelectual é semelhante no real e
virtual
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Os usudrios da internet tem o direito
de exercer a liberdade mas devem
preservar os direitos da pessoa
humana
Tudo que é publicado mesmo por
brincadeira, inconsequéncia ou

A I e rtas maldade, podera ser usado contra
voce,
Dificilmente sera retirado, entao o
descuido tera efeitos pelo resto da
vida.
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Limite entre liberdade e crime

1. Estamos acostumados e vivendo a impunidade

2. Aliberdade de expressao deve ser ensinada. Como manter-se ético e nos limites
juridicos?

3. Como fazer seu direito de protesto? Sua reclamacdo de consumidor? De paciente a
consumidor de sadde

4. Escolha as palavras, os adjetivos . “ NET..IQUETA.” Inclusao digital educada.
Com temperanca

5. A maioria nao reflete no momento da publicacdo infelizmente nao ha tempo de

31

arrepender-se pois espalha e pior se perpetua.
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O LIMITE ENTRE ENTRE A
LIBERDADE E A PRATICA DE
CRIME E MUITO SUTIL.



Liberdade de expressao e responsabilidade | pani marinto

- Aliberdade de expressao é direito consagrado , mas hd devida limitacao e
punicao

- Estd claro o aumento e o exagero a intolerancia a tensao entre as pessoas nas
redes sociais

- A intolerancia é mais forte nos paises cujo povo tem deficiéncias e caréncias
educacionais

- Risco é que alguns grupos conseguem “contaminar” os demais e pior como se
aqueles posicionamentos fossem verdadeiros e devem ser seguidos. Nem tudo
que estd na internet é VERDADE.
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Liberdade de expressao e responsabilidade | pani marinto

- Sob pretexto da liberdade de expressdo pensa-se que tem o direito de proferir
impropérios como se fosse direito absoluto.
- Aliberdade irrestrita nao é possivel.

Nunca meu direito de ofender deve prevalecer
sobre o direito das pessoas ofendidas

Grandes poderes grandes responsabilidades



Maior niimero de processos
relacionados a insultos ou danos
a pessoa/empresa
Maior consciéncia dos usudrios
em nao “postar” agressoes

Te n d é n c i a S Lei Carolina Dickman iniciou
mudanca e alertou para a
penalizacao
Maior ndmero de acGes ajuizadas
Responsabilizacdo pela pagina.
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Acoes Preventivas empresas

1. Bank of America contratou gerente de seguranca da marca

N

Governo Britanico suspendeu antincios no Youtube ao lado de videos
antisemitas —Violentos

P&G introduziu politica de controle para evitar comprometimento da marca
Cuidados e vigilancia com publicacdes digitais

Fugir das fraudes publicitdria na Internet:

N VW

Publicacdes ao lado de outras com conteddo reprovavel : Homofébicos-
Racistas- Porno- Violentos
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Recomendacoes | patricia Peck Pinteirs

EDUCACAO

- Incluir na grade curricular temas de ética e cidadania digital

- Protecdo da identidade e Falso anonimato

- Exercicio da liberdade de expressio com responsabilidade (NAO AOS
ABUSOS)

- Uso correto das imagens

- Coibir plagios e Pirataria

Aprender a fazer o dever de casa sem
copiar contetudo alheio



Recomendacoes | patricia Peck Pinteirs

SEGURANCA

- Manter vigilancia das publicacoes digitais

- Identificar rapidamente os incidentes

- Atencao e aumentar a prevencao

- Mecanismos de monitorar a protecao dos individuos

- Precisamos deixar a heranca e vontade de criar e usar a ferramenta tecnoldgica
para o bem da sociedade

- As publicacdes devem preservar o bom uso da internet para manter a cidadania
e o respeito



Propostas

- Divulgar mais os riscos que estdo sujeitos

- Manter constante divulgacao

- Designar “vigilantes” da pagina

- Considerar deixar aberto mas espaco de queixas “in box”

- Oferecer alternativas da reclamacdo e nao “publicas”

- Resposta imediatas. Contato telefone e-mail fora da rede.Permite mais
flexibilidade

- Localizar quem fez publicacdo desmedida e agressiva

- Manter radar de vigilancia
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Propostas

- Analise dos riscos especificos apresentados por cada empresa.

- Mitigar riscos mediante identificacdo dos pontos vulneraveis

- Alocar recursos proporcionais para controle e reducdo possibilidade de riscos

- Adotar politica voltada as midias sociais envolvendo setores chave como Tl e
marketing

- Adotar programa de compliance na empresa

- Andlise dos riscos e beneficios para definir o modelo em cada empresa.
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LEMBRE-SE SEMPRE DA
REALIDADE FORA DO VIRTUAL
Cliente insatisfeito com o produto
“empurrado” ou servico inadequado
causara um impacto negativo na imagem
da empresa nas redes sociais
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Obrigado

Dr. Luiz Sallim Emed

sallim@hnsg.org.br | 41 3240-6930 | 41 99935-3377

Melise Gieck Bochnia Sierakowski

melise@hnsg.org.br | 41 3240-6706 | 41 99935- 2299
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