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COERENCIA E EFICACIAS NA COMUNICAGAO E NO RELACIONAMENTO
DA TIM COM SEUS CLIENTES ATRAVES DO CANAL FACEBOOK

Ana Paula Rodrigues Ferro*

RESUMO

Atualmente, e mais que nunca, saber se posicionar e se comunicar nas midias e plataformas
digitais pode causar grandes impactos para uma figura ou organizacdo sejam elas boas ou ruins.
Nesse sentido, seguir as etiquetas e os protocolos da comunicagdo coesa e coerente é funda-
mental para se atingir o sucesso almejado. Por essa razdo, neste escrito, sera analisado casos
pontuais de interacd@o via midia digital (rede social facebook) entre a organizacdo TIM e seus
clientes, no intuito de compreender como e de que forma essa comunicagéo se materializa. Tam-
bém, serd apresentada a caracterizacdo desta empresa junto ao mapeamento dos conflitos no-
tados para propor um plano de intervencao.

Palavra-Chave: Comunicagdo Institucional; Redes Sociais e Comunicag¢éo; Relacionamento
com o Cliente; Coeréncia e Eficacia.

ABSTRACT

Today, and more than ever, knowing how to position and communicate on digital media and plat-
forms can have major impacts for a figure or organization whether they are good or bad. In this
sense, following the labels and protocols of cohesive and coherent communication is fundamental
to achieve the desired success. For this reason, in this writing, it will analyze specific cases of
interaction via digital media (social network facebook) between the TIM organization and its cus-
tomers, in order to understand how and how this communication materializes. Also, the charac-
terization of this company will be presented with the mapping of the conflicts noted to propose an
intervention plan.

Keywords: Keyword: Institutional Communication; Social Networks and Communication; Rela-
tionship with the Client; Coherence and Effectiveness.

RESUMEN

Hoy en dia, y mas que nunca, saber posicionarse y comunicarse en medios y plataformas digi-
tales puede tener grandes impactos para una figura u organizacion ya sean buenas o malas. En
este sentido, seguir las etiquetas y protocolos de comunicacion cohesiva y coherente es funda-
mental para lograr el éxito deseado. Por este motivo, en este escrito, se analizaran casos con-
cretos de interaccion a través de medios digitales (red social facebook) entre la organizacion
TIM y sus clientes, con el fin de entender como y cdmo se materializa esta comunicacion. Asi-
mismo, se presentard la caracterizacion de esta empresa con el mapeo de los conflictos sefia-
lados para proponer un plan de intervencion.

Palabra clave: Comunicacion Institucional; Redes Sociales y Comunicacién; Relacién con el
Cliente; Coherencia y Eficacia.
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INTRODUGCAO

Este escrito tem como gatilho, para inicio do dialogo, a apresentacdo da
caracterizacdo da empresa TIM, bem como sua historia e feitos. No Brasil, desde
1995, a TIM é a terceira maior empresa de telefonia mével do pais, com fatura-
mento de 184 milhdes de reais e 63,9 milhdes de clientes. Como subsidiaria da
Telecom ltalia, possui cerca de 10 000 funcionarios no Brasil. Com sede no Rio
de Janeiro, esta presente em todos os estados do pais por meio de lojas, call
centers e escritérios corporativos.

Atualmente, a companhia € uma das lideres do setor de telecomunicagdes
no pais e é responsavel por, aproximadamente, 60 milhées de clientes brasilei-
ros e atua em mais de 2,5 mil cidades com sua cobertura 4G. Oferta telefonia
movel, fixa e acesso a internet via modem, tablet, celular, além da ultra banda
larga fixa, sendo servicos que fazem parte do portfélio inovador da TIM.

A operadora possui um acentuado estilo empresarial e € fato que a maioria
de seus servicos sao mais voltados a clientes adultos ou pessoas juridicas. A
TIM foca no segmento de telefonia movel e fixa, além de assinatura de TV, mas
exploraremos a oferta de telefonia movel, ja que este setor envolve a oferta de
servigos para celulares e aparelhos que possuem a caracteristica de receber e
realizar ligacdes, além de permitir conectividade.

A telefonia mével possui a caracteristica de cobranca proporcional a utili-
zacao do servico, havendo planos pré-pagos e pds-pago: no pré-pago é neces-
sario a adicdo de créditos antes da utilizagéo dos servi¢os, enquanto o pos-pago
0 usuario paga a fatura ap6s o uso mensal dos servicos.

Nos ultimos anos, a fim de atender uma demanda crescente do mercado
nacional, a empresa intensificou sua atuagdo no segmento de ultra banda larga,
servi¢o sob o guarda-chuva da operagédo de telefonia fixa.

O reposicionamento da infra-estruturar do 4G ao invés da melhoria do 3G,
tornou a empresa mais atrativa para os usuarios que buscam melhor servi¢co no
pacote de dados. Esse posicionamento diferenciado da TIM garantiu a ela uma
participacdo acima da média no segmento mais rentavel do setor (movel), além

da melhora gradual em seus niveis de qualidade e cobertura, contribuindo de

maneira determinante para a diminuicéo do legado problematico da companhia.
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Outro posicionamento e lema da empresa € o de evoluir de uma marca
“barata” para uma operadora de qualidade, capaz de competir com sucesso tam-
bém no segmento de alto valor.

Portanto, serdo abordados como ocorre a comunicacao e o relacionamento
da TIM com seus clientes através do canal de atendimento facebook. Para isso,
foram utilizados conteudos referentes ao Composto de Marketing Digital e Midias
e Sociais Marketing, Conhecimento, Informacéo e Comunicacdo em Tempos de
Globalizagdo, como fonte para discorrer e ampliar a visao do leitor sobre o as-
sunto em questdo, além de dissertar sobre a relagdo da comunicacéo e midias

digitais com o marketing.
SITUAC}AO ATUAL DA EMPRESA TIM

A empresa de telefonia TIM tem uma representatividade econémica muito
significativa em nosso pais no ramo de telecomunicac¢éo, contudo sua reputacao
nas midias digitais como Reclame Aqui, Google Avaliacdo e até nos préprios
canais de comunicacdo da organizacdao, tais como facebook e site oficial, é bas-
tante negativa. Por essa razao, surgiu o interesse em entender como se da a
relacdo da comunicacdo e o comportamento desta empresa com seus clientes,
especialmente no canal facebook.

Cabe ressaltar que a TIM disp0e de diversos recursos e canais de comu-
nicacdo e interagdo com os clientes, além dos citados, mas enfrenta grandes
problemas na eficacia dessa comunicagéo e resolugédo dos problemas aponta-
dos neste ambito, haja vista a alta proporcéo de reclamagdes no Reclame Aqui.

A empresa dedica esforcos de segmento na oferta de telefonia pos-pago,
pois, para ela, o servico pré-pago € menos rentavel, jA que este publico ndo
possui vinculos contratuais com a operadora, tornando mais incerta a receita
futura da empresa e, consequentemente, seu fluxo de caixa limita a disponibili-
dade de investimentos que podem ser realizados.

Dessa forma, ha o incentivo, por parte das empresas de telecomunicacao,
de n&o reduzirem os prec¢os no segmento pré, a fim de ndo fomentar a migracéo
dos seus clientes do p6s-pago para esses planos. Essa acdo pode impactar na
qualidade e no interesse da empresa se relacionar com esse publico especifico

(o pré-pago) que é o alvo do nosso estudo.
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Para reforcar seu marketing relacional, a TIM recorre a personalidades de
sucesso como a cantora Isa (negra, jovem, comunicativa, desinibida, animada,
talentosa e empoderada), como cartdo postal da empresa, para se comunicar
visualmente, através de ideias afirmativas e positivas com seu publico, que na

maioria € jovem e de classe baixa.

Imagem 1. Propaganda da TIM
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Fonte: Disponivel em: https://www.facebook.com/timbrasil Acesso em 26 jun. 2021.

Na péagina do facebook da empresa aparece local para que os clientes en-
viem mensagem, mostram o numero de curtidas e seguidores, no intuito de cha-
mar mais gente para essa acdo. Ha link para o site, onde é possivel interagir com
a empresa por diversos canais e vias.

A TIM também explora o marketing de relacionamento por meio da empatia
e “forma amigavel de ser”, promovendo em sua pagina do facebook, campanhas
e lives com temas comemorativos, valorizando os envolvidos nestas datas espe-
ciais, se mostrando como uma organizacao que se importa com todos os publi-

Cos.
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MAPEAMENTO DOS PROBLEMAS

Analisou-se o comportamento e ponderacdes de alguns clientes da TIM, na
pagina do facebook da empresa, e percebeu-se que, quase em unanimidade,
eles reclamam do péssimo atendimento, da falta de retorno aos seus problemas
e do alto prego dos pacotes tidos como “populares”, das restricdes dos aplicati-
vos e do acesso ilimitado a alguns aplicativos, em especial, o “facebook”.

Essas ponderacoes feitas neste canal prejudicam muito a imagem da em-
presa e se tornam um problema para ela, pois, conforme estudado, a globaliza-
cdo e a democratizacdo do acesso aos diversos veiculos de comunicacéao, im-
pulsionados pela tecnologia, fazem com que a comunicacao e a interacao entre
clientes e as empresas se estreitassem e se tornassem cada dia mais podero-
sas, exercendo impactos positivos e negativos para ambas as partes, pela pro-
porcao de individuos que atinge.

Isso nos alerta para o fato de que, se antigamente havia preocupag¢ao com
a opiniao dos clientes sobre uma determinada instituicdo, na atualidade ela se
tornou o centro das atencdes. Por isso, transmitir uma imagem positiva é impe-
rativo para garantir destaque, crescimento e solidez da organizacdo ante aos

concorrentes, podendo assim, atrair e fidelizar novos adeptos.

Imagem 2. Pagina da TIM no Facebook
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PLANO DE INTERVENCAO

A partir do problema, precariedade no atendimento, na comunicagdo e no
relacionamento com os clientes através do canal de atendimento facebook (TIM),
foi observado como causa, através do canal de comunicacdo Facebook da ope-
radora TIM, que ha uma discrepancia homérica entre o que a empresa prega,
como seus valores e a realidade praticada no atendimento, na comunicacao e
relacdo com os clientes nesta midia.

Ha, nitidamente, um descaso quanto as duvidas, reclamacgdes e sugestdes
dos clientes que comentam as postagens, fazem perguntas, sugerem alteracdes
e ajustes, mas ndo ha devolutiva por parte da empresa, atestando a falta de uma
comunicacao coesa e coerente, focada no padréo ascendente que possui 0 pa-
pel de interpretar essas falas e sugerir melhorias a gestéao superior.

Por outro lado, teoriza-se que o marketing viral, como as propagandas
“boca a boca”, causa impactos gigantes na reputagdo de uma empresa, pois ha
muito mais credibilidade em algo dito por um amigo ou por uma pessoa que Vocé
conhece do que por uma empresa. Esse poder, na internet, € multiplicado, logo,
€ importante cuidar da comunicagédo e das informagfes prestadas a todos os
envolvidos no processo a fim de garantir que os P’s do Marketing Digital (propa-
gacao e personificacédo) sejam assegurados e tragam mais rentabilidade para a
instituicao.

Na visdo de Drucker (2010):

O consumidor online € mais exigente, menos paciente e compartilha
mais suas opinides, principalmente as negativas, sobre experiéncias
com as marcas. Conhecé-lo, saber seus habitos, quais fatores motivam
e quais desmotivam sua compra, € de fundamental importancia para o
sucesso de qualquer empresa (DRUCKER, 2010).

Ante a essa realidade, a empresa esta ciente da amplitude do prejuizo
gue as perdas causadas pela propaganda negativa podem resultar, mas parece
nao se importar com isso, pois, como ela mesma afirma em relatos de sua iden-
tidade, o foco sdo vendas de telefonia comercial e pacotes combos-home (TV,
telefone, internet por assinatura fixa). Talvez por isso ndo haja interesse em se

investir no atendimento de qualidade e nem em desfazer essa imagem ruim que

a empresa carrega por muito tempo ja.




-

POSSIVEIS SOLUCOES

Nota-se que cada organizacdo possui caracteristicas particulares que as
configuram como Unicas, formando, assim, sua identidade. Por essa, razéo,
neste contexto, atrela-se: sua misséo, viséao e valores, que refletirdo em sua ima-
gem (cartdo-postal), que o publico interpretara.

Diante disso, se a identidade for robusta e atestar a credibilidade da em-
presa, a interpretacdo do publico sera a de uma organizacéo séria, comprome-
tida e confiavel, o que contribuira para que se inicie um relacionamento dura-
douro e positivo para ambas. Porém, caso o contrario ocorra, as relacdes pas-
sam a estremecer e definhar, prejudicando desastrosamente a empresa e ge-

rando uma crise na imagem e reputacao desta.

A estratégia de comunicacéao consiste no plano da empresa para trans-
mitir as noticias para seus publicos. A estratégia define quem sao es-
ses publicos, por que é importante comunicar-se com eles, quando e
onde a comunicacéo deve acontecer, quem € o responsavel pelas co-
municagBes, o que deve ser dito e qual o vinculo com as metas comer-
ciais (CORRADO, 1994, p. 34).

Essa visdo mostra que o intuito da resolucéo de um problema, bem como
a forma com a qual a empresa se porta ou se relaciona com seus clientes, esta
relacionada a visdo e ao interesse da alta gestdo, porque séo eles que direcio-
nam as outras areas de foco da organizacdo, que devem ter como principio o
lucro, que esté atrelado diretamente ao cliente, sendo este a cereja do bolo e
deve ser muito bem cuidado. Nesse sentido, indicaria que ocorresse, em curto
prazo, um esforgo para unificar a comunicagdo empresarial rumo a um unico foco
e objetivo: melhorar a imagem e reconquistar a credibilidade institucional ante ao
publico, garantindo, assim, mais visibilidade, maior adesao de novos assinantes

e retencdo dos ja conquistados.

CONSIDERACOES FINAIS

Ante ao relato apresentado, notou-se que € inicialmente pela comunicacao
que as organizac¢des podem atingir publico e se apresentar a ele, Neste sentido,
cabe a elas cuidar de sua conduta e postura comunicacional, pois como afirmou-

se, a comunicacdo pode ser o0 estopim para gerar um atrito ou atrair os mais
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diversos interesses pela impressdo que causou. Neste ponto que se percebe
que a operadora TIM segue fracassando e precisa tomar medias urgentes para
reverter esse quadro que a qualifica, cada vez mais, como uma organizacao que
nao traz seguranca sobre o que oferta e nem oferece um suporte de qualidade
aos seus clientes.

Como todo mundo gosta de ser bem tratado, infere-se que a utilizacao de
um linguajar mais profissional, cortez, solicito e objetivo, seja a saida para des-
construir essa fama de que ndo se importam com os clientes. Para isso, sera
necessario disponibilizar, em médio prazo, mais canais de atendimento e suporte
ao cliente de forma eficaz. Também serdo necessarias mudancas nas condutas
e objetivos das liderancas para que sondem de perto a realidade da empresa em
todas as esferas comunicacionais, capacitando seus atendentes e outros cola-
boradores, a fim de que possam oferecer repostas positivas, seguras e que re-
solvam as duvidas e queixas trazidas pelos clientes. Assim, somente comum
trabalho em grupo e harmonioso, pode-se conduzir a empresa aos objetivos tra-
cados em seu planejamento e fazer dela uma instituicao forte e referéncia.

Sobre isso, Kunsch (1997, p. 115) afirmou que a atuacao institucional cole-

tiva fomenta a comunicacao integrada para ela, pois:

[...] pressupde uma juncdo da comunicagao institucional, da comunica-
¢do mercadoldgica e da comunicacao interna, que formam o composto
da comunicagédo organizacional. Este deve formar um conjunto harmo-
nioso, apesar das diferencas e das especificidades de cada setor e dos
respectivos subsetores. A soma de todas as atividades redundara na
eficacia da comunicagdo nas organizacdes (KUNSCH, 1997).

Por fim, baseado nas postagens feitas pelos clientes da TIM, no facebook,
ficou nitido que sua conduta, nesta rede, influencia e potencializa a crise institu-
cional por eles vivida neste momento, ja que os consumidores reclamam desde
a ma qualidade no servi¢o ofertado, ao despreparo da organizagédo para lidar
com o seu consumidor, em especial, no que tange ao suporte.

Por esses relatos, os valores, a missao e a visao da organizacdo nao con-
vergem com suas acfes no ambito virtual, 0 que acaba por intensificar a ma
impressao e o descrédito dos publicos com a marca, agravando a crise de ima-
gem sofrida pela operadora. Dessa forma, torna-se clara a necessidade de pla-

nejar e de se posicionar nas redes sociais de maneira ética, coesa e coerente
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com os valores institucionais, representando o melhor desta, pois estes canais

de comunicacéo sdo extensdes da organizacéo, portanto, credita os feitos dela.
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