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Redes Sociais | CONCEITO

- Estrutura social composta por pessoas ou organizações, conectadas por um ou 

vários tipos de relações, que compartilham valores e objetivos comuns.  

- A conexão fundamental entre as pessoas se dá 

por meio da identidade



Em números

O Brasil é o maior usuário de 

redes sociais na América Latina



Em números

- Brasileiros passam em média 4h por 

dia nas redes sociais.

- Empresas de grande porte, liberam o 

acesso de seus funcionários às redes 

sociais.

- 15% dos casais  americanos  se 

conheceu através de uma rede social

- 96% das pessoas da chamada geração 

Y (nascidos após 1980) utilizam redes 

sociais



Em números

- 22% da população mundial usa o 

Facebook. (Statista, 2016)

- Mais de 55% dos brasileiros 

consideram que não há nada na 

internet além do facebook. (rel. 

Internet Health Report)

- Facebook alcançou o dobro da 

marca em apenas nove meses, 

- Facebook seria o quarto mais 

populoso do mundo e teria quase 

a população total da Europa.



Empresas x mídias sociais
- 94,4% das empresas brasileiras estão presentes 

nas redes sociais. (Social Media Trends, 2018)

- Mais de 50 milhões de empresas usam o 

Facebook Business Pages. (Hootsuite, 2016)

- O Facebook é a principal rede utilizada pelas 

empresas brasileiras (97,6%), seguido pelo 

Instagram (63,3%). (Social Media Trends, 2017)



Basta alguém fazer check-in do seu 

estabelecimento que você já está nas redes 

sociais

Outras pessoas podem criar perfil para 

você, então é melhor que seja oficial



O que o facebook oferece 
às empresas?



O que o facebook 
oferece às empresas?

- Conta de negócios

- Painel de gerenciamento



O que o facebook 
oferece às empresas?

- Acompanhamento de desempenho

- Estatísticas



LEMBRE-SE 

Perfil, são para pessoas físicas

Fanpages, para empresas



Quais os benefícios?



Benefícios do facebook
- Possibilidade de divulgação da marca 

(sem custo ou paga)

- Quando usadas com efetividade as redes 

sociais atraem o interesse de 

consumidores e novos parceiros para sua 

empresa



- Aproximação com fãs (diálogo 

informal e interações)

Benefícios do facebook



- Mobilizar multidões

Benefícios do facebook



- Encantar seus clientes 

e engajar fãs

Benefícios do 
facebook



- SAC 2.0 

(canal de comunicação 

offline x online)

Benefícios do facebook



Mesmo que você não acione o item avaliações e 

mensagens o cliente vai dar um jeito de criticar 

se ele desejar

SAC 2.0
c c

c
c

c
c

c



Pontos a Considerar | SAC 2.0
- Necessidade de monitorar as reações dos 

clientes e reagir a elas rapidamente.

- Não adianta usar mensagens engessadas ou ter 

script.

- Nas redes sociais deve-se ser mais casual, ler e 

entender o comportamento do usuário, se 

apresentar de acordo com a identidade da 

empresa.

- Falar de igual para igual e entender suas 

solicitações.

c

c



Opiniões dos Clientes x consumo

40% dos consumidores formam sua 

opinião sobre um negócio após lerem até 3 

avaliações e, antes de fazerem uma compra, 

analisam cerca de 10 avaliações.



Opiniões dos Clientes x consumo

 somente 14% dos consumidores 

comprariam produtos/serviços de empresas 

com avaliações de 1 a 2 estrelas.



Pontos a Considerar
- Temos predisposição em seguir a opinião dos outros (Prova social - fenômeno 

psicológico)

- Isso se deve ao fato de apenas 5%das pessoas serem iniciadoras. A outra parcela 

(os 95% imitadores) são mais convencidas pela opinião dos outros que por 

qualquer outra coisa.



Pontos a Considerar



Como lidar com avaliações ruins
- Seja educado e empático

- Use uma linguagem mais pessoal e tente resolver o 

problema do cliente.

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

- Saber aceitar as críticas é de extrema importância

- Deixe que o cliente demonstre seu descontentamento, 

responda às dúvidas e aproveite a oportunidade para 

reverter a situação e quem sabe até fidelizar o cliente.

- Ative o filtro de linguagem ofensiva.

- Não retire as avaliações negativas.



Caem no descrédito empresas que tiram do ar os 

comentários negativos promovidos por 

consumidores em seus blogs.

Empresas que optam por processar clientes que 

usam a rede para criticá-las ou a seus produtos, 

acaba por potencializar a crítica  



Como lidar com avaliações ruins
- Responda às críticas via Facebook pelo Facebook (sempre pela mesma mídia)

Você pode transformar avaliação 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 pressupõe-se que ele tem familiaridade com 

essa mídia.

- Se você perceber que o problema será impossível de ser resolvido pelo 

Facebook, peça o telefone de contato do cliente e ligue imediatamente para 

vocês encontrarem a melhor solução juntos.



Quais os riscos?



Riscos
EMPRESARIAIS

- Alta exposição da marca

- Exposição dos profissionais

- Julgamentos muitas vezes sem fundamentos

Uma má avaliação pode causar 

grande prejuizo à marca.

-

-



Riscos
EMPRESARIAIS

- Revelação de informações sensíveis ou 

dados pessoais

- Insucesso de postagens mal programadas

- Publicidade pode gerar efeito contrário ao 

desejado 

- Difamação da marca por sátiras 



Riscos

EMPRESARIAIS

- Vazamento de Informações confidenciais

- Limites entre benefícios e riscos a imagem da empresa

- Comprometimento e danos da marca



Riscos

TECNOLOGIA É MAL INTRINSÍCO? | Patricia Peck Pinheiro

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

gosto - publicar fotos de pessoas

- Não conhecemos as leis - Não terá consequências para seus atos?

- A ação na Justiça gera  prejuízos para toda sociedade e não apenas 

para os envolvidos



Riscos
PESSOAIS 

- Falsa Sensação de Privacidade

- Roubo de Perfil e de Conteúdos

- Perda de Tempo com Futilidades

- Apenas amigos virtuais. Sem vivencia real

- Isolamento e dependência  do mundo real.

- Julgamentos, crucificação online
Milhares de curtidas e compartilhamentos, 

exposição de foto, nome, local de trabalho. 

Mais de 1 semana rendendo na internet, 

fizeram passeata. Hospitais foram atacados 

verbalmente  também



Riscos | Experiência jurisprudencial
- A livre  manifestação na internet tem consequências jurídicas. Não pode ser 

ilimitada.

- Aqueles que publicam são responsáveis pelas manifestações e serão 

responsabilizados.

- Há possibilidades de serem  condenados

- A liberdade de manifestação não pode ser passaporte para excluir ilicitude 

penal ou civil



Riscos
RISCOS E DESVIOS DOS OBJETIVOS INICIAIS

A. Explora a vulnerabilidade das pessoas

B. Rasga o tecido social

C. Ausência de um discurso cívico- discurso do ódio Intolerância. Juízes de 

redes. Voz aos idiotas

D. Desinformações fakes mentiras 

E. Misturamos valores e verdades com popularidade falsa e frágil



Controle de Riscos e Proteção da Marca
- Controle de reputação e difamação: Criar  mecanismo de imediata resposta 

. Reação à efeitos “virais”.

- Mecanismo  de supressão de conteúdo:  Postagens ofensivas e injustas são 

colocadas na rede.

- Adoção de política de uso de mídias sociais: Balanço entre uso pessoal e 

comercial.  Limites.

- Controle de Confidencialidade: Pode trazer prejuízos a reputação da 

empresa. Acesso aos dados dos clientes

- Propriedade Intelectual: Respeito da propriedade intelectual alheia e 

exercício de direitos. 



Abuso no direito de reclamar | Monica Yao VG&P

- Publica  fatos sem qualquer moderação inflado por  insatisfação recente

- Reclamação torna-se publica imediatamente e mundialmente 

- Além de espalhar ganha  simpatizantes “viralizando” a queixa

- O ofendido não tem direito a defesa nem a julgamento. Linchamento. Tribunal 

da Internet

- Livro HUMILHADO Jon Ronson “SHAMING”

- Campo aberto para os excessos . Queixas mais frequentes são contra serviços e 

produtos

- O direito da liberdade de expressão não deve extrapolar o  direito de reclamar 

de ultrapassar o aceitável

- Acredita que está contribuindo para o BEM  da comunidade



Abuso no direito de reclamar | Monica Yao VG&P

A. Fotos de 02 indivíduos que riram de piada machista. Foto publicada. Repercussão 

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 não ter sido atendida. Chamo a 

imprensa!!!!  Dano Moral 2.000,00



Abuso no direito de reclamar | Monica Yao VG&P

C. Compra de Impressora. Publica que  era de contrabando. Excesso nas acusações.  

Dano moral Pagamento a empresa de 1.500,00

D. Universitário publica graves ofensas  público contra  a Universidade  Não tinha 

curso liberado. Comentários depreciativos. Não foi aceita pois não tem honra 

subjetiva. Ofendida não tem sentimento próprio de suas qualidades.

Não foi acolhido o dano moral contra a publicação do aluno. 

 A pena pode virar contra o reclamante



Discurso do Ódio |  Altieres Rohr

ACONTECE:

- Ao discriminar e exteriorizar pensamentos agressivos

- Quando o direito e liberdade de expressão incita violência. Inferioriza pessoas, 

etnias 

- Agride grupos pela orientação sexual- religiosa. 

- Quando um homosexual é ofendido todos os homosexuais são ofendidos. 

Negros igual situação

- Qualquer pessoa é potencial comunicador. Com alcance internacional



Exemplo

- Desenhista ALLAN GOLDMAN

- Contrato cancelado pela publicação  

de maneira jocosa de caso de estupro 

coletivo.

- Agência acusada  de fascismo. 

Argumento da  liberdade de expressão 

não foi suficiente 

- Na verdade estava propagando o ódio

Facebook e google estão 

trabalhando para evitar este 

tipo de problema



Contraditório
1. Conflito entre o direito  de expressão. Restrição de Liberdade

2. Escondem atrás de uma tela. Falsa sensação de impunidade

3. Divulgação Comercial e MKT e os danos a imagem da empresa ou do indivíduo

4. Alertas sobre a responsabilidade da escrita/Deixar livre e abertura plena

5. Responder sempre ou em determinadas situações especiais 

6. Discurso do Ódio Discurso da Paz

7. Juízes de Rede Social 

8. Solicitar a retirada do comentário ou deixar ?



Alertas

- Não é espaço da liberdade infinita , 

não se configura como “terra sem lei” 

- Há  responsabilidade  pelos abusos 

praticados,

- O  valor da dignidade humana não  é 

diferente no mundo real ou virtual.

- A intimidade, a vida privada, a honra, 

a imagem devem ser preservadas

- Há que respeitar entre o direito à 

privacidade e o  direito à informação.

- A violação ao direito autoral e 

intelectual é semelhante no real e 

virtual  



- Os usuários da internet tem o direito 

de exercer a liberdade  mas devem 

preservar os direitos  da pessoa 

humana 

- Tudo que é publicado mesmo  por 

brincadeira, inconsequência ou 

maldade, poderá ser usado contra 

você, 

- Dificilmente será retirado, então o 

descuido terá efeitos pelo resto da 

vida.

-

Alertas



Limite entre liberdade e crime
1. Estamos acostumados e vivendo a impunidade

2. A liberdade de expressão deve ser ensinada.  Como manter-se ético  e nos limites 

jurídicos?

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

consumidor de saúde

4.  Escolha as palavras, os adjetivos . “ NET...IQUETA.”  Inclusão digital educada. 

Com temperança

5. A  maioria não reflete no momento da publicação infelizmente não há tempo de 

arrepender-se pois  espalha e pior  se perpetua.



O LIMITE ENTRE ENTRE A 

LIBERDADE  E A PRÁTICA DE 

CRIME É MUITO SUTIL.



Liberdade de expressão e responsabilidade | Dani Marinho 

- A liberdade de expressão é direito consagrado , mas há devida limitação e 

punição

- Está claro o aumento e o exagero a intolerância a tensão entre as pessoas nas 

redes sociais

- A intolerância é mais forte nos países cujo povo tem deficiências e carências 

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 está na internet é VERDADE.



Liberdade de expressão e responsabilidade | Dani Marinho 

- Sob pretexto da liberdade de expressão pensa-se que tem o direito de proferir 

impropérios como se fosse direito absoluto.

- A liberdade irrestrita não é possível.

Nunca meu direito de ofender deve prevalecer 

sobre o direito das pessoas ofendidas

Grandes poderes grandes responsabilidades



Tendências

- Maior número de processos 

relacionados a insultos ou danos 

a pessoa/empresa 

- Maior consciência dos usuários 

em não “postar” agressões

- Lei Carolina Dickman iniciou 

mudança e  alertou para a  

penalização

- Maior número de ações ajuizadas

- Responsabilização pela página.



Ações Preventivas empresas
1. Bank of America contratou gerente de segurança da marca 

2. Governo Britânico suspendeu anúncios no Youtube ao lado de  videos 

antisemitas –Violentos

3. P&G introduziu  política de controle para evitar comprometimento da marca

4. Cuidados e vigilância com publicações digitais

5. Fugir das fraudes publicitária na Internet:

6. Publicações ao lado de outras  com  conteúdo reprovável : Homofóbicos- 

Racistas- Porno- Violentos



Recomendações | Patricia Peck Pinheiro

EDUCAÇÃO 

- Incluir na grade curricular temas de ética e cidadania digital

- Proteção da identidade e Falso anonimato

- Exercício da liberdade de expressão com responsabilidade (NÃO AOS 

ABUSOS)

- Uso correto das imagens

- Coibir plagios e Pirataria

Aprender a fazer o dever de casa  sem 

copiar conteúdo alheio

-



Recomendações | Patricia Peck Pinheiro

SEGURANÇA

- Manter vigilância das publicações digitais

- Identificar rapidamente os incidentes 

-  Atenção e aumentar a prevenção

- Mecanismos de monitorar a proteção dos indivíduos

- Precisamos deixar a herança e vontade de criar e usar a ferramenta tecnológica 

para o bem da sociedade

- As publicações devem preservar o bom uso da internet para manter a cidadania 

e o respeito



Propostas
- Divulgar mais os riscos que estão sujeitos

- Manter constante divulgação

- Designar “vigilantes” da página

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

- Oferecer alternativas da reclamação e não “publicas”

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

flexibilidade

- Localizar quem fez publicação desmedida e agressiva

- Manter radar de vigilância



Propostas
- Análise dos riscos específicos apresentados por cada empresa.

- Mitigar  riscos  mediante identificação dos pontos vulneráveis  

- Alocar  recursos proporcionais para controle e redução possibilidade de riscos

- Adotar  política voltada às mídias sociais envolvendo setores chave como TI e 

marketing

- Adotar  programa de compliance na empresa

- Análise dos riscos e benefícios para definir o modelo em cada  empresa.



LEMBRE-SE SEMPRE DA 

REALIDADE FORA DO VIRTUAL

Cliente insatisfeito com o produto 

“empurrado” ou serviço inadequado  

causará um impacto negativo na imagem 

da empresa nas  redes sociais 
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