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RESUMO

A partir da revolucdo nas formas e nos meios de comunicagédo causados pelo
avanco da internet, muitas empresas, com o intuito de atingir um namero maior de
clientes e de melhor atendé-los, passaram a empreender esforcos em estratégias de
marketing digital e na contratacdo de profissionais capacitados para tal. O
consumidor por sua vez, exerce grande influéncia na disseminacao de informacdes
e na decisdo de compra de outros, por isso valoriza esse esfor¢o, visto que vé
aumentadas as oportunidades de contato e analise do comportamento das
diferentes empresas que atuam nesse meio digital. Aguelas que conseguem
compreender a importancia das ferramentas digitais para a construcdo e
manutencado de relacionamento com seus publicos, e apostam também nesse meio
para alavancar seus negocios, possuem perante as demais uma grande vantagem
competitiva. O presente trabalho tem por objetivo analisar o posicionamento de
duas empresas do segmento bancario, o Banco Bradesco S/A e a Caixa Econbmica
Federal, nos sites de redes sociais, Facebook e Twitter. Além disso, procurar
compreender as mudancas que o0s sites de redes sociais provocam nas
comunicacdes das empresas, conhecer o perfil do consumidor on-line e realizar um
estudo comparativo entre as duas instituicdbes financeiras de acordo com o
posicionamento de cada uma delas, nesse mercado. A insercdo das empresas nos
sites de redes sociais foi analisada através do método de analise de conteudo,
realizada de forma quantitativa e qualitativa a partir dos dados coletados. Foi
constatado que as empresas, embora estejam presentes nas novas midias, adotam
estratégias diferenciadas ao se inserirem no ambiente digital.

Palavras-chave: Sites de Redes Sociais. Interacdo Social. Marketing Digital.



ABSTRACT

Since the revolution in the ways and means of communication caused by the
advance of the internet, many companies, in order to reach more customers and
better serve them, began to make efforts in digital marketing strategies and hiring
professionals trained to do so. The consumer, on the other hand, exerts great
influence in the dissemination of information and in the decision of the others to
purchase, so appreciates this effort, since it sees increased opportunities for contact
and behavior analysis of different companies that operate in this digital medium.
Those who can understand the importance of digital tools for building and
maintaining relationships with their audiences, and also bets in this means to
leverage their business before the others, have a great competitive advantage. This
study aims to analyze the positioning of two companies of the banking segment,
Banco Bradesco S / A and Caixa Economica Federal, in the social networking sites,
Facebook and Twitter. Also, try to understand the changes that social networking
sites provoke in business communications, knowing the consumer profile online and
conduct a comparative study between the two financial institutions in accordance
with the positioning of each of them in that market. The integration of enterprises in
social networking sites was analyzed using the method of content analysis,
performed quantitatively and qualitatively from the data collected. It was found that
companies, even though present in new media, adopt different strategies in order to
fit into the digital environment.

Keywords: Social Networking Sites. Social Interaction. Digital Marketing.
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1 INTRODUCAO

A evolucédo da Internet reinventou a maneira das pessoas comunicarem-se, a
partir de caracteristicas como a instantaneidade e a interatividade. I1sso possibilitou
uma insercdo em massa, que tem sido fortalecida através da socializagdo da
internet, proporcionando uma transferéncia do mundo off-line para o ambiente
digital. Nesse ambito, diversas plataformas sdo criadas e recriadas
progressivamente e cada surgimento proporciona uma migracdo de usuarios que
buscam constantemente estar atualizados. Tal realidade permite as empresas
possuirem um leque grande de opc¢des no momento de decidir em qual cenério irdo
atuar mais agressivamente. Esse fato € importante, visto que na Internet a regra é
clara: quantidade ndo € sindbnimo de sucesso, mas sim qualidade; ndo importa se a
empresa possui apenas um perfil em um site de redes sociais, se ela estiver
utilizando-o com propriedade. No entanto, estar presente em mais plataformas, e
nao estar realmente engajada com nenhuma, podera causar sérios danos na
reputacdo de uma empresa.

Juntando-se aos publicos e somando-se a popularidade das novas midias, “estar
conectado” tornou-se essencial, motivo pelo qual algumas empresas ja estéo
buscando formas de marcar seu espaco neste ambiente. Entretanto, ainda existe
muita cautela em relacdo a essa insercdo, muitas empresas preferem acompanhar o
posicionamento e o retorno obtido pelas empresas pioneiras, para, entdo, decidir se
€ pertinente a ocupacao do espaco on-line. Por mais que as midias sociais estejam
ocupando um lugar de destaque na comunicacdo empresarial, a insercdo no mundo
digital necessitara de um planejamento adequado, levando em consideracdo a
cultura da organizagédo, suas praticas usuais de comunicacgdo e seus publicos.

Isso se torna necessario porque a web abre novas possibilidades que precisam
ser incorporadas a filosofia da empresa, caso contrario, essas acdes poderdo causar
reflexos na sua imagem. Neste momento, o profissional de Relacdes Publicas torna-
se essencial no cotidiano de uma empresa, pois é ele que ira auxiliar para que a
deciséo de insercdo ou ndo no ambiente digital seja a mais correta. Esse profissional
s6 ird conseguir tomar uma decisdo se tiver conhecimento dos principios da

organizacado e ao mesmo tempo mapear as principais caracteristicas do seu publico-
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alvo. De posse desses dados, o Relagbes Publicas podera criar as melhores
estratégias para a empresa.

No mercado globalizado, no qual a diferenciacdo da concorréncia € obtida no
detalhe, estratégias de comunicacdo digital podem ser vistas como uma Otima
oportunidade de incrementar negdécios e fidelizar clientes — criando, assim, uma
vantagem competitiva. Para isso, é importante entender que nem todas as
plataformas séo eficazes para todas as empresas — € preciso alinhar as ferramentas
aos objetivos. Isso significa, em outras palavras, que a comunicacdo de uma
empresa somente trara o retorno esperado se ela for realizada no ambiente onde o
consumidor esta.

A comunicacdo digital vem assumindo um papel essencial nas formas de
comunicacdo das organiza¢cfes. O consumidor valoriza os esfor¢cos voltados a esse
aspecto, e, a partir dessa importancia, as empresas, para realizar uma insercao de
sucesso neste novo ambiente, precisam — além de encontrar formas que se
adéequem a sua filosofia — compreender qual conteudo € relevante para o0 seu
publico. Para isso, € preciso que se discutam temas atuais, levando em
consideracao o ponto de vista do principal integrante desse meio: o consumidor.

Ao contrario do que foi valorizado por décadas na comunicacdo de massa —
guando uma mesma mensagem era destinada a todos os publicos, através do
mesmo meio, e o dialogo entre o publico dificilmente assumia propor¢cdes maiores —
na comunicacao digital foi preciso empreender esfor¢cos para conhecer o consumidor
ao qual se esta destinando as mensagens e entender, da mesma forma, a
importancia de trabalhar com fatias do mercado, buscando as ferramentas mais
eficazes para cada tipo de publico. Isso porque, a internet permite que o0s
consumidores consigam comunicar-se com facilidade e trocar opinides sobre uma
determinada marca, transformando, assim, o marketing oficial de uma empresa na
opinido menos valiosa, por ser elaborado por profissionais contratados para expor
uma realidade idealizada na maioria dos casos. Assim, essa troca de informacdes
entre usuarios permite que opinides sinceras sejam reconhecidas, e as empresas
gue se inserem nesse didlogo acabam aumentando sua credibilidade por estarem
expostas, buscando criar um relacionamento transparente com seu publico.

Para os profissionais da comunicagéo, entender esses lagos entre a vida on-line,

0s novos valores considerados ideais pelos consumidores e as organizacfes €
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essencial para que consigam desenvolver planejamentos de comunicagéo
integrados, alinhando as praticas ja utilizadas com as novas ferramentas.

E nesse ambito que esta pesquisa buscara identificar as formas de comunicacg&o
digital ja praticadas pelas empresas, bem como as novas estratégias que poderéo
ser criadas. Para os responséaveis pelas organiza¢des, no entanto, entender esses
aspectos proporcionard uma visdo mais clara da importancia do mundo digital para
0S hegaocios.

Seguindo o que ja foi abordado, o objetivo geral deste trabalho € estudar o perfil
de duas empresas do segmento bancario em dois sites de redes sociais: 0
Facebook e o Twitter. Paralelamente a isso, teremos como objetivos, mais
especificamente, compreender as mudancas causadas na area de comunicacéo
empresarial com o avanco das midias sociais, analisar as principais caracteristicas
do consumidor no ambiente on-line e, também, realizar um estudo comparativo
através do posicionamento das duas empresas escolhidas.

Para realizar uma analise mais aprofundada desse tema, foram escolhidas duas
empresas do segmento bancario, a Caixa Econdmica Federal e o Bradesco S.A.,
para que fosse possivel detectar semelhancgas e/ou diferencas entre elas. A escolha
se deu em virtude da autora trabalhar no segmento, possuindo um contato diario
com questdes relacionadas ao atendimento bancéario. Assim, para estruturar a
analise, adotou-se o método “Analise de Conteudo”, desenvolvido por Bardin em
1977, pois esse método de pesquisa possibilita que se faca a inferéncia de
conhecimentos através do estudo dos dados iniciais — sendo essa realizada através
indicadores qualitativos ou n&o.

O trabalho foi divido em trés capitulos. O primeiro capitulo, “A Internet e o
Marketing Digital”, possui uma abordagem tedrica referente a revolucdo causada
pelo avanco da internet e o surgimento das novas midias. A partir desse momento,
torna-se relevante analisar os atores deste novo cenario e as interag6es/conexdes
realizadas por eles. Assim, sera possivel estudar mais a fundo os conceitos
referentes ao “Marketing Digital” — explorando, assim, as métricas e estratégias
recomendadas para as empresas que pretendem obter um retorno e possivel ganho
de imagem através da comunicacdo mediada pelo computador.

O segundo capitulo, “O novo cenario: consumidores e as vantagens
competitivas”, ird aprofundar o conceito “midia gerada pelo consumidor”, pois se

parte do principio que, através das novas midias, o consumidor esta assumindo um
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novo papel, ao disseminar conteudo e influenciar a decisdo de compra de outros
usuarios - que estdo separados, muitas vezes, por apenas um click. Aqui, torna-se
essencial a compreensdo de que as empresas nao estdo mais no controle da
mensagem e gue € necessario inserir-se neste novo ambiente para participar do
dialogo e tentar — se possivel — influenciar escolhas e opinides. Outro aspecto
abordado neste capitulo € a reputacdo corporativa que hoje pode sofrer impactos
diretos das interagbes on-line. Todos esses itens sdo necessarios para que se
compreendam as vantagens competitivas que as empresas podem obter se tiverem
éxito em suas estratégias nos sites de redes sociais.

O terceiro capitulo, “Andlise sobre a Insercdo das empresas nos Sites de
Redes Sociais”, aborda os procedimentos metodoldgicos para analisar a insercéo de
duas empresas do segmento bancéario nesses locais. Nesse capitulo, os objetos de
pesquisa sdo apresentados — o Bradesco S.A. e a Caixa Econdmica Federal — e,
através de um breve historico, busca-se identificar o posicionamento digital de cada
uma das empresas, bem como as suas caracteristicas mais importantes. A analise
permite a quantificacdo dos resultados da coleta de dados através de um quadro
comparativo, no qual se busca detectar semelhancas e diferencas no

posicionamento das empresas em questao.
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2 A INTERNET E O MARKETING DIGITAL

A evolucdo da Internet e suas potencialidades contribuiram para o
desenvolvimento de novas conexdes entre os atores no ambiente digital, auxiliando,
ao mesmo tempo, na modificacdo da relacdo empresa-consumidor. Com isso, vem
ganhando espaco uma nova ferramenta de comunicagao: o marketing digital — e
para que as empresas consigam se inserir neste novo ambiente de forma a
conquistar seu espaco, € necessario que conhecam algumas métricas e estratégias

que irdo permear seu posicionamento on-line.

2.1 Arevolugéo dainternet

A internet € uma ferramenta que comecou a ser utilizada ha bastante tempo
pela comunidade académica, porém, apesar disso, foi apenas em 1995 que ela se
tornou acessivel para os demais membros da sociedade, podendo, assim, ser
utilizada para todos os fins, incluindo, até mesmo, o comércio. A partir de entdo, o
namero de computadores para uso pessoal cresceu em grande escala, e 0s
consumidores, até entdo passivos, comecaram a ter dominio sobre o meio. Segundo
o IBOPE Online', atualmente, 83,4 milhdes de brasileiros estdo conectados na
internet, sendo que o Brasil € o quinto pais em quantidade de usuarios. Essa

alteracdo de postura dos consumidores € explicada por Evans (2009):

Os espectadores aceitavam interrup¢cdes mais ou menos sem reclamacdes
em troca de uma TV gratuita (...) os anincios faziam parte do negocio. A
Internet — e, sobretudo, uma caixa de entrada de emails — era diferente.
Primeiramente, era “minha caixa” de entrada e eu “presumia” ter “direito” de
decidir o que entrava nela, principalmente, porque estava pagando por ela
(...) pessoas se ofenderam com isso em escala coletiva, os spams haviam
despertado um gigante, e esse gigante, desde entdo, tem reagido a
anuncios intrusos. (EVANS, 2009, p.7).

! Dados divulgados pelo site do IBOPE Online em setembro de 2012. IBOPE ONLINE. Estatisticas,
dados e projecOes atuais sobre a internet no Brasil. Disponivel em:
<http:/tobeguarany.com/internet_no_brasil.php>. Acesso em: 2 nov. 2012.
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Assim, é preciso que se pense em uma “revolucdo da internet”, na qual — de
acordo com Wolton (2003) - o futuro da sociedade ira passar pelo teclado. O
dominio dessa nova forma de comunicacdo deve-se, em grande parte, as
caracteristicas desse meio. Ainda, segundo o0 mesmo autor, sdo trés os fatores
essenciais para compreender o0 sucesso da nova tecnologia: autonomia, dominio e

velocidade. Nas palavras do autor:

Cada um pode agir, sem intermediarios, quando quiser, sem filtro
nem hierarquia e, ainda mais, em tempo real. Eu ndo espero, eu ajo e
o resultado é imediato. (WOLTON, 2003. p. 85)

Entre esses, a autonomia € determinante para o éxito, porque o consumidor
pode navegar pela internet e determinar o que para ele € interessante sem ter que
seguir algo previamente estabelecido. Por apenas ter contato com a informacao que
considera importante, o impacto que cada dado acessado tem sobre as pessoas é
ainda maior. Com isso, 0s consumidores economizam tempo e 0 gastam com o que
Ihes interessa de verdade, tendo uma experiéncia ainda melhor. Além disso, a
internet ndo segue a hierarquia do mundo off-line. Existe, segundo Wolton, um
mundo aberto que esta acessivel, dando chance a todos sem considerar
experiéncias profissionais ou diplomas conquistados: “Diante do computador, todo
mundo esta em pé de igualdade”. (WOLTON, 2003, p. 89)

Se cada pessoa pode escolher o que quer consumir, isSso irA aumentar
proporcionalmente a demanda por informagdes, obrigando as empresas a, por
exemplo, publicar mais conteudo de relevancia para o seu publico. Nesse aspecto,
Wolton é claro: a web exalta a urgéncia em satisfazer as necessidades de
informacdes, porém, ela exige um cuidado ainda maior das empresas. A partir dessa
reacdo, € preciso comecar a pensar-se em uma nova forma para comunicar-se com
eficiéncia e atingir seus publicos.

E nesse momento que a empresa perde o controle sobre as informacdes
divulgadas sobre seus produtos e servicos e passa a ser — das fontes disponiveis —
a menos confiavel. Por isso, a midia gerada pelo consumidor € um medidor de
credibilidade de uma empresa. E preciso esclarecer que, nesse fendmeno atual, a
producdo de conteudo por consumidores assumiu uma proporcdo tdo grande que
nao pode ser mais ignorada. Assim, 0s grandes portais e sites oficiais agora dividem

0 espaco com as comunidades e os sites de relacionamento.
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2.2 Os atores e suas conexodes

Para falarmos do Marketing Digital, forma que vem ocupando um espacgo
maior na publicidade das empresas, é preciso que se entenda o0 conceito e a
importancia dos sites de redes sociais para esta ferramenta. Segundo Recuero
(2010), uma rede social € definida como um conjunto de dois elementos: os atores e
as suas conexdes, onde se busca estudar um grupo social e seus lagos sociais.
Assim, primeiro, € necessario que se entenda quem sdo esses atores — quando
falamos desses, referimo-nos a todas as pessoas que estdo envolvidas na rede
analisada, também intitulados como “nés”, porém, na web esses nao sé&o
imediatamente discerniveis, e, muitas vezes, trabalhamos apenas com as
representacdes dos atores. No conceito exposto por Recuero, em certas situagoes,
podemos classificar algumas ferramentas, como a representacdo de atores, pois
essas representam locais de fala, nos quais a interacdo e as representacfes de
individualidade acontecem.

Uma caracteristica essencial dos sites de Redes Sociais € a visibilidade que
essa proporciona para seus atores. Segundo Efimova (2005, apud RECUERO,
2010), € preciso constituir-se parte dessa sociedade em rede, apropriando-se do
ciberespaco e constituindo um “eu” ali. Essa construcdo pessoalizada € percebida
em muitos elementos da web, como no Facebook e Twitter — as duas ferramentas
gue serdo analisadas neste trabalho. No entanto, ao contrario dos individuos, as
empresas precisam respeitar algumas regras ao se inserirem nessas redes, pois ao
falarem de si em excesso, podem acabar por entediar seus consumidores, tendo em
vista que esses buscam conteudos relevantes para o seu dia-a-dia.

Gunelius (2011) acredita que uma das atitudes principais que garante o
sucesso € a regra “80 por 207, a qual prevé que independente do tempo que uma
empresa destine para realizar suas atitudes nos sites de redes sociais, é preciso
passar 80% do tempo interagindo com outras pessoas e apenas 20% do tempo
falando de si. Nas palavras do autor:

N&o aborreca a plateia com sai histéria pessoal. Em vez disso, envolva-se
ativamente nas historias contadas pelos integrantes da sua plateia. Ouca-as
e, entdo, entregue-lhes algum conteddo valioso. E assim que s&o
construidos os relacionamentos nas midias sociais. (GUNELIUS, 2011, p.
41).
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Podemos considerar, entdo, que cada representacdo de um autor € também a
construcéo de um né da rede social. Aléem de definirmos os autores e as formas de
sua construcéo, é preciso atentar-se também sobre o segundo elemento das redes:
as conexdes. Recuero (2010) explica que essas sdo constituidas dos lagcos sociais,
que, por sua vez, sdo formados através de interacdes sociais — isso sO € possivel

em virtude dos rastros sociais que sao deixados pelas pessoas na web.

2.3 Interacao Social

O processo de interacdo social esta diretamente relacionado ao processo
comunicativo, levando sempre em consideracdo as pessoas como parte essencial.
Portanto, uma interacéo faz parte das percepcfes de universo dos atores, sendo
influenciada por eles e por suas motivacdes particulares, como define Recuero
(2010). Seguindo a autora, existem duas formas: as sincronas e assincronas. A
primeira requer uma interacdo em tempo real, com expectativa de resposta imediata.
Porém, o excesso de ferramentas com caracteristicas peculiares permite que as
relacbes continuem mesmo quando os atores estdo desconectados, surgindo entao
relacfes assincronas. Nao é possivel conceituar as redes de acordo com esses dois
tipos, pois a classificacdo sempre ira depender da forma que os atores se apropriam
das ferramentas. Isso porque, o Facebook — por exemplo — possui op¢les para que
seus usuarios estabelecam as relacbes sincronas — através do Facebook
Messenger - e assincronas, através das mensagens deixadas por usuarios para
outros, em sua pagina inicial. No entanto, caso o receptor da mensagem do chat ndo
esteja conectado no momento de seu envio, sera estabelecida uma relacdo
assincrona, pois, apesar da expectativa, o retorno ndo sera imediato.

Primo (2003) classifica as interacbes que ocorrem, especificamente, pelo

computador, em matuas ou reativas:

(...) Interacdo mutua é aquela caracterizada por relagcfes interdependentes
e processos de negociacdo, em que cada interagente participa da
construgdo inventiva e cooperada da relagdo, afetando-se mutuamente; ja a
interagdo reativa é limitada por relagdes deterministicas de estimulo e
resposta. (PRIMO, 2003, pg. 63).
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Parte-se do principio, a partir de entdo, que na web encontramos mais
facilmente interagcbes mutuas, pois as ferramentas permitem a construcdo de
didlogos entre diversos atores, podendo causar um impacto social. Opinides e/ou
percepcdes sdo publicadas e permitem, apds, sua repercussao - em qualquer parte
do mundo - através de um Unico link, o debate. E nesse ambiente que ideias s&o
formadas, e em muitas vezes, o que foi publicado pelo marketing de uma empresa
acaba perdendo sua importancia por ndo representar a verdade detectada pelos
consumidores.

As empresas precisam posicionar-se corretamente para assemelhar seu
discurso aos fatos que sdo repercutidos por seus publicos, ou seja, as suas
percepcdes. Isso significa que uma empresa precisa publicar um conteddo
relevante, ao mesmo tempo em que é necessario fazer um monitoramento acerca do
que é falado sobre si - conforme serd aprofundado no capitulo seguinte. No entanto,
é preciso que fique claro — neste momento, a importancia da construcdo adequada
de uma marca, que busca interagir com seus consumidores através do ambiente

digital. Nesse sentido:

Uma marca on-line deve ter carater, personalidade, identidade e objetivos
claros. Um perfil psicografico planejado e bem posicionado da sua marca no
ambiente on-line, preparado para respostas rapidas e bem elaboradas.
Vocé leva anos para ter credibilidade no ambiente on-line e segundos para
perdé-la. (TELLES, 2010, p. 45).

Uma marca bem construida permite a identificacdo dos usuéarios com ela, e
esses passardo a compartilhar suas publicacbes, realizando o popular e eficiente
marketing “boca-a-boca” - dessa forma, os consumidores se tornarao defensores de
sua marca na web. Caso contrario, ou seja, se a intera¢do nao for satisfatéria para o
cliente, e esse decidir publicar sua experiéncia negativa na web, o fato ira repercutir,

podendo impactar — diretamente — em sua reputacao.

2.4 Marketing nos Sites de Redes Sociais

De acordo com Telles (2010), para entender o marketing digital é preciso que

se compreenda que, a0 menos no Brasil, a palavra marketing vem antes do digital, o
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gue significa que ndo sdo importantes apenas as ferramentas utilizadas, mas sim os
conceitos que definem marketing e publicidade. O surgimento das acdes no
ambiente on-line n&o significa que as formas mais tradicionais, como 0s comerciais
televisivos e anuncios em revista, irdo desaparecer. essas sdo formas
complementares, que precisam uma da outra para sobreviver. Para isso, é preciso
que seja realizada uma integracdo das midias. A partir de entdo, os resultados
esperados serdo obtidos se as organizacOes trabalharem estratégias de diferentes

meios, simultaneamente.

Para aproveitar a internet para o seu negoécio, sem desperdicar dinheiro ou
recursos, e estabelecer vantagens competitivas mais permanentes, vocé
tem que ter uma estratégia coerente, eficiente e eficaz, que transforme a
Internet em um aliado do seu negdcio hoje, amanha e sempre. E é por isso
gue o Marketing Digital existe. (TORRES, 2010, p. 7.)

A internet pode facilitar no reconhecimento do que os consumidores estédo
falando sobre uma determinada marca — o foco principal continua sendo o de
satisfazer o consumidor, a diferenca € que, hoje, para descobrir a opinido de seus
consumidores, n&do € preciso fazer uma pesquisa tradicional — que ird demandar um
tempo maior. De uma maneira mais rapida, € possivel mapear opinides e adotar
medidas que atendam as necessidades apresentadas nesses mapeamentos. Sobre

o tema:

As empresas devem, principalmente, entregar 0 que prometem e oferecer
um excelente servico. E sobre isso, na verdade, que os consumidores falam
nas redes sociais. As pessoas aprendem rapidamente quais sdo as boas e
guais sdo as mas empresas. E essa propaganda boca a boca espalha-se
muito rapido. Com monitoramento, vocé pode encontrar quatro cenarios: 1)
tudo o que se fala é negativo, que é o pior cenario; 2)ninguém fala nada; 3)
ha quem fale de forma positiva e quem fala de forma negativa; 4) tudo o que
se fala é positivo. (KOTLER apud TELLES, 2010, p. 157).2

No momento em que fica claro que a imagem sera formada, ndo somente,
mas com a contribuicdo das interagdes entre empresa-consumidor, percebe-se que
€ preciso que todo e qualquer esforco em marketing seja planejado de acordo com a
filosofia da empresa: essa definira se acbes em marketing digital podem ser

eficientes para o publico que se pretende atingir. Segundo Torres (2010,) para uma

% Trecho extraido de uma entrevista dada por Philip Kotler para o autor André Telles, disponivel na
integra em seu livro “A revolugdo das midias sociais".
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estratégia de marketing digital bem sucedida, € preciso que se esteja em contato
constante com os consumidores, mesmo aqueles que ndo estdo em contato com a
empresa diretamente. Isto possibilitard a correta compreenséo de quais ferramentas
utilizar. Com a modificacdo do comportamento dos consumidores, que estdo cada
vez mais buscando informagdes sobre uma empresa antes mesmo de ter uma
experiéncia efetiva, € preciso disponibilizar conteudo relevante sobre si, pois essa
sera uma forma de divulgacéao.

Nesse sentido, as midias sociais podem ser muito bem exploradas: “As
midias sociais fazem parte de uma revolugdo poderosa, influenciam decisfes,
perpetuam ou destroem marcas e elegem presidentes”. (TELLES, 2010, p.17). As
empresas podem apropriar-se das vantagens que essa insercao pode trazer, no
entanto, é preciso estar atento aos retornos que pode causar.

Estar presente nesse novo ambiente significa estar disponivel para trocar
informacdes com os consumidores. Assim, é preciso ter agilidade e rapidez para a
resolucdo de quaisquer problemas ou até mesmo para o esclarecimento de davidas
que possam surgir. Empresas com uma estratégia de marketing digital bem
estruturada estdo a frente das demais, se considerarmos que, segundo Telles
(2010), no Brasil, 80% dos internautas participam de alguma midia social. No
entanto, é exatamente por isso que € preciso que se tenha um cuidado especial.

Antes, ainda, de continuarmos abordando o marketing digital, € preciso
aprofundar um conceito abordado anteriormente: o marketing boca-a-boca,
possibilitado em larga escala através da web. Nos sites de redes sociais ndo é
possivel controlar o que é falado sobre si, segundo Telles, isso € uma ilusdo: vocé
nao tem mais o controle de sua marca, o que vocé deve fazer é entrar na conversa e
tentar influencia-la. Se considerarmos que as pessoas adoram conversar e trocar
informacgdes, se a empresa fornecer um assunto interessante e se posicionar de
forma interessante, ela sera comentada e tera seu contetdo replicado inUmeras
vezes.

Até o momento, podemos compreender melhor o que sdo os sites de redes
sociais e a importancia dos elementos que os compdem. No entanto, é preciso ir
mais além para avaliar a necessidade real de uma pequena ou grande empresa de
se inserir no ambiente on-line. Para este trabalho, tomaremos como base o conceito

utilizado por Sterne (2011) que define midias sociais como:
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(...) aquelas ambientes que permitem a qualquer pessoa comunicar-se com
o mundo todo. Em outras palavras, o conteddo gerado pelo consumidor
distribuido pelas ferramentas on-line de facil acesso. Essa capacidade
incontrolavel que as pessoas tém de enviar imagens durante um almocgo é
realmente Util para os negd6cios? Ah, sim! Mas quanto ela vale? Ah! ... Esta
€ uma excelente pergunta. (p. 20-21).

Aqui, no entanto, € necessario que se faca uma ressalva a respeito de duas
definicbes que serdo utilizadas amplamente neste trabalho: midias sociais — como
vimos anteriormente a definicdo de Sterne (2011) — e dos sites de redes sociais.
Muitas vezes, esses dois termos sdo utilizados como se possuissem 0 mesmo
significado, porém, € preciso que se entenda que as redes sociais sdo uma
categoria de midia social. Indo mais além, as redes sociais ndo sdo — de acordo com
Recuero (2010) — exatamente, elementos novos, mas sim uma consequéncia da
apropriagdo das ferramentas de comunicagdo mediadas pelo uso do computador
pelos atores sociais, e sdo caracterizadas pela criagdo de perfis individuais que
formam juntos uma rede de relacionamento. J& as midias sociais possuem um
significado mais amplo, pois sdo espacos de exposicdo de contetdo, sem prever
necessariamente um relacionamento entre seus membros. Apesar dos aspectos
divergentes, essas duas definicbes podem se assemelhar — ira depender da
apropriacdo das ferramentas feita por cada empresa. Utilizaremos neste trabalho
uma expressao mais ampla, que engloba essas duas citadas acima: os sites de
redes sociais (RECUERO, 2010). A diferenca entre eles e as outras formas de
comunicacdo mediada pelo computador € o modo como permitem a visibilidade, a
manutencdo de lacos sociais estabelecidos no espacgo off-ine — estariam
enquadrados nessa categoria Twitter, Facebook, Orkut, Weblogs, entre outros.

Para definir o posicionamento ideal nos sites de redes sociais, € preciso
seguir a regra que Telles (2010) reforga: interagir com os usuarios no local onde eles
estdo. Somente assim, uma empresa podera detectar qual a relevancia para a sua
comunicacdo adotar estratégias on-line. Este ponto é crucial para a continuidade do
trabalho. Primeiramente, as empresas precisardao entender quais as possibilidades
desses novos meios e quais suas principais caracteristicas, e para isso, é
necessario analisar as quatro regras basicas das midias sociais: 1) Midias sociais
quer dizer permitir conversacdes; 2) Vocé nao pode controlar conversacdes, mas

vocé pode influencia-las; 3) Seja social nas midias sociais, construa
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relacionamentos; 4) O uso do texto nas midias sociais deve ser de acordo com seu
target®, definindo se a comunicacéo sera formal, informal ou intermediaria.

Antes de se aventurar no ambiente digital, entdo, as empresas precisarao
conhecer e estar de acordo com essas regras basicas, dispostas — principalmente —
a construir relacionamentos com 0s usuarios, conquistando e fidelizando seus
clientes. Além do conteudo, a forma e com quem ela fala sdo importantes. Uma
empresa que esta na internet, porém, ndo se apropria de todas as suas
funcionalidades, podera gerar descontentamento e insatisfacdo em seus clientes,
perdendo assim credibilidade no mercado, o que ira gerar — em algum tempo -
abalos em sua reputagéo.

Apesar de estarem em consonancia com o marketing tradicional, as
estratégias digitais proporcionam a exploracdo de formas diferentes de marketing. O
marketing “empurra” — definido por Gunelius (2011) - utilizado em larga escala na
publicidade, é aquele que é gerado pelas empresas que fornecem mensagens aos
consumidores na forma de motiva-los a tomar uma atitude e procurar seus produtos,
servicos ou marcas. Na web, a empresa pode utilizar-se de uma forma mais sutil,
sem causar desconforto nos consumidores, se ela participar ativamente dos sites de
redes sociais, podera “empurrar’ ao seu publico suas mensagens de forma que sera
bem aceita — pois ela tera propriedade para fazer isso. Quando as empresas geram
conteudos de relevancia, todas suas publicacbes serdao bem aceitas — e como foi
referido anteriormente — muitas vezes serao replicadas por outros usuarios, que se
identificarem.

O que tem reflexo negativo, na verdade, € o chamado marketing de
“interrupcdo”, ou seja, aquela estratégia que interfere na vida do consumidor, sem
que esse a perceba de uma forma positiva. Os comerciais de televisdo sdo um
exemplo disto, pois quando alguém estd assistindo a um programa, sente-se
incomodado em ter que parar o que esta fazendo para receber a mensagem da
empresa. No entanto, num dialogo proporcionado pelas midias sociais, as empresas
podem entrar nas conversas e, caso agreguem valor a elas, serdo aceitas pelos

usuarios, podendo tornar-se um elemento de referéncia.

® Target é uma expressao utilizada para designar publico-alvo.
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2.5 Estratégias e Métricas

Ap6és ficar clara a importancia que as novas formas de marketing - agora no
ambiente on-line - tém para as empresas, precisa-se, entdo, analisar quais
estratégias devem ser utilizadas por essas e, também, a melhor forma de medir os
resultados obtidos com as insercdes. David Berkowitz elaborou uma lista das “100

maneiras de medir as midias sociais™

, ha qual cita as melhores métricas para
compreender o retorno nos sites de redes sociais. Dentre eles, podemos destacar
alguns indicadores que serdo importantes para a elaboracdo da analise deste
trabalho: seguidores; taxa de crescimento de admiradores, seguidores e
simpatizantes; comentarios; dados demogréficos do publico que as midias atingem;
visualiza¢Bes; numero de intera¢des; popularidade relativa do conteddo; conteudo
criativo gerado por usuarios que possa ser utilizado pelo profissional de marketing
em outros canais; volume de feedback gerado pelo consumidor; tempo economizado
em pesquisa e desenvolvimento baseado no feedback das midias sociais.

Portanto, ao buscar a insercdo, as empresas precisam ter conhecimento
acerca das cinco regras basicas - definidas por Gunelius (2011) - que permitem que
tenham um bom retorno com o marketing digital e impulsionem seus negocios. A
primeira € a construcao de relacionamentos, pois a web possibilita 0 contato com
todos os tipos de pessoas: dos seus clientes mais fiéis aos concorrentes, passando
por pessoas que nunca ouviram falar sobre a sua marca e que terdo, nesse
ambiente, seu primeiro contato. Isso possibilita a consolidacdo das marcas. A
partir deste momento, desenvolver uma publicidade que busque identificar na web
impressfes negativas a tempo de modifica-las, sem que isso atinja a reputacdo de
uma empresa. Com um posicionamento mais estruturado, as empresas podem
beneficiar os usuarios que estdo engajados com a marca, através de promocodes
que irdo valorizar o publico dessas ferramentas. Além disso, a empresa que se
apropriar das midias sociais e realizar um trabalho focado nos aspectos citados
acima, terd a oportunidade de realizar pesquisas de mercado on-line, obtendo

resultados tdo precisos quanto no ambiente tradicional. A web possibilita ainda um

* Lista publicada em um artigo da internet.: MEDIA POST. 100 Ways To Measure Social Media
11/17. Disponivel em: <http://www.mediapost.com/publications/article/117581/>. Acesso em: 2 nov.
2012.
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conhecimento mais aprofundado acerca de seus consumidores, bem como decifrar
perfis demograficos e comportamentais poderd auxiliar na elaboracdo de acgbes
digitais no futuro.

E preciso que se atente para o fato de que estar conectada e interagir ndo é
sinbnimo garantido de sucesso. O que uma empresa faz, ao migrar para o ambiente
digital, é criar oportunidades para que 0s consumidores a vejam e se aproximem da
sua marca. Os numeros expressados através de indicadores citados anteriormente,
como os seguidores do Twitter, servem para mostrar quantas pessoas em
determinado momento se interessam pelo que a marca tem a dizer — n&ao significa,
no entanto — que aquele numero refere-se diretamente a quantidade de pessoas que
s&o impactadas pelas mensagens publicadas diariamente. E preciso que se realize
um monitoramento dos impactos causados, para, assim, conseguir expressar em
nameros mais precisos a popularidade de um perfil no Twitter, por exemplo.

Na internet, pode ser muito mais eficaz que se analise o retorno através do
burburinho causado entre os usuarios do que através dos numeros expressos
através de seus seguidores, por exemplo. E importante que se analise, entdo, o
alcance de uma mensagem através do numero de retweets, pois através desses
sera possivel identificar a quantidade de seguidores que realmente interagem com a
marca, para quantos desses o conteudo publicado é relevante e a quantidade de
seguidores que os seguidores da marca tém — possibilitando o que Sterne (2011)
chama de “cascata de retwittagens”. Isso significa, em outras palavras, que nao é
tdo importante medir a quantidade em numeros — na web, nem sempre quanto mais,
melhor —, mas sim quem esta realmente engajado com sua marca.

A definicdo de “engajamento” torna-se essencial para a continuidade deste
trabalho. Recuero (2009) define-o como uma medida que foca a qualidade da
conexdo dos atores com o servico, em termos de sentimento e capital social®
produzido pelo sistema e pelos atores que o utilizam. Somente pessoas com
experiéncias relevantes irdo buscar a constru¢cdo de um relacionamento, e, quando
isso ocorrer, estardo efetivamente engajadas com a marca, 0 que significa que
estardo tdo envolvidas que, ao se interessarem por algo, irdo espontaneamente

interagir com isso.

® Capital Social é definido por Cipriani (2011) como um grupo de recursos reais ou virtuais
conectados a um individuo ou grupo, formando redes de relacionamento, de troca e reconhecimento
mutuo.
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Para que uma empresa consiga medir os resultados, ela precisara antes disso
ter um objetivo definido para realizar sua insercdo na web. E preciso que as
empresas entendam que estar conectado somente € valido se essa atitude for
agregar valor perante os seus consumidores. Ou seja, somente possuindo metas

claras, que irdo contribuir para a construcdo de relacionamento com seu publico, é

[N

que ela estara apta para realizar a medi¢do, sendo que essa ndo € mais opcional:
obrigatodria apds qualquer esforco realizado em marketing.

De acordo com Sterne (2011), toda empresa possui trés principais metas de
negocios, independente se irdo ser realizadas em ambientes on-line ou off-line, sdo
elas: aumentar receita; reduzir custos e melhorar a satisfagdo dos clientes. Nas

palavras do autor.

Elas s&o tudo que realmente importa a longo prazo. Se seu trabalho néo
resulta no aperfeicoamento de uma ou mais dessas trés grandes metas,
entdo vocé esta perdendo tempo, dinheiro e eficiéncia, alienando clientes e
deixando de ajudar sua empresa. (STERNE, 2011, p. 36).

A construcdo de relacionamentos na web permite que essas metas sejam
atingidas, de uma forma mais simplificada. Primeiramente, porque ninguém adquire
um produto ou utiliza um servigco sem antes conhecer e ter referéncias da marca.
Sendo assim, a internet possibilitard que a empresa seja conhecida pelos usuarios,
€ Ccaso esses possuam uma experiéncia positiva, irdo efetivamente construir um
relacionamento com a marca. A partir de entdo, a venda em si torna-se muito mais
facil, e existira naturalmente uma redugdo nos custos: clientes satisfeitos tendem a
comprar novamente, sem que uma empresa necessite empreender maiores esfor¢os
para conquistar novos clientes.

Ainda, segundo Sterne, existem quatro etapas que sédo essenciais e ajudarao
na construcdo do relacionamento empresa-consumidor, séo elas: 1) Atraia a atencao
deles; 2) Faga-os gostar de sua empresa; 3) Peca que eles interajam; 4)Convenca-
0S a comprar.

As midias sociais sdo utilizadas com exceléncia para que as empresas
concluam com éxito a primeira etapa acima. No entanto, todo esforco sera em vao
se as acOes digitais nao direcionarem os consumidores para um contato efetivo com
o produto/servico. De nada adianta um usuario do Facebook interessar-se por um

link publicado por uma instituicdo, replicar para seus amigos esse contetdo e nunca
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buscar uma interacdo no ambiente off-line. Isso significa que a empresa néo tera
retorno financeiro com as agdes realizadas. E preciso que as estratégias adotadas
sigam a sequéncia e, em ultima instancia, o consumidor precisa estar convencido a
comprar.

No momento da decisdo de compra, os consumidores irdo sempre buscar a
opinido dos demais na web. Entdo, para que nao haja nenhuma interferéncia no
processo, as empresas precisam ouvir o que eles tém a dizer e respondé-los com
agilidade. E essencial dar importancia para todos os comentarios publicados sobre
uma marca, sejam eles positivos ou ndo, pois 0s negativos irdo ajudar a marca a
solucionar problemas que talvez sejam ainda desconhecidos por ela. Se um usuario
analisar o posicionamento on-line de uma empresa e perceber que ela esta
realmente preocupada em escutar o que o0 seu publico tem a dizer, buscando
solugdes para seus problemas — com certeza ele estar4 mais inclinado a adquirir um
produto dessa marca. E o motivo é simples: caso o consumidor necessite realizar
uma interacdo com a marca, mesmo que apos a compra/utilizacdo do servico, ele

sabe que podera contar com todo 0 apoio necessario.

2.6 Sucesso x Fracasso nas Midias Sociais

Existira sempre uma linha ténue que ir4 separar as empresas que irdo obter
sucesso ao se apropriarem das midias sociais e as que irdo fracassar. Segundo
Cipriani (2011), existe um paradoxo que ira influenciar nesse resultado: as empresas
gue enxergam as midias sociais apenas como uma midia irdo fracassar, e as que
entenderam elas como uma plataforma de relacionamento, de conversagdao com o
mercado, estardo mais proximas do sucesso. Além disso, é preciso que se
compreenda que cada ferramenta possui um proposito e que, muitas vezes, €
preciso estar presente em mais de um ambiente para que se consiga ter uma
comunicacéo eficaz com seu publico.

Até aqui, foi possivel entender a relevancia dos sites de redes sociais para 0
marketing das pequenas e grandes empresas. No entanto, muitas ainda néo estao
inseridas no ambiente digital por cautela — preferem analisar o retorno que as

pioneiras estdo tendo para entdo decidir se a insercdo é valida ou ndo. Na maioria
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desses casos, mesmo que a empresa decida ndo estar conectada, é preciso que ela
entenda que os consumidores estardo falando sobre ela no ambiente, e ela perdera
o controle dos dialogos — deixando, muitas vezes, de escutar seu publico.

Para as empresas que decidirem utilizar as midias sociais em seu
planejamento de marketing, as métricas abaixo servirdo para auxilid-las a buscarem
a exceléncia na web — porém, existem algumas regras que precisam ser levadas em
consideracdo para facilitar o processo. Gunelius (2011) acredita que existem trés
elementos que irdo interferir diretamente no sucesso e no fracasso das empresas no
Marketing Digital, chamados pelo autor de “Os trés C’s”: Conversacédo, Contetudo e

Controle. (conforme tabela 01).

Tabela 01: Trés Cs do Sucesso ou do Fracasso do Marketing nas Midias Sociais

ERRADO (Fracasso) CERTO (Sucesso)

Conversacao Conter Deixar fluir livremente
Conteudo Protegé-lo com direitos Compartilha-lo
autorais ou posta-lo por
tras de alguma barreira
gue impeca o livre acesso
aele
Controle Reté-lo firmemente Cedé-lo

Fonte: GUNELIUS, 2011.

Primeiramente, no item “Conversacao”, o segredo € deixar que 0S usuarios
expressem suas opiniées, sem tentar inibir ou censurar. E através do dialogo e de
planejamento que as empresas poderdo modificar impressées e conquistar novos
clientes — € preciso que aja com rapidez para evitar que a negatividade nos sites de
redes sociais gerem marcas permanentes na reputacao de uma empresa. Por outro
lado, no que se refere ao “Conteddo”, € essencial que as empresas realizem
publicacdes com relevancia para o seu publico, dando livre acesso para que 0s
usuarios possam compartilhar o que lhes interessar — isso aumentara o alcance de

suas mensagens.
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Cipriani (2011) fornece dicas para uma estratégia bem sucedida em midias
sociais, dentre elas, vale ressaltar as que se referem aos impactos causados, as

formas de mobilizar seus publicos e também a linguagem que sera utilizada:

“Avaliar quais impactos as midias sociais podem trazer para oS processos
da empresa, sejam eles voltados para o cliente ou para processos de
suporte interno. Identificar também quais os riscos que as midias sociais
oferecem ao negdécio e desenhar planos para a inibicao deles; Encontrar a
melhor forma de mobilizar seu publico, com o intuito de incentivar a
participacdo nas midias sociais. Distribuir prémios é uma saida, mas, muitas
vezes, 0 didlogo transparente pode surtir o mesmo efeito; Entender qual
linguagem deverd ser usada para a comunicacdo com o mercado. As
conversas devem ser humanas, demonstrar sentimentos, elogios e apoiar
seus clientes”. (CIPRIANI, 2011, p. 165)

Outro aspecto essencial para que se entenda quando uma empresa € bem
sucedida em sua insercdo nas midias sociais é analisar a capacidade de
mobilizacdo, que, de acordo com Cipriani (2011), é relacionada com a qualidade das
interacOes entre os atores sociais. Nesse caso, a quantidade das conexdes néo € o
fator principal: ndo adianta uma empresa ter um milhdo de seguidores no Twitter e
ndo possuir um nuamero alto de conexdes. Seria mais adequado considerar a
quantidade versus mobilizacdo — que significa ter conexdes que irdo proporcionar
engajamento, participacdo, comprometimento. O autor sugere uma forma algébrica

para que possamos entender:

Quantidade + Mobilizacdo = mais engajamento = capital social =

Boa qualidade do Resultado

Para que consigam obter sucesso has midias sociais, as empresas precisam,
inicialmente, entender que a internet ndo é somente um novo ambiente que
possibilita que elas facam publicidade simplesmente, pois elas ndo tém mais
controle algum sobre os meios. O consumidor esta experimentando uma nova
posicdo, fendbmeno esse que sera aprofundado no proximo capitulo. No entanto, por
enguanto, € preciso que se entenda que a principal mudanca foi no que se refere a
liberdade proporcionada pelo dialogo constante que a web permite: empresa e
consumidor estéo frente-a-frente, podendo conversar sem barreiras e em tempo real
— criando um ambiente totalmente novo que ainda estd sendo descoberto aos

poucos.
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Cipriani (2011) traz em seu livio uma analogia das midias sociais com a
pesca, realizada por Jeremiah Owyang, que consegue traduzir a diferenca entre as
empresas que se preocupam em analisar o ambiente e seu publico antes de realizar
sua insercdo nas midias sociais e aquelas que apenas querem seguir o que as
demais estdo fazendo, sem de fato compreender se essa sera a melhor estratégia a

ser utilizada:

Usar midias sociais nos negdcios é como pescar, no entanto, as empresas
pescam de duas formas, uma parte delas foca em ferramentas e
tecnologias como varas de pescar, molinetes, iscas e anzéis. Normalmente,
elas acabam encalhando o barco ou ndo conseguindo pescar nada, porque
ndo sabem onde os peixes se encontram e qual é o seu comportamento.
Outras empresas analisam o oceano e entendem que tipo de peixe querem
pescar. Como resultado, elas obtém o maior peixe ou sdo mais bem-
sucedidas (CIPRIANI, 2011, p. 111-112)

Essa analogia permite entender que as empresas gque compreenderem o
impacto positivo que pode ser causado pelas midias sociais e, também, qual a
melhor forma de utiliza-las, possuirdo uma enorme vantagem competitiva em suas
maos. Assim, conseguirdo explorar um ambiente novo que ainda esta sendo
descoberto pela maioria das empresas, que tém medo de arriscar e preferem

analisar o sucesso das pioneiras antes de realizar sua insergao.
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3 O NOVO CENARIO: CONSUMIDORES E VANTAGENS COMPETITIVAS

Nesse cendrio, torna-se pertinente levar em consideracdo o conteludo que
agora € produzido pelo consumidor e que vem ocupando um lugar de destaque,
tendo em vista que, atualmente, o consumidor também esta interessado em escutar
0 que os outros consumidores tém a dizer sobre uma marca, e ndo s6 o que ela
transmite através de seu proprio marketing. Por isso, torna-se essencial que as
empresas estejam monitorando 0s ambientes — nesse caso, principalmente o
ambiente on-line — para que assim consigam detectar possiveis danos a sua
reputacdo que algumas publicacdes e/ou alguns comentarios de usuarios possam
causar. As empresas que estiverem em consonancia com as novas ferramentas e
adequadas aos novos meios irdo desfrutar de uma vantagem competitiva perante a

concorréncia.

3.1 A midia gerada pelo consumidor

Nesse contexto do capitulo anterior, podemos definir a partir de entdo a

“midia gerada pelo consumidor”®

, que nada mais é do que uma expressao utilizada
para descrever o conteudo criado e divulgado unicamente pelo consumidor, através

de sites participativos, blogs, féruns, entre outros.

O consumidor se utiliza de todas as ferramentas possiveis, para divulgar
suas experiéncias pessoais e opinides com relacdo aos produtos e servigcos
e as empresas e noticias. (MAGGESSI et al., 2009, p. 295).

Segundo Torres (2010), as experiéncias de uso sédo o centro das atencdes e

os sites de redes sociais acabam sendo o canal de comunicacdo constante entre

6 Expresséo utilizada por Blackshaw em seu livro “O cliente € quem manda”. A expressao “midia
gerada pelo consumidor” € uma traducdo literal da sigla em inglés CGM (Consumer Generated
Media) e define a conversa infinita de um consumidor com o outro através das ferramentas digitais
sobre todos os assuntos que tenham importancia para os proprios consumidores. O autor considera
0o CGM como a moeda do novo relacionamento comercial entre as empresas e os consumidores. No
entanto para o portugués, esta expressao se tornaria mais relevante caso fosse traduzida como o
“contelido gerado pelo consumidor” — e é neste sentido que ela é utilizada neste trabalho.
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esses publicos, porque neles um consumidor nunca esté isolado. Uma publicacéo,
em minutos, pode assumir uma proporcao gigantesca e atingir milhares de pessoas.
E uma cadeia que nunca acaba. A mensagem publicada por um consumidor atinge
seus amigos, 0s amigos de seus amigos e assim por diante — em outras palavras, a
internet amplia o poder da mensagem.

Considerando esse poder, fica claro que ndo importa mais 0 que a empresa
esta falando sobre si na internet, mas sim o que outros consumidores com
experiéncias com a marca - sejam positivas ou negativas — estdo escrevendo sobre
ela. Para que uma empresa entenda esse novo formato de comunicacao, é preciso
gue compreenda o que Cavallini (2009) classifica como a “Metafora das Abelhas”:
isto €, uma unica abelha pode provocar a picada de muitas outras, causando
vantagem ou até mesmo um grande prejuizo a marca. Faltava, entretanto, escutar o
consumidor e buscar identificar quais contetdos estavam sendo produzidos e
consumidos por esses, sem considerar a influéncia direta de agdes promocionais.

Isso significa que as empresas precisam estar inseridas nos meios sociais, e
de forma correta, para conseguir monitorar a sua imagem perante os consumidores
conectados. Somente assim serd possivel tomar atitudes que evitem grandes danos
a marca. Reforcando essa tese, Blackshaw (2010) exalta que, as marcas digitais
produzidas, conservam impressdes negativas por um periodo terrivelmente longo, e
muitas vezes o esforco em compartilhar experiéncias de uma Unica pessoa pode
atingir a reputacdo de uma marca por longos anos. No entanto, € preciso esclarecer
gue na maioria dos casos a internet ndo criou novos problemas para as empresas,
ela s6 tornou publico e ampliou o impacto de problemas ja existentes, que nao foram
tratados com seriedade.

A caracteristica mais marcante da midia gerada pelo consumidor é a
velocidade pela qual ela se espalha. Na internet, um comentario pode atingir
milhares de pessoas em pouco tempo, e 0 que poderia ser uma opinido isolada
acaba impactando muitas pessoas de diferentes lugares. E esses comentarios,
mesmo sendo negativos, sdo de grande valia para as empresas para que possam
corrigir problemas e aumentar sua credibilidade perante os consumidores. N&o
importa 0 quao severo seja o comentario de um cliente insatisfeito, o importante é
que os outros consumidores percebam a dedicacdo e o0 empenho da empresa em
melhorar seus procedimentos para que problemas semelhantes ndo voltem a

acontecer.
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3.2 Reputacédo Corporativa

Antes de continuar explorando maiores detalhes sobre esse novo
comportamento do consumidor, é preciso que se entenda, de forma mais
aprofundada, por que é necessario que as empresas estejam presentes no ambiente
on-line. O primeiro fator seria, sem duvida, o de monitorar todas as trocas de

informagdes realizadas pelos consumidores. Sobre o assunto:

A reputacdo corporativa ou empresarial decorre da percepcdo da
identidade, posicionamento e da qualidade das relagBes da empresa com
seus publicos, formadas ao longo do tempo. Representa a reagéo afetiva ou
emocional, boa ou m4, fraca ou forte do publico interno e externo em
relacéo as préaticas da empresa em longo prazo. (TAVARES, 2007, p. 221).

A internet serve como meio para pesquisas acerca de opinides e criticas de
outros consumidores, que podem influenciar diretamente na decisdo de compra de
pessoas distintas. Esse é um ponto importante que precisa ser entendido pelas
empresas. Uma marca conectada conseguira identificar problemas no inicio e
podera controlar os reflexos que as opiniées dos consumidores poderdao causar na
sua reputacao.

Se a troca de informagfes on-line poder4 causar danos a uma empresa, €
preciso que essa entenda como sua reputacdo € formada no cenario digital. Ao
definir o termo, Rosa (2006) € claro: “Reputacdo € uma imagem baseada em uma
certeza”. Isso significa que um abalo de reputacdo ndo esti diretamente ligado a
duvidas dos consumidores, pois, ndo é por que um grupo de pessoas possui davidas
sobre uma empresa que essa sofrera um abalo, mas sim se esse grupo possui
qualquer certeza negativa. Entdo, o que precisa ser objetivado € a construcdo de
percepcdes positivas, evitando possiveis desgastes — e isso somente serd possivel
através de uma gestao de imagem.

Segundo Rosa (2006), a nova tecnologia é inimiga dos velhos segredos. Nao
existem informacdes que podem ser escondidas para sempre, basta um simples
acesso a web e com um click dados sigilosos podem ser divulgados, atingindo o
mundo todo. Ent&do, para obter sucesso nesse novo mundo virtual, as empresas
precisam conservar a sua capacidade de antecipacao, pois € melhor que seu publico

descubra dados, antigamente mantidos no anonimato, através da prépria empresa,
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do que a partir de publicagbes de outros usuéarios. Essa capacidade prevé a
transformacdo de empresas tradicionais em ambientes mais abertos e

transparentes. Nesse sentido:

O novo ambiente de tecnologia exige que pensemos o exercicio de nosso
poder levando em conta ou tentando prever novas limitac6es que nos serdo
impostas ou o0s novos conflitos que estdo por vir. Antecipacao
provavelmente ird significar se preparar para ceder espacos naquilo que
antigamente representava poder: ceder terreno no territério do segredo.
Reavaliar o que realmente precisa continuar protegido e entregar os anéis
para nao perder o dedo de sua reputacéo. Serdo escolhas inevitaveis, feitas
por vocé — ou apesar de. (ROSA. 2006. p. 166)

Qualquer empresa que pretenda manter uma boa reputagdo precisa ter
cuidado com o relacionamento digital com os consumidores, porque um consumidor
satisfeito - segundo Blackshaw (2010) — divulga suas experiéncias para trés
pessoas, enquanto alguém que teve uma experiéncia negativa ird impactar 3 mil
pessoas. Considerando todos esses fatores, a midia gerada pelo consumidor a partir
do surgimento da internet acaba criando uma importancia nunca antes imaginada.
Isso porque, 0 que o consumidor fala € sempre muito mais sincero e auténtico do
gue os conteudos criados por publicitarios para divulgar uma marca - € possivel
perceber esse fenbmeno em todo mundo, da América Latina a Europa, passando
pelo Oriente Médio. Ainda, segundo Blackshaw (2010), uma das melhores maneiras
de ganhar a confianca dos consumidores € inclui-los na conversa. Seguindo essa
tendéncia, em 2007, a cadeia de lojas Walmart comegou a permitir que o0s
consumidores criassem resenhas sobre seus produtos em seu site oficial, dando até
mesmo nota. E possivel interpretar que a empresa percebeu que a midia gerada
pelo consumidor é decisiva, mesmo que exista uma resenha negativa, o0 consumidor
entende que essa é uma opinido sincera e da muito valor para isto — muito mais do
gue a um texto criado, que exalta as caracteristicas de um produto.

E preciso entender que para se detectar a reputa¢do coorporativa adequada
de uma empresa, é preciso que se identifiguem anteriormente as imagens que
determinada organizacdo tem com seu publico consumidor; a comunidade; o
investidor; o colaborador e a cadeia de suprimentos — sO assim sera possivel obter
um conceito que abranja todas as facetas de identidade de uma organizacdo. Tal
fato significa que se uma empresa ndo escutar o que o consumidor tem a dizer, seja

através de uma ligacéo para o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), seja
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através de um comentéario feito nos sites de redes sociais, ela nunca tera sua
identidade completa, e ndo conseguira, por consequéncia, ter uma boa reputacéo. E,
também, é nesse sentido que se torna essencial a discusséo e analise dos reflexos
causados nas imagens e que posteriormente podem afetar a reputacdo de uma
empresa através da insercdo no ambiente digital e ado¢do de ferramentas digitais
para se comunicar com o publico.

Neste momento, torna-se valido que se apresente o conceito de “Cultura da
Convergéncia” proposto por Jenkins (2009). Inicialmente, o autor comeca expondo
as mudancas que essa nova cultura esta causando na sociedade, pois esse € 0
momento “onde as velhas e as novas midias colidem, onde a midia corporativa e a
midia alternativa se cruzam e o poder do produtor de midia e o poder do consumidor
interagem de maneiras imprevisiveis”. (JENKINS, 2009, p.29). Nesse aspecto, o
autor compreende que essa convergéncia representa uma transformacao cultural no
posicionamento dos consumidores, que agora sao incentivados a procurar novas

informacdes e fazer novas conexdes — isso significa que:

“A convergéncia ndo ocorre por meio de aparelhos, por mais sofisticados
gue venham a ser. A convergéncia ocorre dentro dos cérebros de
consumidores individuais e em suas interacdes com outros. (...) O consumo
tornou-se um processo coletivo — e é isso que este livro entende por
inteligéncia coletiva”. (JENKINS, 2009, p. 30).

Existe uma tendéncia, cada vez mais presente, na qual o consumidor prioriza
produtos com boa reputacdo. Ao ter boas referéncias, o consumidor esta
economizando um tempo que deveria ser destinado ao conhecimento da empresa e
de seus produtos, os consumidores se relacionam e pagam mais pela reputacéo.
Por isso, a inteligéncia coletiva precisa ocupar um lugar de destaque no
planejamento de cada empresa. Esse termo, adotado por Jenkins (2009), foi
originalmente cunhado por Pierre Levy (1998) e refere-se a essa capacidade de
comunidades virtuais alavancarem o conhecimento através, normalmente, de uma
discussdo em larga escala — essa inteligéncia € considerada por Levy como a nova
forma de poder que esta sendo assumido pelo consumidor.

Assim, € preciso que as empresas entendam que o cliente adquiriu um novo
poder. Antes, ele dispunha de pouca informacéo, acesso limitado para interacao

entre consumidores e poucos canais de feedback e comunicacdo. Esse recente
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poder que o consumidor adquire acaba tornando necessario que as empresas
busquem entender as caracteristicas desse publico, e, principalmente, suas formas
de se apropriarem das novas ferramentas disponiveis. I1Sso porque, qualquer pessoa
com um computador e com um pouco de conhecimento sobre as ferramentas pode
fazer sua opinido ser ouvida pelas demais e gerar uma discussdo em torno de um
assunto, que fora do ambiente on-line, seria apenas um fato isolado.

O excesso de informacédo, e, em especial, a troca constante entre 0os usuarios
on-line sugere também que as empresas estejam conectadas para que nao percam
mercado. Ainda, segundo Torres (2010), é através dos dados recolhidos na internet
que um consumidor constréi uma imagem sobre determinado produto ou servico

sem gue esse, necessariamente, ja tenha interagido com tal.

Vocé ndo é mais um simples cliente irritado que foi maltratado. (...) Vocé é
um revolucionario, alguém que toma o poder dos oligarcas e repassa ao
consumidor. Vocé tem o poder. Use-o com sabedoria. (BLACKSHAW, 2010,
p. 11).

Nesse aspecto, na tentativa de atingir uma fatia de seu publico, algumas
empresas acabam utilizando as ferramentas digitais sem um planejamento
adequado, além de que conteudos produzidos para outros meios séao publicados na
web sem que se atente para as peculiaridades desse meio. O importante seria
considerar que, como ressalta Cavallini (2009), é preciso adaptar a mensagem de
acordo com o meio escolhido, sempre respeitando as diferencas entre eles.

Dessa forma, das caracteristicas que tornam a internet um meio Unico, sem
davida, a principal é a possibilidade de disponibilizar um contetdo aprofundado para
o leitor, através dos hiperlinks, e, novamente, dar a ele o poder de decidir o quanto
sua navegacdo sera aprofundada. E exatamente por isso que a usabilidade das
ferramentas € essencial: a abundancia de informacdes e a complexidade das
interacdes exigem estratégias que vencam esses obstaculos e consigam transformar
a experiéncia de navegacao em uma forte relacdo entre empresa e cliente. Aqui é

preciso que se esclareca o significado da expressdo usabilidade’. Essa, em outras

" A expressdo foi definida por Nielsen (1993) a partir de 05 atributos: 1) Facilidade de aprendizagem —
se o sistema for facil o usuario comecara rapidamente a interagir; 2)Eficiéncia — tem a ver com
usuarios experiente, que apos aprenderem a utilizacao da ferramenta, terdo uma produtividade
maior; 3)Facilidade de Relembrar — a forma de utilizacéo precisa ser facil, pois mesmo que o
usuario permanece um longo tempo distante, quando este retornar ele ainda sabera como utilizar;
4)Erros — as ferramentas precisam ter uma taxa pequena de erros, que nao levardo o usuario a
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palavras, seria definida pela capacidade de proporcionar meios para que as pessoas
consigam fazer suas tarefas de forma rapida e pratica. Isso torna uma experiéncia

agradavel e se transforma facilmente em uma vantagem competitiva.

3.3 Vantagem Competitiva

A respeito da vantagem competitiva, convém que se esclarec¢a, através de uma
comparacao, qual o seu sentido mais apropriado dentro deste trabalho. Segundo
Kim (2005), é preciso que se pense em obter vantagem através da estratégia do
oceano azul. Ele nada mais é do que um espac¢o ndo explorado pelas empresas, no
gual ndo existe concorréncia — tudo é novo, e a possibilidade de sucesso com baixo
investimento é alta. A doutrinadora prevé que as empresas precisam ir além da
competicdo, sendo necessario proporcionar um valor ndo conhecido para o cliente,

para assim tornar a concorréncia irrelevante.

Figura 1: Inovacao de valor

Inovagdo de valor

Forte: A Estratégia oo Ooaand Azul, o W
Chen Kim e Rends Mauborgne.

Fonte: (KIM, 2005).
E preciso proporcionar experiéncias novas, agregando valor para o cliente.

Dessa forma, além de satisfazer os clientes, as empresas estardo empreendendo

esforcos para atrair os ndo clientes, e € nesse ponto que se torna importante

obter o resultado esperado; 5)Satisfacdo Subjetiva — 0s usuarios precisam gostar e estar satisfeitos
com as ferramentas que estdo utilizando.
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monitorar o ambiente virtual, para, assim, entender o que esti4 sendo dito a seu
respeito e se posicionar, mantendo sua credibilidade em alta no mercado.

Para as empresas, a internet ja foi um oceano azul que nédo era navegado por
ninguém, e as pioneiras, nesse diapasdo, obtiveram uma vantagem perante as
demais. No entanto, o maior perigo agora € o fato de as empresas estarem
disputando espagco no oceano vermelho que se formou — essas, muitas vezes,
preocupam-se mais com superar a concorréncia do que ter um bom relacionamento
com o0 seu publico. A empresa que souber se apropriar adequadamente desse novo
meio e dialogar com eficiéncia sera bem sucedida. A web é um meio democratico
que permite a presenca de todos — porém, ela exige em troca um bom conhecimento
sobre seu funcionamento, para que as estratégias elaboradas nao sejam em vao.

De outra banda, segundo Porter (1989), esse termo refere-se a um conjunto de
caracteristicas que permite a uma empresa ser diferente, destacando-se perante as
concorrentes e obtendo vantagens perante os clientes. Porém, para que uma
empresa consiga se diferenciar da concorréncia, ela precisara identificar suas
caracteristicas antes, e corre o risco, se considerarmos a estratégia anterior, de cair
num oceano vermelho — tendo um alto investimento, e pouco retorno.

Além de proporcionar praticidade, a empresa precisa ter foco para criar um
conteuddo que interesse ao seu publico alvo: “Seus textos tém que atrair
consumidores para o seu site. A compra dos seus produtos ou servicos serd uma
consequéncia disso”. (TORRES, 2010, p.17). A partir de aspectos como esses,

surgem algumas duvidas de como realizar esta insercédo e com que frequéncia:

A dlvida passa a ser quanto investir em cada meio, criando uma vasta e
ineficiente discussdo comparativa entre televisao e internet. O foco é na
pessoa, ndo no meio. A idéia é anterior e mais importante que a escolha da
midia. Na hora de tangibilizar o conceito, cada meio deve ser utilizado
buscando explorar todas as suas possibilidades sem ignorar suas
limitacdes. (CAVALLINI, 2009, p.60)

Esse ponto é crucial para a continuacéo deste trabalho. E preciso detectar até
que ponto a utilizacdo das ferramentas digitais é eficaz para o publico-alvo. Néo é
porque todas as atencdes estdo voltadas para esse ambiente que todas as
empresas devem utiliza-lo. Correa (2009) deixa claro que, para se construir uma

estratégia de comunicacdo digital nas empresas, é preciso que aquela esteja
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integrada ao plano global de comunicacdo, bem como represente a cultura e os
propasitos publicos dessas.

As empresas precisariam, primeiramente, de um estudo sobre o
comportamento de seus consumidores para assim poder detectar em que ambientes
eles estdo inseridos, aléem de monitorar o espa¢o on-line para saber o que esta
sendo falado sobre a sua marca e em qual frequéncia. Servira, também, para
mostrar se para a empresa sera interessante investir em comunicacao digital. Os
esforcos para o marketing precisam estar concentrados em um ambiente eficaz, que
atingira seu publico da forma mais adequada.

Somente com esse cuidado as empresas irdo obter sucesso na internet, uma
vez que o marketing digital vem sendo exaltado como uma ferramenta do futuro, e
muitas empresas, sem realizar uma analise antes, utilizam-no apenas por achar
necessario, mesmo sem impacto nenhum em seus consumidores. Ou, ainda, o que
acaba sendo muito pior, as empresas inserem-se nesse Novo espago sem conhecer
as suas caracteristicas, o que gera um desconforto para quem tenta interagir com a
marca sem sucesso.:.

Isso é muito comum, as empresas criam perfis em sites de redes sociais,
além de outros canais oficiais para a marca, porém, eles ndo sao alimentados da
forma como deveriam e quando algum cliente tenta interagir, acaba ficando sem o
retorno esperado, 0 que contribui para uma reputacdo negativa. Muitas vezes, 0s
clientes estdo tentando obter um contato com a empresa através de telefones
oficiais, como agéncias e ouvidoria do banco e ndo obtém retorno — como Uultima
tentativa, todos eles tentaram acessar os sites de redes sociais e também ficam sem

respostas.

Muitas vezes, o departamento de relacionamento com o consumidor
esta totalmente fora de sintonia com o modo como os clientes se
expressam. (...) Se eles desejam escrever, telefonar, enviar um e-mail ou
um video, encaminhar uma URL ou fornecer um podcast pessoal, certifique-
se de que o site da sua empresa esteja preparado para receber o formato
escolhido. Isso tem tudo a ver com “ouvir em 360 graus”. (BLACKSHAW,
2010, p.154/155)

Considerando esse aspecto, é preciso entender um pouco melhor as
caracteristicas dos meios digitais e 0 que € necessario para se obter sucesso

através desses meios. A principal € que a inser¢do no ambiente digital prevé um



41

relacionamento entre marca e consumidor, todo comentario exige um retorno e
quando um consumidor ndo obtém um feedback, sua experiéncia torna-se negativa.
Como o espaco virtual € muito extenso, foram criadas plataformas que permitem as
marcas explorar todas as publicacdes que envolvem o seu nome, poucos segundos
ap0s serem efetivadas, e, assim, antecipar-se aos problemas. Estas novas
ferramentas permitem que as marcas sejam &geis e aumentem sua credibilidade
perante os consumidores.

Nos sites de redes, muitas vezes, menos é mais. Explicando melhor, o
principal ndo é a quantidade de ferramentas e meios que uma empresa utiliza para
se comunicar na internet, mas sim a apropriagao que essa faz de cada ferramenta.
Uma empresa pode ter apenas um canal de comunicacdo digital, desde que o faca
com qualidade — é preciso analisar se a marca tera forgcas para interagir com 0s
consumidores em todas as ferramentas que se dispuser a participar. Além de avaliar
a real necessidade de insercdo em cada meio e de que forma a marca ir4 se
comunicar com seus consumidores, € importante que a empresa tenha definido que
€ essencial o valor da informacdo que sera divulgada — ou seja, a relevancia que
essa informacdo tera para quem estéa lendo.

Esta analise € obrigatéria se considerarmos a quantidade de informacdo a
que um consumidor esta exposto na internet na disputa pela atencdo, a empresa
que se comunicar de forma mais adequada saira ganhando. Corréa (2008) ressalta
gue uma empresa que esta presente no Facebook de forma estruturada demonstra

o0 status de uma pessoa dentro de uma dada rede social.



42

4 A INSERCAO DO BRADESCO E DA CAIXA ECONOMICA NOS SITES DE
REDES SOCIAIS

Ao levarmos em consideracdo este novo cendrio que se apresenta, torna-se
essencial entender a forma como as empresas estdo se apropriando deste novo
ambiente. Dessa forma, escolheu-se analisar duas empresas do segmento bancario,
uma do setor publico — Caixa Econdmica Federal - e a outra do setor privado —
Banco Bradesco S.A. - a fim de detectar semelhancas ou diferengas nos
comportamentos. O objetivo nesse estudo € identificar qual o posicionamento de
cada empresa, detectando, com esses dados, qual a forma de explorar as
ferramentas das Midias Sociais como meio de aproximar-se dos consumidores,

contribuindo, posteriormente, para um eventual ganho de imagem.

4.1 Metodologia: Descricao

Para estruturar essa analise, foi utilizado o método de Andlise de Conteudo,
abordado por Laurence Bardin, pois esse permite, através da analise dos dados
obtidos (sendo esta através de indicadores qualitativos ou nédo), a inferéncia de
conhecimentos relativos a esses dados iniciais. Ainda, segundo Bardin (1977), uma
analise de conteudo esta dividida em trés etapas, sendo elas:

1) Pré-analise: Nessa etapa, 0 pesquisador concentra-se na organizacdo da
analise. Assim, é nela que ocorre a escolha dos documentos, a formulacdo das
hipéteses e a elaboracdo dos indicadores que irdo fundamentar a interpretacéo
final; Nesta fase, ocorre também a constituicdo do corpus. Para isso, sdo seguidas
algumas regras, neste trabalho, o corpus foi delimitado através da regra de
representatividade — segundo Bardin (1977): “A andlise pode efetuar-se numa
amostra desde que o material a isso se preste. A amostragem diz-se rigorosa se a
amostra for uma parte representativa do universo inicial”.

2) Exploracdo do Material: Ap6s a coleta de dados, nessa fase sera

necessario realizar as operacdes de codificacdo, desconto ou enumeracao;
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3) Tratamento dos Resultados: Por fim, os dados brutos s&o tratados de
maneira a se tornarem significativos e validos — através de porcentagens, quadros
de resultados, diagramas, entre outros.

A “pré-analise” deste trabalho ocorreu entre os dias 01 e 20 de julho de 2012.
Foram coletadas todas as publicacdes das duas empresas — Bradesco e Caixa
Econdmica Federal — em perfis oficiais® de midias sociais: o Facebook e o Twitter.
Da primeira empresa, foram analisados dois perfis no Twitter (@bradesco e
@alobradesco) e um no Facebook. Da segunda, foi analisado um perfil de cada.
midia

Dando sequéncia no processo de analise de conteudo, conforme descrito por
Bardin (1977), foram decodificados todos os dados coletados, distribuindo-os em
quatro categorias de acordo com o conteudo principal de cada publicacdo, conforme

demonstrado no quadro (Figura 02). Sao elas:

Figura 02: Quadro-resumo estrutura analise

facebook/bradesco

| @bradesco
Bradesco

@alobradesco Produto / Servigo

facebook Relacionamento

Atendimento

Divulgacéo
facebook/caixa

CAIXA

@caixa

Fonte: Dados da autora

1) Produtos e Servigos - Essa categoria pretende analisar o que as duas
empresas estdo divulgando para os clientes conectados a respeito de seus produtos
e servigos, ao mesmo tempo em que considera qual o posicionamento dos usuarios
referente aos produtos e servicos com 0s quais tem contato. No ambiente on-line os

clientes — na maioria das vezes — comentam as percepc¢des que tiveram com 0s

® perfis foram escolhidos por possuir links no site oficial de cada empresa: www.bradesco.com.br e
www.caixa.gov.br, o que garante que séo perfis mantidos pelas institui¢cdes.



http://www.bradesco.com.br/
http://www.caixa.gov.br/
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produtos e servicos no ambiente off-line. Insatisfagdo com cobrancas, davidas sobre
abertura de contas, sugestdes sobre atualizagGes de sistema e operacionalizacbes —
como, por exemplo, a forma de digitar a senha de acesso a internet, no caso do
Bradesco - entre outras tematicas abordadas pelos clientes. Enquanto isso, 0s
bancos se posicionam divulgando beneficios que seus produtos proporcionam para
os clientes;

2) Relacionamento - Serdo reunidos para essa analise todos os comentarios
dos clientes que abordam o relacionamento que eles tém com as instituicdes, suas
opinides sobre a politica de cada organizagéo - sem considerar problemas e elogios
referentes ao atendimento em especifico. Todos os comentarios que abordarem o
atendimento em si serdo reunidos na terceira categoria desta analise, por ser tratar —
sem duavida — do item mais extenso. Aqui, ficara clara a opinido dos clientes que
buscam a interacdo com a marca, principalmente, através das midias sociais. A
forma como as empresas se posicionam e a agilidade com que elas respondem
permitira identificar, de forma geral, se elas estdo adaptadas a esse novo meio. Ou
seja, a forma de relacionar-se com os clientes através dos sites de redes sociais
deixard claro se o Bradesco e a Caixa estédo utilizando as potencialidades do meio
em questao.

3) Atendimento - Atualmente, os produtos e servicos prestados pelas
organizacdes financeiras sdo muito semelhantes e o que diferencia um banco dos
demais € o atendimento prestado. O consumidor é muito exigente e busca um
atendimento de qualidade em toda interacdo com uma marca, independente do
meio. A instantaneidade da internet permite que uma pessoa, de qualquer lugar,
possa expressar sua opiniao e receber um retorno em tempo real. As empresas que
estdo conectadas e sdo ageis neste feedback ganham pontos em sua credibilidade -
o consumidor atual ndo quer esperar 24 horas, ou mais, para ter um retorno. Porém,
as empresas que ndo percebem esta importancia acabam perdendo espaco na
preferéncia do consumidor, e conforme citado anteriormente, as marcas digitais
podem afetar a reputacdo de uma empresa por um longo periodo, independente se
seus esfor¢cos de marketing tentem provar o contrério. Por outro lado, no setor
bancario o atendimento telefénico € outro item que proporciona inumeros
comentarios, em sua maioria reclamacdes - pela falta de objetividade e tambéem
agilidade com as quais os clientes sdo tratados. Além disso, o atendimento nas

agéncias também recebe manifestacdes dos clientes, principalmente porque se o
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consumidor ndo foi bem atendido em nenhum dos meios convencionais, ele tentara
a internet como uma ultima alternativa, e 0 comportamento da empresa neste meio
sera determinante para o sucesso da marca;

4) Divulgacédo - Essa ultima categoria agregara todas as publicacdes mais
amenas, que buscam tirar davidas e reclamacfes de foco, e demonstrar um lado
mais humano da instituicdo. Para isso, sao utilizadas campanhas institucionais —,
participacdo em eventos, patrocinios - como 0 apoio ao esporte — entre outros.

ApOs a categorizacao dos dados, foi possivel o tratamento dos mesmos, que
sera exposto no préximo item. Inicialmente, sera realizada uma andlise mais
guantitativa, buscando entender com que frequéncia estas empresas buscam a
interacdo nos ambientes analisados — para isso, serdo apenas consideradas as
publicacdes realizadas pelos perfis oficiais, desconsiderando na primeira etapa as
publicacdes de outros usuérios. No entanto, para uma analise qualitativa, iremos
explorar o material que foi coletado de outros usuéarios, de forma aleatoria, por
amostragem — foram em média, duas publicacfes de terceiros por dia.

Para iniciar a analise dos perfis nos sites de redes sociais das empresas
escolhidas, foi elaborado um quadro comparativo com 0s principais numeros de
cada perfil oficial: o @bradesco e 0 @caixa. Esse quadro consiste em demonstrar
cada categoria, com uma breve descricdo das publicacdes reunidas em cada, além
de quantificar quantos foram os posts no periodo da analise em cada ferramenta — o
Facebook e o Twitter. Para ilustrar, foram incluidos exemplos de cada categoria e
delimitadas algumas peculiaridades detectadas ao longo do tratamento dos
resultados. Com base nesse quadro - que resume os dados encontrados durante
este estudo — e apds esta visdo geral do material coletado, serdo detalhados de
forma mais aprofundada o posicionamento de cada empresa nos sites de redes
sociais escolhidos. Isto permitira que seja realizado um estudo comparativo entre as

duas empresas, e assim identificar as semelhancas e diferengas entre elas.

Tabela 02: Quadro comparativo entre as duas empresas



Categorias Descricao

Analisar o que as empresas

estdo divulgando a respeito
PRODUTOS/

SERVICOS

de seus produtos e servigos
e também a percepc¢éo dos

clientes.

Relacionamento empresa-
RELACIONAMENTO cliente, percepcdes sobre
politica de cada

organizacao.

Percepcéo dos

consumidores a respeito do
ATENDIMENTO atendimento de cada
empresa, e posicionamento

nas Redes Sociais.

04

Facebook

08

Twitter

04

Facebook

0

Twitter

0

Facebook

0

Twitter*

Quantidade | Quantidade
Bradesco

Caixa

05

Facebook

05

Twitter

02

Facebook

0

Twitter

0

Facebook

0

Twitter

Exemplos

“Cliente Bradesco tem 25% de
desconto no Bradesco/teatro. Este
fim de semana tem o musical

Priscilla, Rainha do Deserto! ;)"

“Eu nédo vivo sem o aplicativo
no meu celular. Dé sua

dica nos comentarios” (11-07-12)".

“Estou mais uma vez decepcionado
com o Bradesco. S6 tenho
problemas com os funcionarios da
agéncia do Shopping Ibirapuera e
com o pessoal do bank line. Um

desastre, literalmente” (01-07-12).

Peculiaridades 46

As publica¢des das empresas
sdo sobre produtos menos
polémicos, maior indice de
reclamagoes refere-se aos

cartées de crédito.

Interagdo marca-consumidor
através de enquetes, imagens

interativos e outros.

Nesta categoria, todos os
comentarios séo realizados por
clientes, com elogios e
reclamagfes com atendimento

nas agéncias e ao telefone.



Publicacbes sobre
DIVULGACAO campanhas institucionais,
participacdo em eventos,

patrocinios.

05

Facebook

14

Twitter

35

10

Facebook

10

Twitter

32

“Exposi¢éo — O Olhar Cotidiano de
Justino Marinho” — 30 obras
expostas do artista plastico estarao
expostas na CAIXA Cultural
Salvador. Entrada Franca”. (06-07-
12)

Publica¢6es buscam tirar de foco
duvidas e reclamacoes e
divulgar um lado mais humano

das empresas.

47

* Neste quadro foram levadas em consideracdo apenas as publicacdes no perfil @bradesco. Todas as publicacfes que envolvem a categoria “Atendimento”

foram feitas através do perfil @alobradesco.
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A partir desse quadro, podemos perceber que as duas empresas possuem
um numero total de publicagdes no periodo da analise semelhante: o Bradesco
possui 35 posts entre Facebook e Twitter e a Caixa Econdmica, 32. No entanto, a
primeira empresa publicou mais vezes no Twitter (22) do que a segunda (15). A
Caixa utiliza o Twitter para dar conhecimento ao publico o incentivo que ela da ao
esporte e a cultura — dos 15 tweets, 10 pertencem a categoria divulgacéo e 05 falam
acerca de produtos e servigos. Ja no Facebook, a empresa possui publicacbes em
trés das quatro categorias previamente delimitadas, no entanto, ainda aqui a maioria
refere-se a divulgacéo. Ja o Bradesco, utiliza o Twitter (@bradesco) para divulgacéo
de eventos e campanhas institucionais — 14 dos 22 tweets - e 0 Facebook possui
uma divisdo mais equilibrada dentre as categorias, das 13 publicacbes — 04
pertencem a categoria produtos e servicos, 04 a relacionamento e 05 a divulgacao.
Assim, fica claro que as duas empresas buscam a interacdo com clientes mais
intensamente no Facebook, através de posts que necessitam da resposta do cliente

para que sejam validos — encontrados na categoria Relacionamento.

4.2 Insercao nos Sites de Redes Sociais do Bradesco S.A.

O Banco Bradesco S.A. foi fundado em 1943, em Marilia — Sdo Paulo. Em
seus primeiros anos, diferenciou-se por ser um banco voltado para o atendimento a
todas as classes sociais, ao contrario dos bancos tradicionais ja existentes naquela
época. Esse ponto € crucial para que se entenda que o Bradesco esta sempre
buscando “navegar em oceanos azuis”, buscando obter vantagem competitiva —
conforme a teoria de Kim (ja explicada anteriormente). O pioneirismo tornou-se
marca registrada, sendo assim, foi a primeira instituicdo financeira do pais a integrar-
se a internet.® Seguindo esta linha, foi o primeiro banco brasileiro a oferecer quase
todos os servicos financeiros on-line, tornando os negdcios mais ageis e facilitando a
vida dos clientes, que nao precisavam mais se deslocar as agéncias para realizar
transacdes — € o que chamamos de migragcao para os canais de convergéncia.

O Bradesco trabalha desde 1999 com um departamento especifico que é

responsavel por cuidar do relacionamento digital com o cliente. A evolucdo das

° Dados extraidos do site oficial: www.bradesco.com.br



http://www.bradesco.com.br/
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relacbes desenvolvidas na internet fez com que a empresa aceitasse Nnovos
desafios, dando a devida importancia a ascensao dos sites de redes sociais. Luca
Cavalcanti, diretor de Canais Digitais do Bradesco, afirmou em entrevista'® ao Portal
AdNews que acredita ser a forma como a empresa se posiciona em um ambiente
que ira influenciar a percep¢do dos consumidores, por isso, presenca constante e
agilidade irdo ser fatores determinantes nesse relacionamento. O executivo afirma:
“A linguagem tem de ser amigavel. Nao tem esta de senhor e senhora porque é
outra plataforma. Ninguém vem a nossa fan page para olhar se o dia esta bonito.
Eles vém para ter consultoria financeira, resolver problema, serem ouvidos." O
Bradesco esta presente no Facebook, no Twitter, possui um canal de videos no

Youtube', possui uma radio prépria na Internet, entre outros.

4.2.1 Posicionamento do Bradesco no Twitter

Comecaremos nossa andlise nessa ferramenta através do perfil oficial do
Bradesco no Twitter (@bradesco), tendo sido analisado no periodo de 01/07 a
20/07/2012. Percebe-se inicialmente que existe uma diferenca significativa entre o

nimero de followers™ (28.461) e de following (14), conforme figura a seguir.

Figura 03: Followers (seguidores) x Following (seguidos)

Banco Bradesco W Sequir | L~

Bradesco 2.776

Esteém

L

14

Fonte: Twitter. Disponivel em: <https://twitter.com/Bradesco>. Acesso em: 2 jul 2012.

Sdo Paulo - Brasil - hit

Co.com.br 28.461

1% Entrevista ao Portal AdNews. ADNEWS. Bradesco diz gue redes sociais sdo “caminho sem
volta” Disponivel em: <http://adnews.uol.com.br/pt/internet/bradesco-diz-que-redes-sociais-sao-
caminho-sem-volta.html>. Acesso em: 3 nov. 2012.

1 Site que permite compartilhamento de videos em formato digital.

12 Seguidores (Followers) sdo os usuarios do Twitter que, ao seguir um perfil, recebem em sua
pagina inicial
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Durante o periodo da andlise foram publicados 22 tweets'®, dos quais:
Produtos e Servigos (08); Relacionamento (0); Atendimento (0); Divulgacao
(14). Os que se referiam a quarta categoria tratavam, por exemplo, de lembrancas
sobre datas importantes — como o Dia do Amigo e o Dia do Rock (Figura 04) - e os
que falavam sobre produtos e servicos expfem beneficios como os do cartdo de
crédito e de servicos como a Biometria* (Figura 05).

Apesar de o numero de publicacbes ser um pouco maior do que o numero de
dias da nossa analise, € preciso que figue claro que durante 05 dias todos os tweets
referiam-se ao festival YouPix — sempre citado através da expressao #youpix — o
maior festival de cultura da internet do Brasil, e em apenas um dia (02/07) ndo houve

publicacdo na pagina.

Figura 04: Exemplo categoria “divulgacdo” Lembranca sobre datas importantes “Dia do Amigo”

Banco Bradesco
() E esta sexta ja tem dono! E do amigo! #FelizDiadoAmigo =)
Fechar 4 Responder t3 Retweetar # Favorito

: ; AAEQN

Fonte: Twitter. Disponivel em: <https://twitter.com/Bradesco>. Acesso em: 20 jul 2012.

Figura 05: Exemplo categoria “produtos” — Divulgacédo Biometria

ﬁ Banco Bradesco
il Ve ndo precisa usar sua senha de 6 digitos na maguina de
autoatendimentol E s6 comecar a usar a brades co/biometria )
Fechar * Responder 13 Retweetar ® Favorito

H )

Fonte: Twitter. Disponivel em: <https://twitter.com/Bradesco>. Acesso em: 2 nov 2012.

* Tweets sdo as mensagens publicadas por usuarios da rede social, Twitter.

!4 Biometria é uma tecnologia que possibilita a leitura da palma da mao nas maquinas de
autoatendimento e possibilita a identificacéo dos clientes. BRADESCO S.A. O que é a biometria.
Disponivel em <http://www.bradesco.com.br/html/content/hotsite/hotsite_biometria/o_que_e.html>
Acesso: 2 nov. 2012.
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Além do perfil oficial (@bradesco), o Bradesco conta com um segundo perfil —
0 @alobradesco. Este é o canal de atendimento ao consumidor do banco (SAC).
Inicialmente o atendimento era realizado apenas por telefone - 24 horas por dia e 07
dias por semana - porém, seguindo a linha do avanco tecnolégico da organizacao, o
Bradesco disponibilizou um canal de contato nos sites de redes sociais, através do
Twitter. Seguindo a mesma linha de analise do perfil anterior, o primeiro fato
significativo é que agora o banco possui um nuimero muito proximo de followers
(13.590 seguidores) e following (11.768 pessoas seguidas), conforme figura 06 a

sequir.

Figura 06: Followers x Following @alobradesco

2! 2
Alo Bradesco 2-
ﬁ\lo_Bradesco : 101.705

11.768
13.590

il - http w bradesco.com.br

Fonte: Twitter. Disponivel em: <https://twitter.com/AloBradesco>. Acesso em: 2 nov 2012.

As publicacdes nesse perfil tratam-se na verdade de didlogos entre empresa
e consumidor, além disso, o Bradesco possui um tempo de resposta muito curto (em
média 05 minutos)®. Essas duas peculiaridades do perfil impossibilitam que — em
um trabalho com as caracteristicas de um Trabalho de Conclusdo de Curso —
mapear e quantificar todas as publicac6es realizadas no periodo desta andlise, pois
iSSo requer instrumentos de pesquisa mais sofisticados e também um tempo maior
para sua realizacdo, Assim, foram selecionadas - por amostragem - alguns dos
tweets que possuiam material valido para esta andalise. Desta forma, foram
analisados desse perfil um total de 53 tweets que representam dialogos entre o
@alobradesco e os usuarios. A tabela a seguir demonstra a quantidade de tweets

analisados por dia.

!* Luca Cavalcanti, o diretor dos Canais Digitais, afirmou que todas as publicacdes séo respondidas
em um prazo médio de 05 minutos. O Bradesco possui esta agilidade em dar o retorno, pois utiliza
uma ferramenta de monitoramento das redes sociais, chamada Scup.



Tabela 3: Tweets/dia no perfil @alobradesco

Quantidade de Quantidade de
Dia Publicacbes Dia Publicacbes

Analisadas/ dia Analisadas/dia
01/07 02 11/07 04
02/07 04 12/07 03
03/07 02 13/07 03
04/07 03 14/07 03
05/07 04 15/07 01
06/07 03 16/07 01
07/07 03 17/07 03
08/07 03 18/07 02
09/07 02 19/07 03
10/07 03 20/07 02

Fonte: dados da autora.
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Os 53 tweets foram classificados em: Produtos e Servicos (31);

Relacionamento (03); Atendimento (19); Divulgacgéo (0). Na primeira categoria, a

maioria refere-se a problemas operacionais enfrentados como, por exemplo: falhas

de sistema, que impossibilitam a utilizacdo de canais alternativos, como o Internet

Banking e as Maquinas de Autoatendimento; faturas que ndo foram recebidas;

cartdes solicitados que ultrapassaram o prazo de entrega, entre outros. No entanto,

alguns comentarios sdo mais especificos e retratam as percepcdes do atendimento

prestado no ambiente on-line e off-line — sendo elas positivas, ou negativas. Nos

dois casos, o Bradesco demonstra a mesma agilidade, e mesmo as questdes que

ressaltam um mau atendimento, ou falta de retorno prometido sdo tratadas da

mesma forma que os elogios, e através das DM, os profissionais buscam

alternativas para solucionar os problemas, sem expor o cliente.

'® Direct message (DM) € uma ferramenta do Twitter que permite troca de mensagens privadas entre
usudrios, porém, esta so fica ativada quando uma pessoa segue o seu perfil.
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Figura 07: Exemplo categoria “Produtos e Servigcos” — Insatisfacéo cobrancas Cartdo de Crédito

L ]
demora pra chegar o cartdo do Bradesco -~

ﬁ Alé Bradesco
] . ' Oil O cartdo citado é de débito ou crédito? Podemos
ajudar?

Poacgurn M
n AloBradesco crédito, em quantos dias o cartdo chega, apds abrir

uma conta?
Expandir 4 Responder t3 Retweetar * Favorito

ﬁ Alé Bradesco
] V¢ fez a solicitagdo em sua agéncia? Qual cidade v
esta?

Fonte: Twitter. Disponivel em: <https://twitter.com/AloBradesco>. Acesso em: 2 nov 2012.

Figura 08: Exemplo categoria “Atendimento” — Cliente com reclamacéo atendimento inadequado

rﬂ Ve Seage T
e AloBradesco meu protocolo n-22261372 foi encerrado n

", &' atendendo minha solicitacgio, to indignado c #cartoesbradesco.
descaso total c clientel

B Ald Bradesco
@ A Olal Verificamos que houve contato com retomo na
| sexta-feira. O que ficou acordado? Se preferir, envie DM para a gente.
® Esconder conversa + Responder +3 Retweetar o Favorito

Fonte: Twitter. Disponivel em: <https://twitter.com/AloBradesco>. Acesso em: 2 nov 2012.

Figura 9: Exemplo categoria “Relacionamento” — Cliente com problemas com relagdo a marca
Bradesco

| b == il
Bradesco é o pior banco do brasil!
il

Al Bradesco

3 Boa noite! O que aconteceu? Podemos ajudar?
#® Esconder conversa * Responder 13 Retwestar ™ Favorito

Fonte: Twitter. Disponivel em: <https://twitter.com/AloBradesco>. Acesso em: 2 nov 2012.

Durante o periodo da analise foi possivel perceber que o banco preocupa-se
com a opinido do cliente/usuario expressada através da internet. Isso porque, nem

sempre, ao publicar sua opinido, um cliente fazia citacdo do perfil do Bradesco,
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porém, este obtinha resposta tdo rapidamente quanto os demais — 0 que significa,
em outras palavras, que o Bradesco trabalha com uma ferramenta que realiza uma
varredura na rede e indica todas as publicacdes em que a palavra “Bradesco” foi
utilizada.

O principal diferencial do Bradesco no contato com os clientes através dos
sites de redes sociais € a pro-atividade, isso porque o Twitter permite que através da
expressdo @bradesco ou @alobradesco qualquer usuario possa citar diretamente o
banco e obter um retorno. No entanto, até mesmo quando néo existe uma citacdo —
mas apenas 0 uso da palavra Bradesco - o banco se mostra agil e se coloca a
disposi¢céao, buscando a melhor forma de auxiliar o cliente. Isso demonstra que o
banco se antecipa ao problema do cliente, sem que ele tenha que recorrer
diretamente a empresa. Dessa maneira, ao identificar todas as publicacdes que
envolvem a sua marca, € possivel colocar-se a disposicéo para auxiliar e resolver o0s
problemas que estdo sendo enfrentados. O cliente percebe, entdo, que possui voz

para reclamar e obter o retorno esperado (Figura 10).

Figura 10: Exemplo Monitoramento Ambiente on-line. Banco mostra-se interessado em verificar o
ocorrido via telefone

il -9
m AloBradesco vou cancelar o maximo dos servicos do bradesco, &

mto problema. S6 ndo fecho minha conta corrente pg ndo tenho
escolha. Obg
@ de S0 Paulo, S30 Paulo

Al6 Bradesco
? ] Temos interesse em verificar o ocorrido. Caso
queira, informe um telefone com DDD por DM. Continuamos a
disposicao
® Esconder conversa 4~ Responder 13 Retweetar % Favorito

Fonte: Twitter. Disponivel em: <https://twitter.com/Bradesco>. Acesso em: 2 nov 2012.

Conforme explicado anteriormente, o Bradesco utiliza uma ferramenta através
da qual todo ambiente on-line é monitorado, e todas as publicacbes que citam a
marca sao analisadas por uma equipe responsavel — o departamento de Canais
Digitais — porém, para evitar transtornos e ruidos na comunicacdo - o banco
centraliza o didlogo através do perfil de atendimento ao cliente (@alobradesco). No
entanto, quando algum usuario realiza uma publicagdo com duvidas marcando o
perfil oficial, estas sdo imediatamente direcionadas para os responsaveis pelo perfil

do Al6 Bradesco, e esses, sim, dao o retorno ao cliente.
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Essa agilidade em antecipar-se ao problema do cliente gera um fato
incomum: mesmo apos fazer uma reclamacdo — muitas vezes de atendimento, ou
falta de retorno — o0 usuario que tem seu post respondido e suas duvidas
solucionadas acaba por retuitar (Retweets)'’ a publicacdo do Bradesco (Figura 11).
Isso divulga o seu comportamento em empreender esforcos para resolver o

problema do cliente, visando ao bem estar desse em primeiro lugar.

Figura 11: Exemplo Retweet cliente Bradesco

L
! “fone facil bradesco” facil onde, esperando aqui pra falar com o
atendente.. t4 demorando D:

Expandir * Responder 13 Retweetar ® Favorito

ﬁ Alé Bradesco
ll Boa noite!l Vocé conseguiu atendimento? Podemos ajudar?
#® Esconder conversa * Responder 13 Retweetar ® Favarito

1 &

Fonte: Twitter. Disponivel em: <https://twitter.com/Bradesco>. Acesso em: 2 nov 2012.

Outro detalhe importante é a linguagem utilizada durante as interacdes com
0s usuarios. O Bradesco busca sempre manter a mesma linguagem utilizada pelo
cliente, objetivando conquistar uma proximidade. O diretor de redes sociais do
Bradesco — Marcelo Salgado — afirma que encontrar o tom certo para tratar o cliente,

para a instituicdo ,é uma tarefa facil:

“Nossa equipe tem duas caracteristicas importantissimas. A primeira é o
DNA de atendimento, que permite ao meu funcionario saber o que ele pode
e 0 que ndo pode falar. Em segundo lugar, minha equipe tem a prética das
redes sociais e uma escrita apurada, o que permite que ela crie coisas,
responda aos clientes com smiles ou com “obrigada” quando uma
funcionaria esta respondendo. E importante lembrar que esta na nossa
diretriz dar respostas em sintonia com a linguagem das redes, com empatia
com o interlocutor, o que significa muitas vezes respostas diferentes das
respostas padrdo de um banco. Nés, enquanto banco, temos uma
linguagem muito cuidadosa e formal para falar com o cliente, e nem sempre
€ isso que ele eslpera As vezes, ele espera um pouco mais de flexibilidade
e transparéncia.’

7 Retuitar ou Retweet é quando se publica algo que ja foi postado por alguém, adicionando a sigla
RT+nome do autor do tweet.

'8 Entrevista para o portal Clube House. CLUBE HOUSE. Os desafios do Bradesco nas redes
sociais. Disponivel em: <http://clubehouse.com.br/noticias/marketing-digital-bradesco-marcelo-
salgado/>. Acesso em: 20 nov. 2012.
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Esse atendimento prestado ao cliente acaba gerando uma grande
repercussao positiva (Figura 12). Foi possivel identificar, no entanto, uma diferenca
de linguagem na resposta por parte da empresa aos tweets dos consumidores. Nos
tweets positivos, percebe-se a utilizagdo de uma linguagem mais informal, com a
utilizacédo de smiles; ja quando o comentéario € uma critica, a situacao é tratada com
mais cuidado e uma linguagem mais formal — para assim evitar uma interpretacao

erronea.

Figura 12: Elogio realizado ao atendimento @alobradesco. Bradesco se utiliza de emotion, uma
linguagem informal para agradecer o cliente

L yes
! Com apenas um tweet, resolvi meu problema e ndo preciso ir na
- agéncia enfrentar fila sd por um bolete! Ral Obrigade Alinel :D

AloBradesco

ﬁ Alé Bradesco
ll L \o/

® Esconder conversa * Responder 13 Retweetar ® Favorito

| == ~
n Quero parabenizar a Aline Arruda do ([@AloBradesco pelo dtimo
i atendimento e resolugdo do que eu precisaval Apenas os boletos no

meu e-maill ;)
Fonte: Twitter. Disponivel em: <https://twitter.com/Bradesco>. Acesso em: 2 nov 2012.

4.2.2 Posicionamento do Bradesco no Facebook

Apés a analise do Twitter, € preciso analisar o segundo ambiente: o

[*°. Durante 0 mesmo

Facebook. Nele, o Bradesco conta apenas com um perfil oficia
periodo, foram analisadas as publicacdes do Bradesco no Facebook. No total, o

Bradesco publicou em sua timeline® 12 vezes, e ao realizarmos uma categorizagao,

¥ Em junho deste ano o banco lancou um aplicativo no Facebook do Al Bradesco, que possui 0
mesmo objetivo que o perfil @alobradesco no Twitter. No entanto, este nao foi considerado na
analise por se tratar de um instrumento que prevé um contato direto e privado entre cliente e
empresa, sendo mais dificil de se obter acesso as publicacdes de outros usuarios.

? Timeline é a pagina inicial de um usuério do Facebook, onde aparecem todas as atualizagfes de
amigos e os proprios posts do usuario.
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ficou dividido assim: Produtos/Servig¢os (2); Relacionamento (3); Atendimento (0);
Divulgacao (7).

Na primeira categoria “Divulgacdo”, as publicacbes foram acerca — assim
como no Twitter — do festival Youpix, do ShopFacil** e do posicionamento do
Bradesco nas Olimpiadas 2012, através da divulgacdo do slogan “Agora € BRA:
BRA de Brasil, BRA de Bradesco”. O banco utilizou o Facebook também para
informar os clientes sobre beneficios do cartdo de crédito — através do programa
“Pré-Compensa” que fornece desconto de 50% na entrada do cinema (Cinemark)
para clientes do Cartdo de Crédito Bradesco - e da Biometria. Ja na categoria
Relacionamento, na qual a marca buscou promover uma interagdo através de sua
timeline, com posts que faziam perguntas (Figura 13 e 14). Essas, sem duvida, eram
as publicagcbes com mais comentarios. No primeiro exemplo a seguir, a pergunta
nao tem a ver diretamente com o Bradesco, pois questiona — de uma forma aberta —
gual aplicativo que o cliente ndo vive sem no seu celular, no entanto, muitas pessoas

responderam que era o aplicativo do Bradesco.

Figura 13: Exemplo categoria Relacionamento. Interacao proposta pela marca

B!'adescn
|| ha 2 horas

Eu ndo vivo semn o aplicativo no meu celular, Da
a sua dica nos comentarios!

Curtir - Comentar - Compartilhar 3 21

[ - & outras 361 pessoas curtiram isso.

Fonte: Fan page da empresa no Facebook. Acesso em: <http://www.facebook.com/Bradesco>.
Acesso em: 18 nov 2012

2 Shopping virtual do Bradesco que possui diversas lojas como: Polishop, Shoptime, Americanas,
Wal-Mart, onde clientes Bradesco possuem descontos exclusivos.
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Figura 14: Exemplo categoria Relacionamento - Interacé@o proposta pela marca - Enquete

Bradesco f=z uma pergunts
il 19 de Julhc

Vocé tem conta no Bradesco?

Ainda ndo tenho, estou
pensando em abrir

MNao tenho

Fonte: Fan page da empresa no Facebook. Acesso em: <http://www.facebook.com/Bradesco>.
Acesso em: 18 nov 2012

O que o banco busca, através deste formato de publicacéo, é criar um vinculo
com 0 seu publico, ao se interessar em conhecer suas preferéncias em geral, ndo
somente no ambito financeiro. Ja o segundo post busca identificar entre pessoas
gue acessam o perfil do banco, qual € o maior perfil: os clientes, os interessados em
se tornarem clientes ou os néo clientes, que muitas vezes sdo apenas usuarios dos
canais tradicionais — por exemplo, correntistas de outros bancos que utilizam o
servico do Bradesco apenas para pagamento de contas nos caixas. Além de manter
fidelizado o seu publico efetivo, € importante para a instituicdo ter conhecimento
acerca das opinides de seus clientes potenciais, que se forem atendidos em um
primeiro momento, poderao se tornar correntistas satisfeitos do banco.

No entanto, é valido acrescentar que ndo sdo somente 0s posts realizados
pela marca que interessam. Também foram analisados dados referentes a
publicacdes de usuarios que citavam o Bradesco. Na timeline do Facebook do
Bradesco aparecem — conforme figura 15 — as publicacdes de outros usuarios que
citaram a marca. Em virtude de possuir um numero alto de posts — que assim como
no Twitter do @alobradesco necessitariam de instrumentos de pesquisa mais
sofisticados e de um tempo maior - foram selecionadas, durante o periodo total da
analise, apenas 39 publicacbes, em média 02 por dia, dentre as mais recentes do
horario de coleta dos dados — para que fosse possivel avaliar a opinido do
consumidor nessa ferramenta e também detectar quais assuntos estdo sendo
discutidos no Facebook. Esta selecdo ocorreu de modo aleatério dentre os posts
gue estavam expostos na timeline no momento da coleta; a analise do contetdo a

que esses se referiam foi realizada posteriormente.
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Figura 15: Exemplo publicacdes outros usuarios

ﬁ Bradesco
B 10 hoea

A Microsoft langou o Windows 8 e ja fizemos um aplicativo n P wa
exclusivo pra ele. As principais caracteristicas do sistema GRA ATE MAIS FICA NA PAZ.... 5E DEUS Q QUISER ATE AM...
operacional sdo: visual novo, interface touch e a possibilidade de
baixar aplicativos. E ai, gostaram do Windows 82

Ver todos

! Boa noite Colegas! Sou fundondrio do Bradesco, e gostaria .,

% Bradesco

! Curti muito o app do bradesco no windows 8 | SValey
10 i ;

. o mekhor banco do munde

7 Gl

L} "
h Tenho conta em 03 (trés) agéncias do Bradesco, & por incriv. .
@1

Fonte: Fan page da empresa no Facebook. Acesso em: <http://www.facebook.com/Bradesco>.
Acesso em: 18 nov 2012

Separando em categorias 0s posts analisados, eles podem ser assim
dispostos: Produtos/Servicos (8); Relacionamento (12); Atendimento (17);
Divulgacdo (2). A maioria dos comentarios foi acerca de reclamacbes no
atendimento — tanto nas agéncias, quanto nos canais de conveniéncia, como
telefone — e também sobre davidas operacionais — de como utilizar o internet
Banking; sobre documentacao para abertura de contas, entre outros. J4 na categoria
Relacionamento, foram encontrados elogios e reclamacfes sobre a instituicdo, com
clientes em lados opostos: aqueles que possuem um 6timo relacionamento com o
seu gerente hq anos e sado clientes fiéis; o cliente que foi bem atendido e foi
recentemente fidelizado, criando um relacionamento; e o cliente que possui uma
percepc¢ao negativa, apos algum contato frustrante com a organizacao.

Assim como ja havia sido constatado na ferramenta Twitter, percebe-se aqui a
importancia da utilizacdo pela empresa da ferramenta de monitoramento da Web, o
Scup?®. Todos os usuarios que utilizam a palavra “Bradesco” em suas publicacées
recebem um retorno. Conforme abordado por Rosa (2006), as empresas que se
antecipam aos problemas saem na frente na corrida por criar percepgdes positivas,
mantendo assim uma boa reputagdo. E preciso entender que ao realizar um
comentario citando uma marca nos sites de redes sociais, 0s usuarios tém a

expectativa de um retorno, que a marca ird dar ouvidos as reclamacdes efetuadas,

2.0 Scup é uma plataforma em monitoramento de midias sociais, funcionando 24 horas por dia e 07
dias por semana. Registra as palavras-chave, conseguindo mapear tudo o que esta sendo dito
sobre uma marca e seus concorrentes no Twitter, Facebook, Youtube, Blogs, Sites, entre outros. A
ferramenta permite classificar as publicac6es em positivos, negativos e neutros — além de identificar
guem sao os influenciadores da marca on-line.
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afinal, essa mensagem afeta muitas pessoas a0 mesmo tempo, as quais podem se
identificar com a situacao e aproveitar o0 momento e expressar sua opinido — dando
forma, entdo, para a “Metafora das Abelhas”. Caso uma resposta ndo ocorra, €
gerada uma percepcdo negativa daquela marca, no entanto, se essa mostrar
interesse em encontrar uma solugcdo para o cliente, agregara a sua reputacao
imagens positivas.

O Bradesco demonstra possuir, em ambas as ferramentas analisadas, um
tratamento com uma linguagem mais informal. Um exemplo classico que demonstra
essa relagédo aconteceu em outubro de 2011 no Facebook, mas gerou repercusséo
em diversos sites de redes sociais - até mesmo no Twitter. Apés ter perdido o seu
cartdo um cliente publicou uma mensagem em forma de poema?®, solicitando a
reemissao do cartdo. Os responsaveis pelas redes sociais do Bradesco ousaram e
responderam ao cliente elaborando igualmente um poema, solicitando que ele se

dirigisse a sua agéncia para efetivar um novo cadastramento de senha. (Figura 16).
Figura 16: Poema elaborado como resposta no Facebook. Na esquerda, o poema do cliente. Na
direita, a resposta do banco.

Mas venho por outro motivo
0 que findou meu sorrir

. e aur )
Para por fim ao martirio ﬁ Brades’cor ol querLGa Cheni
3 ;l Pra voce ter oulro cartao
Um favor vou |hes pedir & sua agéncia deve ir pessoalmente
Plena falta de cuidado Mas nao sera por motivos flteis

Voce ird cadastrar uma nova senha

Digna de um jabuti E seu cartdo chegard em até 7 dias (teis

Fazendo compras no mercado
0 meu cartdo eu perdi Agradecemos a sua compreensao
E sempre que precisar

- . Pode contar com a nossa colaboracdo
Antes que eu passe rome

Faco a solicitacio )
Ao meu Banco preferido Like - &5 635 people
PRECISO DE OUTRO CARTAQ!

@bradesco

Fonte: Fan page da empresa no Facebook. Acesso em: <http://www.facebook.com/Bradesco>.
Acesso em: 18 nov 2012

Para evitar que estas duvidas representem um abalo na sua reputacdo, o
Bradesco se coloca a disposicéo através dos canais digitais e, caso seja hecessario,

estender esse contato para o telefone ou até mesmo encaminhando o cliente para o

% Mensagem original na integra disponivel em:
https://www.facebook.com/Bradesco/posts/279431488756318
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atendimento nas agéncias, dependendo da gravidade da reclamacéo do cliente
(Figura 17). A regra parece clara, pois segundo Blackshaw (2010) nenhum cliente
deve ficar sem retorno, pois um cliente insatisfeito transmite seu descontentamento

para até 03 mil pessoas, enquanto um cliente satisfeito afeta apenas trés.

Figura 17: Exemplo categoria Relacionamento

i K - 3

’: Bradesco, a sua falta de atengdo com os seus clientes me

S comove. Vocés mandam conta errada, um envelope, que deveria
ter um cartdo de crédito vazio. E NUNCA MANDAM 0OS

EX_TRATOS DOS MEUS INVESTIMENTOS QUE EU JA SOLICITEI
HA DOIS MESES! Muito obrigada pela sua assisténcia.

ﬁ Bradesco Old, Karina! Vamos solicitar verificagBes. Por favor, envie
{1 seu telefone com DDD por mensagem direta.
; c
+ 1 Curtir

Fonte: Fan page da empresa no Facebook. Acesso em: <http://www.facebook.com/Bradesco>.
Acesso em: 18 nov 2012

ApoOs analisar os comentarios postados nas redes sociais do Bradesco, é
possivel analisar, por fim, a apropriacdo que a empresa faz das ferramentas digitais,
utilizando-as como mais uma forma de estar diariamente em contato com o cliente.
Existe uma preocupacdo em nao deixar o consumidor sem retorno e ela faz parte do
dia-a-dia de todos os envolvidos ha manutencao e alimentacao dos perfis oficiais. Ao
incorporar a linguagem utilizada na internet, o banco se aproxima dos clientes,
possibilitando um dialogo informal — que poderia acontecer entre amigos — entre
empresa e cliente.

Ao monitorar tudo que é publicado a respeito de sua marca, o banco
consegue reverter situacdes que poderiam se agravar e chegar aos 0Orgaos
superiores, como o Banco Central do Brasil. O cliente possui uma opg¢ao de registrar
sua demanda contra bancos através do site do BACEN®, o que garante ao
consumidor um retorno da instituicdo financeira, com intermédio desse 6rgdo. No
entanto, se o consumidor consegue ter suas duavidas sanadas através do proprio

banco, ele néo ira dar continuidade as suas reclamacdes via outros 6rgaos.

* Bacen: Sigla para Banco Central do Brasil, que tem como missdo assegurar a estabilidade do
poder de compra da moeda e um sistema financeiro sélido e eficiente, conforme disponivel em
http://www.bcb.gov.br/pt-br/paginas/default.aspx
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4.3 Insercdo nos Sites de Redes Sociais da Caixa Econémica

A Caixa Econbmica (CEF) foi fundada em 1861 por D. Pedro Il e é
considerada o banco brasileiro mais antigo, por isso, esteve presente nos principais
acontecimentos politicos e econémicos do Brasil - isto faz da Caixa o banco mais

I®, E justamente por isso que a instituicdo vem se modernizando aos

tradiciona
poucos de uma forma lenta e gradual. Em janeiro de 2011 a Caixa criou seu perfil
no Facebook, exatamente um ano depois - em janeiro deste ano — a Caixa seguiu
seu avanco tecnoldgico e lancou o aplicativo para celulares com sistema Android.
Foi também, um dos ultimos bancos a lancar — em agosto de 2012 — o aplicativo
para Iphone e o home broker® “Ac¢des On-line da Caixa”. No entanto, € através de
seu portal oficial que a Caixa busca manter o seu cliente informado, centralizando as
informacdes relevantes nesse local e utilizando as redes sociais apenas como uma

forma de ampliar sua rede de contato.

4.3.1 Posicionamento da Caixa Econdmica no Twitter

O primeiro ambiente analisado serd — assim como foi realizado com o Banco
Bradesco — o Twitter. Inicialmente, € preciso que se interprete o que significa a
diferenca entre a quantidade de Followers (9.357) e de Following (3.533), no perfil

oficial da instituicdo (@caixa*’), conforme demonstra figura abaixo.

> Dados extraidos do site oficial: WwWWw.caixa.gov.br

% gistema gue permite a compra e venda de agfes pela internet, transagdes realizadas pelo préprio
cliente.

%" No link disponivel no site da Caixa Econdmica direciona o usuario para o perfil oficial, @caixa. No
entanto, a Caixa possui outros perfis no Twitter, que sdo mais especificos de produtos e servicos
gue ela disponibiliza: @feiraocaixa e @loteriascaixa. O primeiro € utilizado para divulgas os Feirdes
da Casa Propria e o segundo para a divulgacéo do resultado da Loteria Federal.
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Figura 18: Followers x Following @caixa

CAIXA S Seguir A~
W e 101
Avida exige que um banco vd além. Essa é a a proposta da
‘ CAIXA. Conte conosco também no Twitter. Atendimento ao 3.533

cliente:

Brasil 9.337

Fonte: Twitter. Disponivel em: <https://twitter.com/CAIXA>. Acesso em: 19 nov. 2012.

A coleta foi realizada no mesmo periodo do Bradesco - de 01 a 20 de julho de
2012. Nesse intervalo, foram 15 publicacdes, divididas em: Produtos/Servicos (05);
Relacionamento (0); Atendimento (0); Divulgacédo (10). Algumas publicacbes sao
voltadas para o incentivo ao esporte - muito em funcdo das Olimpiadas que estavam
acontecendo no més da andlise — a exaltagdo da cultura, através de divulgacdo de
exposicoes, da Caixa Cultural, da Biblioteca Digital — entre outros. Além disso, o
banco ainda utiliza o Twitter para divulgacdo de seus produtos e servigos, como a
existéncia da agéncia-barco (Figura 19), o lancamento de um site exclusivo para o
publico universitario, e, até mesmo, a aquisicdo de crédito através do programa
“Caixa Melhor Crédito”, que visa a planejar junto com o cliente a melhor forma e o

momento certo para que o cliente utilize seu crédito disponivel na Caixa.

Figura 19: Exemplo publicacdo “Produtos/Servicos” do @caixa

w” CAIXA o Seguir | AL~
By
Vocé sabia que a agéncia-barco Chico
Mendes percorre 300 km do Rio Solimoes

para atender a populacio ribeirinha da
regiao?

- i

Fonte: Twitter. Disponivel em: <https://twitter.com/CAIXA>. Acesso em: 19 nov. 2012.

Durante o periodo da coleta de dados néo foi detectada nenhuma interacao
entre a Caixa e seus clientes, e isso ndo se deve somente ao fato do banco néo
responder, mas, também, ao ndo incentivo da troca de informacdes. Os clientes que
perguntam — e nesse momento foi preciso recorrer a uma publicagcdo que ocorreu
fora de nosso periodo de analise, no dia 30 de junho (Figura 20) — ndo obtém

nenhum tipo de retorno. Essa € uma questdo muito delicada, pois é preciso analisar
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— como ja citado anteriormente — os reflexos que tal atitude causara em sua imagem,

podendo, posteriormente, interferir em sua reputacao.

Figura 20: Exemplo tentativa de interacéo no perfil @caixa

CAIXA
Esta precisando de uma grana? A CAIXA tem as melhores taxas do
mercado no crédito pessoal e o0 melhor: sem complicag&o!

H Boa Tarde! Abri uma conta poupanga em Manaus-Am na
agéncia do bairro Educandos,quero transferi-la pra Sdo Gongalo-
Rj,como faco?

Fonte: Twitter. Disponivel em: <https://twitter.com/CAIXA>. Acesso em: 19 nov. 2012.

Essa falta de interacdo € o motivo pelo qual ndo é possivel perceber didlogos
nesse perfil. A impressdo que se tem € que a Caixa tenta tirar de foco os seus
problemas de atendimento — que qualquer banco possui — buscando sempre tratar
de assuntos mais amenos, sem risco de criar polémica nos sites de redes sociais. O
gue acaba acontecendo, na maioria dos casos, € que a Caixa ndo demonstra estar
preparada para ouvir 0 que o seu publico tem a dizer, ao mesmo tempo em que —
muitas vezes - ndo comunica algo que seja realmente relevante para o seu publico.
Sterne (2011) exalta a importancia dos sites de redes sociais para 0 correto
entendimento de sua reputacéo on-line e off-line, pois para o autor 0 mais importante
€ entender que tudo que é repercutido fora do ambiente digital da empresa, “Out
Here”, ir4 interferir diretamente em seu site e em seus perfis oficiais, o chamado “In
Here”. E preciso entender a importancia que o monitoramento digital possui para
uma empresa.

Outro assunto importante é a frequéncia com que posts sdo publicados e a
relevancia dos assuntos para os seus clientes efetivos e potenciais. E essencial que
uma empresa entenda o significado de estar presente na Web. Dos vinte dias
analisados, em oito dias a Caixa n&o publicou nenhuma informagao.

Talvez seja possivel identificar esta falta de estimulo ao dialogo, pois a Caixa

possui outros objetivos perante o seu publico, tentando mostrar-se — através de
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todas as ferramentas que utilizada — sendo mais que um banco, conforme deixa

claro seu atual slogan®.

Figura 21: Exemplo publicacdo “Divulgacdo” do @caixa. Caixa Cultural: exposi¢céo na cidade de
Salvador

CAIXA

“ Se vocé esta de bobeira em Salvador, ndo deixe de conferir a
exposicdo "0 Olhar Cotidiano de Justino Marinha”, na CAIXA
Cultural Salvador
1 L

Fonte: Twitter. Disponivel em: <https://twitter.com/CAIXA>. Acesso em: 19 nov. 2012.

O banco tenta mostrar que nao busca apenas dar auxilio financeiro, resolver
problemas operacionais ou duvidas especificas, mas se preocupa principalmente em
incentivar a cultura, o esporte e a educacao, pois acredita que pode fazer o melhor

para o pais e para cada habitante, e ndo somente para 0s seus correntistas.

4.3.2 Posicionamento da Caixa Econdémica no Facebook

Além da analise no Twitter, também foram coletados dados no Facebook

(Figura 22), com um total de 17 publicacdes.

?8 Slogan ano 2012: “A vida pede mais que um banco”. Disponivel em
http://www12.caixa.gov.br/portal/public/acaixa/home/
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Figura 22: Perfil Caixa no Facebook (01/07/2012)

a i % caxa
¥ 154 mil cibiro

Organizacio governaments
A vida s pede mutta coisa, A vida pede mak que um
bence. Acompanhe no perfil cficial CAD(A: novidsdes,
informagBes sobre servigos e noticias. Acswss nossa rede B .ﬁ!
Sobre Fotos OpoBies "Curtir” Melhar Crédito Mais Uma Chance

Fonte: Fan page da empresa. Disponivel em: <http://www.facebook.com/caixa>. Acesso em 13 nov
2012.

Podemos categorizar o0s posts como: Produtos/Servicos (05);
Relacionamento (02); Atendimento (0); Divulgacdo (10); Porém, diferentemente
do Twitter, nessa ferramenta a Caixa possui publicacdes que sdo mais voltadas para
a area financeira, como a divulgacao de beneficios de seus produtos, a exemplo do
cartdo de crédito, do cheque especial e do crédito para construgdo — sem deixar, €
claro, de exaltar suas iniciativas direcionadas ao esporte e a cultura, porém, em
menor frequéncia.

No Facebook, percebe-se que a Caixa busca uma interacdo com os clientes,
através de publicacdes que necessitam de um feedback para que sejam validas. Um
exemplo seria uma enquete (Figura 23) realizada buscando identificar a opinido de
seus clientes sobre a divulgacdo do resultado da Loteria Federal nessa rede, além

da publicac&o usual no Twitter.
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Figura 23: Enquete realizada no Facebook. Divulgacdo do resultado das loterias no Facebook

W

Sempre que quiser, vocé pode acompanhar os resultados das
loterias pelo twitter @loteriascaixa. Mas o que vocé acha de ter
os ndmeros divulgados aqui no Facebook também?

Acho dtimo, ia adorar!

Mao acho que seria bacana.

Fonte: Fan page da empresa. Disponivel em: <http://www.facebook.com/caixa>. Acesso em 13 nov

2012.

Outra caracteristica particular do Facebook é a opcao “Compartilhar”, uma
publicacdo com a qual o usuério se identifica — no exemplo abaixo, a imagem é
clara: “Se vocé quer a sua casa pelo Minha casa, Minha vida, compartilhe” — com

ISS0, 0 post teve 1.186 compartilhamentos. (Figura 24).

Figura 24: Exemplo “Se vocé concorda, compartilhe”.

Se vocé também quer a sua casa pelo Minha casa, Minha vida,

compartilhe!

Essa pessoa
quer: g3\

Minha Casa
Minha Vida

B 118 .

Curtir - Comentar - Compartihar

Fonte: Fan page da empresa. Disponivel em: <http://www.facebook.com/caixa>. Acesso em 13 nov
2012.



68

A quantidade de compartilhamentos dessa publicacdo deixa claro que o perfil
€ acompanhado por um namero grande de usuarios interessados no que a Caixa
tem a dizer, e ao possibilitar a interacdo do usuario, o banco acaba provocando uma
boa repercussao de sua marca.

No entanto, o pior erro qgue uma empresa conectada pode cometer é deixar
um cliente sem o retorno esperado — como abordado durante a analise do Bradesco.
Se isto ocorre, uma percepcado negativa acaba se contrapondo a qualquer
percepcgao positiva que um usuario possua. Ao analisar as postagens realizadas por
clientes da Caixa, percebeu-se o incomodo que essa falta de retorno causa. No
momento em que a primeira pessoa expde sua opinido, ela é acompanha por
diversas outras com 0 mesmo pensamento, pois assim o consumidor percebe que
nao esta sozinho nessa batalha e que sua duvida ou reclamacédo € procedente,
afinal, outras pessoas também compartilham da sua opinido (Figura 25). O correto
seria interagir e mostrar-se interessado na busca por uma solugdo dos problemas
verificados. Assim como ocorreu no Twitter, durante o periodo da analise nao foi

encontrado nenhuma publicacdo de resposta aos usuarios.

Figura 25: Exemplo categoria “Relacionamento”. Clientes demonstram insatisfacéo pela falta de
retorno na timeline da Caixa

"‘ Caixa Linha do tempo ~ Agora ~ Destagues «

Curtir * Comentar * Compartilhar 2
£ 110 pessoas curtiram isto,

Estou aguardando retorno da Caixa para 2
30 via Bacen que fiz. Cadé o controle de qualidade =

= Estou tentando entrar em contsto

m com & CEF de Itzbaizna pelo Fone 3281-2121, mas ningusm

Algugm tem cutro nimerc?
as * Curtir

De2 Wamos 52 SUperar & por o site no ar de
gov.br/ ..

5 pois £ diz 1, contas, fazer
N3o consigo entend debcar seu cliente
desszs, Parace que = ndo di conta do nimero
de acessos. Como pode um bance do tamanho da Caika ndo ter
infraestrura de TI parz atender 2 demands do Internst Banking.
Fica dificil ter conta na cabea.

ha 7 horas - Curtir

Preciso pagar 5=

Fonte: Fan page da empresa. Disponivel em: <http://www.facebook.com/caixa>. Acesso em 13 nov
2012.

Seguindo a mesma linha dos comentarios da figura acima, foram

encontrados, no total, 03 publicacdes da categoria “Relacionamento”, onde se pode
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identificar reclamacodes de clientes acerca do atendimento nas agéncias (Figura 26),

duvidas operacionais e falhas de sistema.

Figura 26: Exemplo categoria “Relacionamento”. Usuarios utilizam a timeline para divulgagdo de
assuntos pessoais.

Curtir - Comentar * Compartilhar = 22
&) 106 pessoas curtiram isto.

B suss To pracisando de uma zjudz no face , curtz e
compartilha minha foto, por faver? Abragos.....

http:/ v facebook .comf photo. php?fbid =32883213350%
4348 set=a, T5EEIEELIR05 75185816, 14476781

Promocio EXCLUSIVA Socio do

ocios do Futebol.
=: Cruzeiro Esporte Clube - Oficial

ha 7 horas - Curtir

L s As verss eu me pergunto: pra qué ter taxas
reduzidas e tratar o cliente como animal. Prefirc pagar um pouco
mais & ser tratado como gente,

N3o conhego nenhum atendente da CEF que ssja educado.
h3 4 horas - Curtir

Fonte: Fan page da empresa. Disponivel em: <http://www.facebook.com/caixa>. Acesso em 13 nov
2012.

Percebe-se, assim, que outros usuarios que ndo sdo — necessariamente —
clientes, apropriam-se da pagina da Caixa, em topicos que despertam discusséo
entre os clientes, para divulgar marcas, solicitar ajuda para 0s outros usuarios em
tematicas que nada tem a ver com o banco. Isso porque, no momento que a Caixa,
deixa as pessoas mais livres na rede, sem mostrar que esta presente e monitorando
tudo o que estd acontecendo, as pessoas acabam por sentir-se a vontade para

utilizar a visibilidade proporcionada pelo perfil para assuntos pessoais.

4.4 Entrelagando posicionamentos: uma breve comparagao

Apés a exposicdo quantitativa dos dados de cada empresa e também da
analise do posicionamento de cada perfil — isoladamente — torna-se relevante para
esse trabalho fazer a interpretacdo dos dados em um comparativo com as duas
empresas. Comecaremos pela analise do Twitter, através do niamero de seguidores

(Followers) em comparacdo a quantidade de usuarios que as empresas seguem
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(Following). A diferenca entre esses numeros ira demonstrar os objetivos de cada
empresa com o perfil. Ou seja, para que alguém possa estabelecer um contato
através de DM é preciso que o usuario seja seguidor do perfil.

Aqui, é valido retomar o conceito de Direct Message (DM): é um recado
pessoal, restrito a outro usuario — e, para que seja possivel a troca de mensagens
desta forma, é preciso que um usuario siga o outro. Assim, fica nitido que o perfil
@bradesco é utilizado apenas para divulgacédo de informacdes, produtos e servicos,
e em nenhum momento busca o didlogo. O nimero pequeno de usuarios seguidos
pelo Bradesco demonstra que a empresa — pelo menos nesse perfil — ndo tem
interesse em ouvir o que o cliente tem a dizer, mas sim, em criar um canal para que
seja possivel que seus clientes acompanhem as novidades que acontecem nha
instituicdo. Ja no perfil @alobradesco, os niumeros demonstram uma aproximacao
maior com 0s seus seguidores, ja que ele é utilizado para interagdo com o
consumidor, segundo o préprio perfil “trabalhamos dia e noite para atender vocé,
onde estiver e quando precisar”.

Ja o perfil @caixa, assim como foi analisado no perfil @bradesco, possui uma
diferenca entre o numero de followers e following, demonstrando que a empresa néo
busca estabelecer comunicacdo restrita com os usuarios, através de DM. No
entanto, é possivel perceber, ainda, que ela ndo interage nem mesmo em sua
timeline, visto que s&o encontrados posts de consumidores com reclamacdes pela
falta de retorno.

Segundo Sterne (2011), ter um namero alto de seguidores néo significa para
nenhuma empresa que ela é melhor que o concorrente — € preciso analisar quantas
pessoas estdo realmente engajadas, ou seja, quantas buscam a troca de
informacdes, a interacdo de fato. Neste sentido, torna-se pertinente analisar também
a quantidade de tweets que cada empresa possuia no inicio de nossa analise. Em
01/07/2012, os dois perfis oficiais do Bradesco totalizavam juntos 104.459 tweets —
sendo 2.754 do @bradesco e 101.705 do @alobradesco. Ja o perfil da Caixa
chegava nesta mesma data ao seu 1.301 tweets. Apesar da quantidade n&o ser o
fator determinante do sucesso nas midias sociais, a diferenca no niamero de tweets
€ muito significativa, o que determina que as duas empresas analisadas possuem
diferencas significativas de postura e apropriacdo dos sites de redes sociais para

auxiliar no relacionamento com seus clientes.
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O Bradesco, assim como no Twitter, mantém o contato direto com o
consumidor no Facebook, e o0 monitoramento que a empresa faz do ambiente on-line
torna possivel dar o retorno para os clientes, até mesmo aqueles que apenas
mencionam a marca — sem realizar uma citacao direta ao perfil. A Caixa Econdmica,
no Facebook, apesar de ndo construir didlogos com os clientes - realiza publicages
que visam a interacdo com o cliente — assim como o Bradesco. Nessa ferramenta,
foi possivel detectar que os clientes usuarios acompanham o perfil da Caixa e,
quando sdo estimulados pela empresa, acabam interagindo - seja ao responder

enquetes ou compartilhando informagdes seja buscando um contato com a marca.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve por desafio analisar o posicionamento nos sites de redes
sociais de duas empresas do segmento bancario: o Bradesco e a Caixa Econémica
Federal. Através de duas ferramentas atuais, o Facebook e o Twitter, buscou-se
encontrar diferencas e semelhancas entre a atuacao delas. Para que fosse possivel
construir a analise de conteudo proposta, foi preciso estudar conceitos como: as
midias sociais; o novo consumidor; a reputagdo corporativa; as vantagens
competitivas, entre outros.

A popularizacédo da internet causou mudancas significativas nas formas de
comunicacdo entre marca-consumidor. E foi a partir do avanco das midias sociais
que elas foram sentidas de uma forma mais intensa, porgue esse novo ambiente on-
line possui caracteristicas especificas que possibilitam uma interacdo em tempo real,
sem filtros nem censuras. Além disso, 0s usuarios agora possuem uma autonomia
maior e podem escolher o conteido que querem consumir. Assim, cabe ao setor de
comunicacdo de cada empresa — mais especificamente, ao profissional de Relagcdes
Publicas — que as peculiaridades deste novo ambiente sejam estudadas, para que
assim seja detectada a necessidade da migracdo para o ambiente digital, de
estratégias antes adotadas no ambiente off-line. Os empreséarios normalmente ficam
receosos ao trabalhar com ferramentas novas, pois ndo conseguem perceber
inicialmente o retorno que elas podem trazer, no caso das midias sociais, mais
especificamente, a grande dificuldade é entender que o ganho — na maioria das
vezes — Nao proporciona necessariamente um retorno financeiro imediato, mas, sim,
um capital social maior. Esse entendimento é, sem ddvida, a chave do sucesso nas
midias sociais.

A assimilagdo dessas alteragbes de comportamento possibilitou a
compreensao do primeiro objetivo especifico e, também, que se pensasse o
consumidor a partir de uma nova perspectiva. Atualmente, as midias sociais tém
sido utilizadas para estreitar relacionamentos e, em consequéncia disso,
potencializam e dao voz ao consumidor — que agora tem sido parte principal de todo
processo. Esta mudanca foi proporcionada pelo alcance da internet e das midias
sociais, que aproximou os consumidores — que hoje conseguem, facilmente, trocar

informagbes e opinidbes acerca de marcas e produtos. Antigamente, caso um
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consumidor possuisse uma experiéncia negativa com a marca, ele iria contar para
um numero pequeno de pessoas que convivessem com ele. Hoje, ele pode tornar
este caso publico e compartilhar com seus amigos nos sites de redes sociais, esses
por sua vez, irdo comentar com seus amigos — formando uma rede de contato
extensa. Nesse aspecto, as empresas precisam estar atentas a “Metafora das
Abelhas”, um Unico consumidor pode provocar a “picada” de muitos outros, tendo
em vista que ele agora tem o poder — ao compartilhar suas experiéncias — de
influenciar a decisdo de outras pessoas, em tempo real.

Apébs entender as mudancas no perfil do consumidor e compreender o quanto
isso influencia no posicionamento de cada empresa, é preciso, entdo, que as
empresas analisem as métricas existentes se pretendem se aventurar nas midias
sociais. Assim, mesmo que as métricas de insercdo no ambiente digital sejam
estudadas de forma exaustiva, nunca uma empresa encontrara uma estratégia
pronta que ird se enquadrar exatamente no que ela precisa. Cipriani (2011) é claro:
“Como as midias sociais sdo democraticas e seu uso € livre, ndo existem receitas
absolutas de sucesso”. O que precisa ser feito é analisar as estratégias mais
utilizadas e que obtiveram sucesso, para assim criar algo que esteja de acordo com
a filosofia da empresa. O Unico fato que gera consenso, no entanto, € que as
melhores estratégias serdo sempre aquelas que conseguem o0 envolvimento do
publico, gerando o seu engajamento com a marca. Sendo assim, é preciso que se
entenda que o conteudo divulgado € importante, porém ele ndo funciona se néo
existir junto uma acdo que vise a construgdo ou manutencdo do relacionamento.

Ao analisar o material coletado, foi possivel encontrar diferencas e
semelhancas entre as duas empresas. Inicialmente, o Bradesco esta presente no
Twitter com dois perfis com objetivos bem diferenciados: o @bradesco é utilizado
para divulgacdo de eventos, patrocinios e produtos e servigos; 0 @alobradesco € o
perfil utilizado para conversar com os usuarios, pois € a “Central de Atendimento ao
Consumidor” virtual, criando, assim, dialogos empresa-consumidor. A importancia
desse perfil para o Bradesco esta no fato de que o conteudo € importante, no
entanto, ele ndo pode andar sozinho se a empresa pretende obter uma estratégia de
sucesso para um publico-alvo conectado — é preciso que se busque a construcdo de
relacionamentos. A interacdo com 0s consumidores proposta pelo Bradesco
possibilita que os clientes recebam um retorno com agilidade, pois a instituicao

realiza um monitoramento de todo ambiente e de tudo que € citado e que envolve a
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sua marca — publicagbes de outros usuarios que ndo citam a marca, ou seja, que
nao envolvem o perfil do Bradesco diretamente na conversa, possuem retorno na
tentativa de resolver o problema ou modificar uma impressao negativa de um cliente.
Percebe-se que a proé-atividade é reconhecida — até mesmo — pelos clientes, que
apesar das reclamacbes, muitas vezes, publicam na timeline do banco para
agradecer o retorno e auxilios prestados.

A Caixa Econdmica possui um posicionamento diferente e conta apenas com
um perfil no Twitter, 0 @caixa, que é utilizado para a divulgacdo de um lado mais
humano do banco — o patrocinio ao esporte, o incentivo a cultura e a educacao.
Mesmo quando utiliza a ferramenta para divulgar seus produtos, o banco fala sobre
beneficios aos clientes, como a agéncia-banco — que leva os servicos essenciais de
um banco a uma populacdo antes sem acesso — e o melhor crédito, que realizou a
reducdo da taxa de juros visando ao beneficio do cliente. Em todo o periodo da
analise nao foi possivel detectar nenhuma interagdo da marca com o consumidor — o
que demonstra que as duas instituicbes utilizam as midias sociais com meétricas
distintas.

No Twitter, percebe-se, entdo, que as empresas se posicionam de uma forma
diferente, enquanto o Bradesco utiliza-se da ferramenta seguindo a regra exposta
anteriormente definida por Gunelius (2011) que entende como ideal que uma
empresa passe a maior parte do tempo interagindo com outras pessoas do que
falando sobre si, a Caixa possui uma estratégia diferenciada, utilizando-se desta
midia social para divulgar um lado mais humano da instituicdo.

No Facebook, € mantido praticamente o0 mesmo cenario ja apresentado na
ferramenta anterior. Aqui, o Bradesco utiliza-se do mesmo perfil para dialogar com
os clientes e para divulgar produtos e servi¢cos e eventos dos quais participa. Nessa
ferramenta, através de enquetes e posts com perguntas que buscam interacéo, o
banco incentiva a constru¢cdo de relacionamentos, objetivando conhecer mais seu
publico-alvo para que seja possivel realizar acdes mais direcionadas e com uma
eficacia maior. Ao analisar o perfil da Caixa nessa ferramenta, foi possivel detectar
que a empresa empreendeu esfor¢os na tentativa de construir um relacionamento,
utilizando-se de estratégias semelhantes as que foram utilizados pelo Bradesco,
como buscar interagdo com o0s usuarios através de enquetes, dando voz aos
consumidores em sua timeline. Mesmo que ainda ndo seja possivel encontrar

nenhum didlogo direto entre empresa-consumidor, a Caixa realizou posts com
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enquetes e também com uma imagem para ser compartilhada pelos usuarios que
acompanham o seu perfil — pelo nimero expressivo de pessoas que compartilharam
a imagem (1.186 usuarios em um dia) - é possivel compreender que existem
usuarios que estdo interessados no que a empresa tem a dizer, e quando ela realiza
esforgos voltados para a interacdo — ela obtém resposta.

Esses aspectos principais nos levam a uma conclusdo: ser diferente ndo é
errado. Apesar de possuirem estratégias distintas, ndo é possivel afirmar que o
Bradesco se posiciona melhor ou que a Caixa — por ndo possuir interacdo — esta
utilizando-se das ferramentas de forma errada. Isso porque, o que realizamos aqui
foi uma andlise de conteldo baseada no que a empresa demonstra — no que ela
publica e quer que o publico geral tenha conhecimento. Para julgar uma estratégia
entre certo ou errado, ou afirmar que esta ou aquela sdo estratégias de sucesso, €
preciso que se analise todo o contexto envolvido. E nesse cenério que o profissional
de Relacdes Publicas tem um papel essencial: € ele quem ir4 realizar pesquisas
mais aprofundadas que irdo envolver desde a filosofia da empresa, as
caracteristicas dos publicos e suas peculiaridades, e também os objetivos de
determinada empresa com a comunicagdo digital, mostrando qual a melhor
estratégia a ser seguida, para assim decidir qual o posicionamento que ira dar mais
retorno para a empresa — seja ele financeiro ou de capital social.

Acredita-se que o objetivo proposto para o trabalho foi alcancado, pois foi
possivel analisar, através do conteudo publicado pelas empresas, qual o
posicionamento de cada uma, detectando diferencas e semelhancgas. No entanto, é
preciso ir mais além antes de definir se este posicionamento analisado é eficaz ou
ndo e também, se as estratégias adotadas sdo as que trardo os melhores
resultados. Isto abre espaco para estudos futuros deste assunto que busquem — de
uma forma mais ampla — analisar o papel das Rela¢cdes Publicas em todo o
processo de tomada de decisdo, e também de analisar quais 0s aspectos levados
em consideracdo no momento da escolha da estratégia a ser utilizada por uma

empresa no ambiente on-line.
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ANEXO A: Facebook Caixa Econdmica — 01/07 até 20/07/2012

|

Caixa

Jrganizacic governamentsl
A vida nos pede muita coisa, A vids pede mais que um
banceo. Acompanhe no perfil oficial CATXA: novidades,

informacies sobre servigos e noticias. Acssss nossa reds
. : i

tan fr - fmomae

S
Sobre

Caixa
guinta

Sabia que a CAIXA fem o menar pacote de tarifas bancarias?
& informacdo € do Procon-5P. Confira o gque diz a matéria do

jornal Folha de 530 Paulo: http://bit.ly/MZ4Bua

Curtir - Comentar * Compartilhar

£ 107 pessoas curtiram isto.

L) Ver todos os 21 comentarios

154,385 curtiram - £.278 falando sobre &

EE

Ml Besssser Tou feliz aqui na minha cidade ganhamos uma

agencia nova. valeu caba. queria saber s= o meu cartdo d credito

ja chegou. faloum
Cntem &s 18:16 - Curtir

x | Caixa Linha do tempo ~ Agora ~ Destagues « |

Caixa compartihou a foto de Cabea Esportes.
hé 11 horas @

A superagio faz parte da vida de todo mundo. Para slguns, ela £ um
obstéculo pontual. Para cutros, um dessfio para 2 vids toda, Mas, com o
apoio certo, 2 conquista dos objetivos pode ser slcangada mais faciments,
Pense nisso! #movimentoX

P

€AIXA
MELHOR
CREDITO

w7154 mil

L
Melhar Creédite

Opges "Curtir”™ Mais Uma Chance

Caixa
quinta @

Ter umn cartdo de crédito CATXA significa mais tranguilidade
para sua vida. Com ele, vocé consegue efetuar saques e

espalhados no pais.
http://bit.ly/LwSMPF

Curtir * Comentar + Compartilhar
e 63 pessoas curtiram isto.
L} Ver todos os 21 comentarios

Basilis Bes o atendente desligou o telefone na minha cara
h& % haras - Curtir

B Slvn falta de educacao

1 2 3 horas - Curtir

Escreva um comentario...

i o« Curtir
s "Curtir
. grs,ff*ucpas:“—hs & Curtir
x g‘:rrig_?ina Car;a financsira Y Curtir
‘Caixa Esportes
Banco/InstituicSo f 'y Curtir

Caixa atualzou sua foto da capa.

S
4
N ]
_ " |

Curtir - Comentar - Compartithar

B 132

&1 242 pessoas curtiram isto,

adquirir produtos ou servigos em diversos estabelecimentos

23
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w! | Caixa Linha do tempo ~ Agora ~ Destaques «

Curtir

Comentar - Compartilhar 21

) 110 pessoas curtiram isto.

Curtir

> » 2

Pl Sesles Estou aguardando retorno da Caixa para a
reclamacio via Bacen que fiz. Cadé o controle de qualidade =
ouvidoria do banco?

ha 11 horas * Curtir

Walighus Abews de Asslesdle Estou tentando entrar em contato
«com a CEF de Itabaiana pelo Fone 3281-2121, mas ninguem
atende. Alguém tem cutro numero?

ha 10 horas - Curtir

W entac caica vamos se superar & por o site no ar de
nowvo hitp:/fwww.cata.gov.brf ..
had 9 horas « Editado * Curtir

Bl Mt Auwbews Tenho a conta da pessca juridica na
Caixa & ndo consgo acessar o Internet Banking. Simplesments o
site n&o entra. Preciso pagar s=lérios pois € diz 1, contas, fazer
transferéncias. N3o consigo entender a Caixa deixar seu cliznte
numa situac3o dessas. Parece que o site n3o di conta do ndmero
de acessos, Como pode um banco do tamanho da Caiea ndo ter
infraestrura de TI para atender 2 demanda do Internet Banking.
Fica dfficil ter conta na caiea.

hd 7 horas * Curtir

Sl Parabéns rs

L ds Sasds que orgulho!
ha 5 horas - Curtir

Patesss | seasss Em alguns dia teremios a nossa em chapadao
dao sul parsbens caicaa,
hd 5 haras * Curtir

Masiie Matssstion Nos de Ttapod/SC.. ESTAMOS ESPERANDO
POR UMA AGENCIA POR AGUT
ha 5 horas * Curtir

Ricariie Maries Buelasly e Que Stimo! Precisara chamar
muitos aprovados nesse ultimo concurse para trabalhar nas
novas agéncias,

ha 5 horas - Curtir - £33

Bl Magelisess Na cidade do Recanto d Emas Df vai se
inaugurada quando?
ha 5 haras * Curtir

Rasiies Basssssssie Qucremos em nossa cidade,.. RIO PARDO
DE MIMAS - MINAS GERATIS
ha 5 horas - Curtir

Exposicao "0 Olhar Cotidiano de Justino Marinho™ (3
fotos)

30 cbras expostas do artists pléstico estarfo expostas na CATXA Cultural
Szlvador. Entrads Franca,

Comentar + Compartilhar > 17

&Y 42 pessoas curtiram isto.

Lase Cawin Tl me responda com simceridade a onde

estz 2 [ARTE[
h& 5 horas - Curtir

-
Y

Curtir

| Caixa ' Linha do tempo -~ ' Agora ~ Destagues ~

3.000

AGENCIAS

Comentar

Compartithar

&) 350 pessoas curtiram isto,

L Ver todos os 30 comentarios

Wi & caica me financiou @ min & a cutros
moradores do condominio villa feficta em sso jose do ric preto sp
apartamentos em area considerads pela preefeitura & pelo prefeite
doutor waldomiro lopes da silva junior ares irregular loteamento
clandestino que nao poderia ser feitas benfetorias nem cnibus
temaos neste local

——

Caixa fez uma pergunta.

B hd 14horas

Sempre que quiser, vocé pode acompanhar os resultados das
loterias pelo twitter @loteriascaixa. Mas o que vocé acha de ter
os nimeros divulgados aqui no Facebook também?

Acho dtimo, ia adorar

Mdo acho que seria bacana.

W Caixa
4 ha 9 horas

Se vocé também quer a sua casa pelo Minha casa, Minha vida,
compartilhe!

Essa pessoa
quer:

1"»
Minha Casa
Minha Vida

[ 1.186

Curtir - Comentar - Compartihar

£ 819 pessoas curtram isto.

Resats Dwarte Eu quero!!!
ha 10 horas - Curtir

Femlnas Swsio MARMELADA DESSE GOVERNQ!
hd 10 horas * Curtir

Taliass By Besasello cntSo vem aqui na Coisa Linda da Sorte
e fale comigo ! Encaminho o finandamento pra vocé rapidinho 11

ha 9 horas * Curtir

Taliess Mssa Querooooooooo00o a minhaa! 11111
had 9 horas * Curtir = ¢ 1
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! | Caixa Linha do tempo -~ Agora ~ Destagues = |

A CATXA chegou ao marco histdrico de 10 mihdées de contas
correntes. Sdo 10 mihdes de clientes e coracdes que batem
junto com o nosso. Obrigada a todos que fazem parte da
nossa histdria.

E CLEN

Ak

TES COM

Caixa
Cntem &

Hoje & dia de apostar na Mega-Senal Escolha seus seis
nimeros da sorte, passe em uma lotérica e faca seu jogo.
Nao vai conseguir sair? Vocé pode fazer sua aposta via
Internet Banking CAIXA também. 5S4 ndo deixe de tentar a
sorte. Quem sabe amanhd vocé i3 ndo estd com uma bolada
nas maos?

l | Caixa Linha do tempo ~ Agora ~ Destaques ~ |

e Curtir

- BancoyInstituicao financeira 5 Cortir
0s Poupangudos A
ProdutefServigo & Curtir
Se liga na Caixa .
BancofInstituicio financeira & Curtir

Caixa
{ Ontem &

Inauguramos ontem mais uma agéncia CAIXA em Brasiia e
agora temos 3.000 motivos para comemorar. E a CAIXNA,
fazendo de tudo para estar cada diz rmais perto de vocé.

CATXA, o banco das melhores taxas que esta com vocé onde
vocé estiver.

Caixa
h& 13 horas &

Hoje é diz de corrida em Curitiba! Serdo 1.500 corredores
inscritos na Track&Field Run Series — Shopping Mueller para
completar percursos de Skm ou 10 km. Urna boa prova a
todosto/

Curtir - Comentar - Compartilhar
&Y 40 pessoas curtiram isto.

ilsssss Ll E 2 maratona do rio? Tb eh bt
ha 13 horas via celular - Curtir

Escreva um comentario...
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Destaques ~

1

Caixa fzz uma pargunta.
quinta @

Sempre que quiser, vocé pode acompanhar os resuftados das
Ioterias pelo twitter @loteriascaia. Mas o que vocé acha de
ter os ndmeros divulgados agqui no Facebook também?

) | Acho étimo, ia adarart | .
] [Hanachnmleseria bacana. |

Opodes "Curtir”

Os Poupancudos

Produta/Servigo ey Curtir

f Caixa Espories

BancofInstituicSo financeira e Curtir

W S5eliga na Caixa

4 Banco/Instituicio financeira e Curtir




Caixa fez uma pergunta.
5de Julho @

Sempre que quiser, vocé pode acompanhar os resultados das
loterias pelo twitter @loteriascaixa. Mas o gue vocé acha de
ter os nimeros divulgados aqui no Facebook também?

@ |Ache stimo, ia adorar!

@] I:NSD acho que seria bacana.

Curtir - Comentar - Compartilhar E 22
Y 106 pessoas curtiram isto.

Resges Lsuss To precisando de uma ajuda no face , curta &
compartilha minha foto, por favor? Abragos....

hitp://wwew . facebook .com/photo.php?fbid=3%6832133509
434Eset=a,30BEFEEE35059761. B5E16. 14476781

Promocao EXCLUSIVA Socio do
Futebol

Roger Lucas de Souza Godoi

[wivewe facebook com/ meges ks 198
Album da promocio exdusiva do
Facebook Oficial do Cruzeiro para os
Sdcios do Futebol.

De: Cruzeiro Esporte Clube - Oficial

ha 7 horas - Curtir

Al Memis Ais vezes eu me pergunto: pra qué ter tacas
reduzidas e tratar o cliente como animal. Prefiro pagar um pouco
mais & ser tratado como gente,

NZo conhego nenhum atendente da CEF que seja educadeo.
ha 4 horas + Curtir

X3

Caixa fez uma pergunta,
% de ulhc @

Sempre que quiser, vocé pode acompanhar os resuttados das
loterias pelo twitter @loteriascaia. Mas o que vocé acha de
ter os ndmeros divulgados aqui no Facebook também?

(@l |Achn|5ti1m,iaa|:brar!

& [Hﬁo acho gue seria bacana.

Caixa
hi 7 horas @

Conhecendo os atletas patrocinados pela CAIXA: Maurren
Magai é a anica brasileira a conguistar medalha de ouro em
esporte individual no principal evento do esporte mundial, o
gue aconteceu em 2008, em Peguim, quando elz saltou
6,84m. Mas este, ndo foi o melhor satto de sua carreira. Ela ja
atingiu 7,26 m em 1999, em Bogotd, na Coldmbia. Se vocé
também vai torcar por ela em Londres, compartihel
#movimentox

Caixa fzz uma pergunta.
S5deJulho @

Sempre que gquiser, vocé pode acompanhar os resultados das
Ioterias pelo twitter @loteriascaba. Mas o que vocé acha de
ter os numeros divulgados agui no Facebook também?

(@ |Acho étimo, ia adorar!

(@] [Hso ache que seria bacana.

Caixa
terga @

Conhecendo os atletas patrocinados pela CATXA: Maurren
Maggi é a (nica brasileira a conguistar medalha de ouro em
esporte individual no principal evento do esporte mundial, o
que aconteceu em 2008, em Pequim, quando ela saltou
6,84m. Mas este, ndo foi o melhor salto de sua carreira. Ela ja
atingiu 7,26 m em 1999, em Bogotd, na Coldmbia. Se vocé
também vai torcer por elza em Londres, compartihe!
#movimentox

Caixa
B Curtir mta plgine - Ontem: 9

& CATXA apoiz squeles que querem dar suz
contribuicio para um futuro melhor. Saiba mais
no site Sustentzbilidads CATXA,

hitp://bit.by/LSq1¥R

Curtr * Comentar + Compartiliar
£ 176 pe=sna curticam ita.
[ 70 compartifiamentos

S i Ssseme DERIGACEO DO
GOVERND!
Onfem & 1932 - Corir - 11

. e S 05
Orlten &= 14:35 - Curlic

W S = o fein em sima dax
s = bom = nen shom economisa
Onterm b= 14:39 - Cutir

L S Hsta vidda memm o = estilticn,
== vezes ecoomizer sjuds
Do b= 45,04 - Catic ¥
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i, B R Waslvwgees czica, nada, quem patrocina

S0U 2U com 25 taxas sitissimas que eu pego nesse banco

"

x Mk

ha 21 horas * Curtir * 3 1

s (W Prezados,

E impressionants, mas ndo consigo acessar a minha conta nem os
resultados da Mega pelo site da Caiea. Seria, no minimo,
responsivel desse banco resclver esse problema, ndo acham 7
ha 15 horas - Curtir

Bl Chsswss SO mais um detalhe: 2 pagina da erro ao tentar
acessi-lz !
ha 15 horas - Curtir

L Meswsswn o que estra acontecendo com o site da caia? o
internet bank fora do ar o tempo todo, minhz fatura nac chegou
& nao consige entrar p imprimir segunda via, s= € para ficar fora
do ar direto € melhoer cancelar de vez o servigo de internet
bank!

ha 13 horas - Curtir

Adssms U sbssivno Boa Tarde Amigos e Clientes insatisfeitos da
Caixa Econimica, venho 2qui para reclamar do meu gerente:
Airton

ha % horas « Curtir

Alivvsss | et Boa Tarde Amigos & Clientes insatisfeitos da
Caixa Econimica, venho aqui para reclamar do meu gerente:
Airton Yukic Fukuda, Agencia: 3934, esse mogo nunca faz nada
que seus clientes precisam, sempre esta ccupadao, leva um mes
para fazer a abertura de uma conta e mais um para pedir
maquineta, ndo responde = emaziks 2 nem 2 telefonemas, sempre
tem uma desculpa por ndo ter feito as coisas que foram 2 ele
pedidas.

ba 2 boras - Curic - g8

x

Caixa
l Ont=m &

Caixa
ha 5 hores A

Se voré estd no Rio de Janseiro e quer fazer alguma coisa bem
legal durante o fim de semana, va até 3 CATXA Cultural da
cidade para conferir o projete Mural Itdliz-Brasil, E uma
exposicio que redne o trabalho de & artistas dos dois patses
utilzando tecnicas de grafitt, pdster-arte, méscaras de esténcil =
adesivos, & entrada & gratuital
Curlir - Comentar - Compartiliiar [P
£ 57 pr=moms curtiram fo.

i) Ver todos os 8 comentanios

I‘ S S Grala querids maes com e==za cara de f=mporal =
fid 4 foras - Curlir

W% RECEEN CENTENAS DE DEPOSITOS DE R$ 43,00 REALS DIRETO
B | <) CONTA POURANCA OU CONTA CORRENTE, AQUI VOCE £

DONCG ELUCRA 10086! ACESSE: wirs tralslimoravoos.ong

fid 45 minubos - Curtir

Escreva um comentana...

Hoje € dia internadonal do Rock! E para comemarar, que tal vocé conferir grandes sucessos do ritmo na voz dos nossos
queridos Poupangudos? De quebra, vocé ainda vai aprender a poupar o seu dinheiro do jeito certo!

http: /ity LOcTek

83




Caixa
Curlir =>ta piging - Ontem &

Mo curso das 3guas do Rie Sclimbes, 2 agénda-

AGENCIA-BARCO

me p3 H . bareo Chico Mendss percorre 300 km em 21 dias,
A nd' “'o as comunldades L levando serviges = inclus3o social 2 populacio

melhores taxas que estd com vocs onde vocé
estiver,

rihirinhus do Ammas .S 3 ribsirinha da regio. CAIXA, o banco das

Curti - Comertar + Compartir
&' 28] peszcer curlitam ita.
[ 8 compartilfaments

P iy Wt = B B!
ha 7 haras - Curter

R, s . Sy 1 dln Pra ezza
e frulusnle
‘-v' ha 7 hon Curftar
| carxa . =
GENCIA CHICO MENDES ' ' - o T
g
Bd 7 horss  Curtir © %1

WA CADCA ESTA, DE PARABENS
hé 7 fores - Custlr

. Excrmvs um comenid.

Caixa compartilhou o dbum de Caixa.
20 de julho @

E Caixa compartilhou a foto de Caixa Esportes. 4

20 de julho &

) A CAIXA esta com um cantinho especial na Casa Cor. Quem
E::g;g“gﬂ?;:?;g:r: Eﬁﬁ?o;ak;':;ﬂ ;;;':':f&;g:;;oi jr?dgf;f'z passar por | podera conferir uma série de ideia.s sustentaveis,
confira o conteiido exclusivo que a CAIXA preparou para vocé! como uma mesa de centro feita apenas com caixas de ovos
vazias e um tampao de vidro. O evento acontece até este
domingo, 22 de julho, no Jockey Clube de 530 Paulo. Compartilhe
Ccom seus amigos e venha visitar o nosso espaco!

Download para i05; http://bit.ly/ML7uiU
Download para android: http://bit.hy/NKukAN

com - Maurren Maggi
Lounge CAIXA na Casa Cor (15 fotos)
foto: Felipe Cohen

Eaiis o O 47%

Atletas destaque...

Camped olimpica do salto em

distancia em Pequim 2008. fter com
Tricamped pan-americana da prova: undial 4

Curtir - Comentar * Compartilhar 45 @3 75




Té&m meses em que as contas deixam o orgamento mais
apertado, ndo é? O que vocé acha de poder contar com a ajuda
de um chegue especial, com taxas que podem chegar a 1,35% ao
més? Com o Programa Melhor Crédito CATXA isso é possivel!

http://bit.ly/LsFlzt

Curtir - Comentar - Compartilhar 2
rh 87 pessoas curtiram isto.
L} Ver todos os 9 comentdrios

’ Jwde P Carta minha publicada ontem GO(15/julho/2012) no
i _ jornal O Popular de Goiénia ontem: CEF - O jornal O POPULAR
publicou em 7 de junho, na coluna Giro, a nota Ital e CEF disputam
164 mil contas de servidores estaduais e, em 10 de junho, na
col... Ver mais
ha 36 minutos - Curtr

F S W ESPERA-SE RESPOSTA: A Caixa deve respostas
wilP _ URGENTES e 3 altura da sociedade goiana que anseia por acies
concretas que conduzam a um tratamento digno, afinal, nenhum
servico da Caixa & gratuito, pois pagamos e muito bem par eles,
Com a palavra a Superintendente da CEF Marise Fernandes.
ha 31 minutos - Editado * Curtir

Bl Caixa compartilhou a foto de Caixa Esportes.
B W 13 de julho @

A CATXA, como o maior incentivador do esporte brasileiro, chega aos
gramados de todo pais com o patrocinio do Avai e Atlético Paranaense. E
mais um esporte e centenas de milhares de coracdes que baterdo juntos
para formar um grande & unido #MovimentolX.

LERVAVZN S |

Curtir * Comentar * Compartilhar
1 109 pessoas curtiram isto.

W Lewwws Mascsles Sugestdo: patrocinar o Flamengo! Muito boa
essa iniciatival
18 de julho 35 16:33 via celular + Curtir & 1
Desiione Sallso hummmmmmm!podia ser do meu
timaoooooooooooooo!
18 de julho as 16:34 - Curbir - &5 1
R Maslban Burlasdly P8 Caixa e unimed patrocinando o
Fluminense seria muito bom!
__18 de julhg 35 16:36 - Curir - 1 1
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ANEXO B: Twitter Caixa Econdmica — 01/07 até 20/07/2012

CAIXA W Sequir | L+

calxa 1.301 TweeTs
Avida exige que umn banco vd além. Essa € a a proposta da
CAIXA. Conte conosco rambem o Twitter. Atendimento ao 3.533 secumoo
cliente: |

9.337 sEGUIDORES
Brasil

Tweetar para CAIXA Tweets

@caixa
CAIXA caixa 3h
X A CAIXA esta com uma nova pagma no facebook, a CAIXA Esportes.
Naoden(ede curtir. ByK
char 4 Re

RETWEETS - n

17:55 - 1 Jul 12 via HootSuite - Detalhes

CAIXA @caia

A CAIXA esta com uma nova pagina no Facehook a CAILXA
Esportes. Mo deixe de curtir. on fbome

Expandir

CAIXA @caixa 30 jun
Esta precisando de uma grana? A CAIXA tem as melhores taxas do
mercado no cred|t0 pessoal e o melhor: sem complicagdol

11:55 - 30 jun 12 via HootSuite - Detalhes

A, W’ | WS A4 30 jun
caxa Boa Tarde! Abri uma conta poupanca em Manaus-Am na

agéncia do bairro Educandos,quero transferi-la pra Sdo Gongalo-

Rj.como fago?

Expandir
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Privacidade Blog Status Aplicativos Recursos
| Empregos Anunciantes Empresas Multimidia
| Programadores

CAIXA ¥ sequir | L~

caixa 1.301 twezTs
A vida exige que um banco vd além. Essa € a a proposta da
GiIXA Conte conosco tambem no Twitter. Atendimento ao 3.532 sEcUINDO
P/ & 9,362 s=cuinores

Brasil

Tweets

CAIXA Gcaixa

A CAIXA esta com uma nova pagina no facehook a CAIXA
Esportes. Méo deixe de curtir. on b me

Expandir

CAIXA Gcaixa 30 jun
Esta precisando de uma grana? A CAIXA tem as melhores taxas do
mercado no crédito pessoal & o melhor: sem complicacdol

Expandir

CAIXA @caixa 29
A CAlXA Cultural do Rio de Janeiro recebe até o dia 1° de julho,
mostra Cinema Portugués contempordnec. Cenfira a
programacdol...




CAIXA ¥ Follow

v (@caixa 1,301 rweers
Avida exige que um banco va além. Essa € a a proposta da
A CAIXA. Conte conosco também no Twitter. Atendimento ao 3,330 FoLLowing
cliente: hitp://migre.me/3uMJN
li‘e. ip:// TugTe.me/ 3 o 9,385 FouLoweRS
Brasil - ht v.caixa.gov.brf

Follow CAIXA Tweets
Full name CAIXA ©caics o
Email x A CAIXA esta com uma nova pagina no facebook, a CAIXA

Esportes. Nao deixe de curtir. on foome/lEoyk
Collapse * Reply T3 Retweet % Favorite
Password

Have an account? Sign in.

q “ 5:55 PM - 1 Jul 12 via HootSuite - Details

CAIXA @caia Zh
Ta precisando de um dinheiro para terminar um projeto? Aproveite
as tarifas reduzidas do programa CAIXA Melhor Crédito!
bit.Iy/ICcFgv

Fechar * Responder 13 Retweetar ™ Favorito

1

RETWEET

18:00 - 4 Jul 12 via HootSuite - Detalhes

CAIXA @caixa 5h

x A viagem de férias ja esta marcada mas vocé ainda ndo sabe o
quanto vai gastar? A gente te ajuda no planejamental bit /AT 0
Fechar * Responder 13 Retweetar ™ Favorito

- : SEIN
RETWEETS FAVORITOS

CAIXA ¥ Follow

([fhcaixa

W

1,306 TweeTs
A vida exige que wm banco va além. Essa € a a proposta da
A CAIXA. Conte conosco também no Twitter. Atendimento ao 3,528 FoLcwine
dmfe.' http://migre.me Si:"f”"\ 9,421 FoLLowsrs
Brasil - hit .capa.gov. brf
Follow CAIXA Tweets
Fullname CAIXA Gcaixa 10h

x A CAI¥A faz questdo de apoiar agueles que guerem dar sua

Email contribuigdo para um mundo sustentavel Conheca nosso site:
bit. Iy/LSg14R
Password Expand
Have an account? Sign in.
CAIXA @caixa 14h
x Vocé sabia que, no atletismo, aquele que ganha a prova de 100m |
R rasos e considerado o homem mais rapide do mundao?
caixaesportes
Tweets > P
Expand




w
4

|
:
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A vida exige que wm banco vd além. Essa é a a proposta da
CAIXA. Conte conosco também no Twitter. Atendimento ao
cliente: hitp://m
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W Sequir | XL~
1.308 TwzeTs
3.927 secuinpo
9.434 ==cuinores

Brasil
Tweetar para CAIXA Tweets
@caixa
CAIXA @caixa 10h
x MNas provas de luta, golpes baixos, estrangulamento, dedo no olho &
Tweets > puxﬁeg de cabelo, por exemplo, s8o proibidos. © Caxassportes
Expandir
Seguindo
- CAIXA @caixa 14 h
Seguidores x Se vocé estd de bobeira em Salvador, ndo deixe de conferir a
exposicdo "0 Olhar Cotidiano de Justino Marinho”, na CAIXA
Cultural Salvador.
Expandir
o
| CAIXA ¥ sequr | L-
I v (caixa 1.308 TweeTs
| A vida exige que wm banco vd além. Essa é a a proposta da
| A CAIXA. Conte conosco também no Twitter. Atendimento ao 3.528 s=cuinpe
cﬁen_i‘e. ' ' 9,466 s=cUIDoRES
Brasil
Tweetar para CAIXA Tweets
@caixa
CAIXA @caixa & Jul
x Mas provas de luta, golpes baixos, estrangulamento, dedo no olho &
Tweets > puxdes de cabelo, por exemplo, sdo proibidos. - Caiaesportes
Expandir
Seguindo
B CAIXA @caixa & Jul
Seguidores x Se vocé esta de bobeira em Salvador, ndo deixe de conferir a
| exposicdo "0 Olhar Cotidiano de Justino Marinho”, na CAIXA
| Cultural Salvador.
| L e Expandir
L
CAIXA W sequir || 2-

Brasil
Tweetar para CAIXA Tweets
@caixa
CAIXA Fcaixa & Jul
x Mas provas de luta, golpes baixos, estrangulamento, dedo no olho &
Tweets > puxﬁeg de cabelo, por exemplo, sdo proibidos. -~ Capaespories
Expandir
Seguindo
CAIXA @caixa 6 Jul
Seguidores

(caixa

A vida evige que wmn banco va além. Essa € a a proposta da
CAIXA. Conte conosco fambém no Twitter, Atendimento ao
cliente: http://mi v

x Se vocé estd de bobeira em Salvador, ndo deixe de conferir a
exposicdo "0 Olhar Cotidiano de Justino Marinho", na CAIXA

Cultural Salvador.
Expandir

1.308 TweeTs
3.528 =ecuiNDO
9.466 sEcUIDORES




CAIXA Fcaixa g Jul
A CAIXA mantém uma Biblioteca Virtual com textos e artigos da
tematica da Responsabilidade Social Empresarial. Confiral

- ‘ i Ik
RETWEETS FAVORITO

10:30 Manhd - @ Jul 12 via Hoot3uite - Detalhes

’
Tweets
CAIXA “caixa 11h
O Projeto Mural Italia-Brasil, na CAIXA Cultural RJ, exibe
frabalhos de street art de 8 artistas. Visite a exposicaol
http: /it ly/LJeNeq
Expandir
CAIXA “caixa 13 Jul
Que tal celebrar este dia Internacional do Rock com 05 nossos
queridos Poupancudos? Conhecga o nosso sitel 0/ LOoTek
Expandir
CAIXA “caixa 13 Jul
“océ, que € universitario, ja conhece o novo site do Se Liga na
CAIXA? Corra la e confiral it y/_Am 2l
Expandir
y
CAIXA Ccaixa 13 Jul
Que tal celebrar este dia Internacional do Rock com os nossos
queridos Poupancudos? Conheca o nosso sitel bit v/ LOoTek
Fechar Responder t3 Retweetar W Favorito

2:30 PM - 13 Jul 12 via HootSuite - Detalhes

Responder a @caixa

O Ohansialro © - . 13 Jul
Cz2lxa 0 que preciso € guanto custa pra abrir uma conta

poupanca?

Expandir

CAIXA Ccaixa 13 Jul

Vocé, gue & universitario, ja conhece o novo site do Se Liga na
CAIXA? Corra la e confiral bi iy

: Qd
RETWEETS
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x Vocé sabia que pode realizar suas apostas na Mega-Sena pela

CAIXA caixa Sh

mternet'? Acesse o Internet Banking CAIXA e boa sorte!
bit. ly/ATvnER.

Fechar * Responder T3 Retwestar ™ Favorito

- Qi
RETWEETS

240 PM - 11 Jul 12 via HootSuite - Detalhes

CAIXA “caixa gh
0 Programa Melhor Crédito CAIXA traz as menores taxas de juros
para o cheque especlal Conhecal bit Ily/LsFIzt

har 4 Respo r 13 Retweetar Favorito

" "
RETWEET

1:38 PM - 16 Jul 12 via HootSuite - Detalhes

CAIXA o Seguir

v @caixa 1.316 TweeTs

4

Siga CAIXA

Mome Completo

A vida exige que um banco vd além. Essa € a a proposta da

CAIXA. Conte conosco Iambem no Twitter. Atendimento ao 3.525 secuinpo
cliente: h 7
Brasil - hifp:

9.635 sEcUIDORES

Tweets

CAIXA caixa 7h
w

4@ Vocé sabia que a agéncia-barco Chico Mendes percorre 300 km do

E-mail Rio Solimiies para atender a populaco ribeirinha da regifo?
Expandir

Senha
CAIXA caixa 16 Jul

W x o Programa Melhor Crédito CAIXA traz as menores taxas de juros

para o cheque especial. Conhecal bit ly/LsFz
Expandir

CAIXA cCaxA 20 Jul
x A CAIXA oferece para 0s universitarios prémios de ate R$ 40 mil

para realizarem seus sonhos. Cligue e se Liga na CAIXA.

bit.ly/LAMZIu

4+ Responder 13 Reb

tar W Favorito

X : U NNEN
RETWEETS FAVORITE L.

235 PM - 20 Jul 12 - Detalhes

o
[17]
@

Responder a @CAIXA )‘

N ______J&k 20 Jul ”
caixa caixa, como proceder para fazer inscricdo do PIS?

Expandir :J
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ANEXO C: Facebook Bradesco — 01/07 até 20/07/2012

Bradesco | »curtiu | | Mensagem % - |

urtiram - 5

Banco/Instituic3o finance -
Estes 2 conver ente, Lath N s i Alo
e i ' 985 mil [rirbeis

Sobre Fotos Opgies “Curtir® F.Banking Bradesco  AJ3 Eradesco

Publicacbes recentes de outros usuarios

[ S— ——

Estou mais uma vez decepcionado com o Bradesco. 54 tenho
problemas com os funciondrios da agéncia do shopping Thirapuera
e com o pessoal do bank line. Um desastre, literalmente.

Curtir » Comentar * ha 2 horas

ﬁ Bradesco Sérgic, boa noite! O gue aconteceu neste atendimento?
|l 5= preferir, passe mais informagdes por mensagem ocults 20 nosso

perfil. Obrigadat

ha 2 horas - Curtir

— W Vou passar pois té a ouvidoria tive que
enwvolver, Mas 56 para voc ter uma ideia eu fiquei 25min = 23
segundos em um atendimento para no final o atendente dizer que a
minha sclicitacdo so poderia ter sido feita na agéncia & a0 ir na
agéncia a pessoa me fala que eles n3o podem fazer nada zlém de
imputar as informagSes no sistema, Ora bolas se o bank line ndo
resclve & 2 agéncia guem resclve? Papai noel em dezembro?

ha + 1 hora - Curtir

screva um comentaric...

.') | Bradesco Linha do tempo ~ Agora ~ Destaques - | v Curtiu
Sid e seus amigos voltam para mais uma aventura em 30 A | W, -
Era do Gelo 4 - Deriva Continental. A animagdo estrei hoje na E... dessa vz nao da mais, mesmo! Depois de passar sérios .
Rede Cinemark e clientes Bradesco Cartdes term 50% de (1 *ha £ 1 hors
desconto no ingresso, pipoca e refri. Quem vai ver com a .
familia curte ai Boa noite! (Querc passar a receber 2 fatura por 2-mail, Na
41 @4 - hd = 1 hors
A ERA DO GELO 4 - TRAILER D e
OFICIAL 01 eu tenho uma reclamecao sobre cobrangs de cartso de cr...

¢ youtubs

=L 1 -halh
e - -
Estou mais uma vez decepcionado com o Bradesco, SSte.
2 - ha 2 horas
Msis publicacdes

Curtir - Comentar *+ Compartilhar [ 113

&) 413 pessoas curtiram isto.

L Ver todos os 23 comentérios Ver todas
Lo oe = - ——
E:m n - comentario.... AF £y Rio 2016 Olympic and Paralympic Games § )
Ontem 35 19:14 via celular "(ISIurtir a1 Sl 5 amigos também curtiram isso. ey Curtir
Cintem &s 19:14 via celular - 2
| B Mt 130 sei de nada ooooed
S e - Bradesco Corretora )
. R su=s  BancofInsttuico financ ey Curtir




Publicacies recentes de outros usuarios

B .

eu tenho uma reclamacao sobre cobranca de cartao de credito
gue el nao possuo,,, 3 Veer se a agencia "resolve” me
devolvendo o que cobraram indevidamente,,,,

Curtir - Comentar * ha 2 horas

Bradesco Oli, Jackie! Vo § solicitou © cancelamento do cartdo

Ml de credito? Podemos ajuda-ls?
ha 2 horas - Curtir

Escreva um comentaric..

| Bradesco Linha do tempo ~ Agora ~ Destagues +

Bradesco compartilhou um link.
[ s=t= @

Sid e seus amigos voltam para mais urma aventura em 3D: A
Era do Gelo 4 - Deriva Continental. A animacdo estreia hoje na
Rede Cinemark e clientes Bradesco Cartfes tem 50% de
desconto no ingresso, pipoca e refri. Quem vai ver com a
farniia curte afl

A ERA DD GELD 4 - TRAILER
OFICIAL 01
prveve youtube com

Curtir - Comentar * Compartilhar 122
Y 418 pessoas curtiram isto.

L} Ver todos os 26 comentirios

zpenzs nz Rede Cinemark.

Bradesco Junior Nobre e Natan Ipi, off O desconto € valido
il
ha 12 horas - Curtir - €31

s Wy Ol3 gostaria de saber informages sobre os
bensticios do cartdo bradesco poup card poupanca
ha & horas - Curtir

« Curtiu

Publicac@es recentes d= cutros usudrics sobre Bradesco Ver todes

o o . p——
ESSA AGENCIA 2175 - MARAEA PARA AGENCIA DA [

na 33 Mminutos

P —

figusei indignada com a stendente do bradesco, aff

F1 - hié + 1 hora

— —

PICR BANCC Q EU JA FUI CLIENTE, DE O & 10 ELE LEV...
s * hi 2 horas

Mais publicagdes -

Opoes "Curtir” Ver todes
M click Conta _

s Produto/Servigo &Y Curtir
Agora Corretora )

2 Banco/Instituicdo financeira & Curtir
i Movimento Conviva )
1 amigo tambem curtiu sso. &Y Curtir

—— o vl

Curtir * Comentar * hé 2 horas via celular
) Bradesco curtiu isto.

Escreva um comentaric..

L TR R . |
O pior banco do mundo ndo resolve nada .

Curtir - Comentar - ha 4 haoras

Bradesco Sheila, boa tarde! O que aconteceu? Por favor, envie
[Nl mzis informagSes por mensagem dirsta, Obrigada.

h2 4 horas * Curtir

Escreva um comentario...

se tdo banco fosse igual o bradesco eu era a mulher mais
satisfeita do mundo adoro o bradesco..........
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S e e e . | Bradesco Linha do tempo ~ Agora = Destaques «
1 - - ——— - . - - B
...[ESSA AGENCIA 2178 - MARABA PARA AGENCIA DA (NOVA J] B Ca viosiviosivosiovieow crado owpevicspo iz
MARABA) ... E BRINCADEIRA...A MAIORIA DOS FUNCIONARIOS 5 abrir uma conta nele nem vo mais

28 de Junho &s 23:35 - Curtir

SAO DESONESTOS PRINCIPALMENTE DOS CAIXA, EU
COMSULTEI UM CHEQUE PARA VER 5E TINHA SALDO NA
CONTA, E DEPOSITEI O CHEQUE DA PROPIA AGENCIA (2178)
...POIS O MESMO FOI DEPOSITADO COMO CHEQUE, FICOU
(BLOQUEADO) ....SENDO QUE SE DEPOSITA CHEQUE DA
PROPIA AGEMCIA ERA PRA ENTRAR COMO
DINHEIRO...PALHACADAI!! ...ESSA I E A 1° RECLAMACAQ
MINHA, JA FIZ VARIAS...AGENCIA FULEIRAILII

Curtir * Comentar * hd 37 minutos

Bradesco 013, Célio. Informamos que sando o depdsito reslizado
[l =m chegue na prdpriz agéncia de emiss3o, ele constars como s 2
B e e T P Bradesco Ol2, 1 ! © que aconteceu? Podemas
Pedimcs que continus scompanhande seu sxtrato pars confirmar o ajudar?
procadimento e visualizar este desvinculo, sesctm E2 09:15 - Curtir
hs & minutos * Curtir

b sma banco recomedadissimo, trabalha com transparencia®
sexta &s 00:04 - Curtir

ﬁ Bradesco Ci Wew Se! O desconto € de 50% no ingresso, na
pipoca & no refri na Rede Cinemark. E & valido para quem tem
Cart3o de Credito Bradesco ou American Bxpress Membership
Card.

sexta &s 05:00 - Curtir

Bradesco Oi Bl Podemos te ajudar por aqui? O que
[|jll =contecsu?
sexta &s 09:1% - Curtir

Escreva um comentario...

P e | a—— = - . g - . =
W e =u seieu ndo tenho cartdo de crédito & sim sd cartdo

fiquei indignada com a atendente do bradesco, aff de debAc?TTRE isso q to perguntznda por os cartdes de débito
Curtir * Comentar * hi + 1 hora nio tem dirsito??
Bradesco Ol3, Marcellal ViocE contatou qual central de sexta &5 10:06 - Curtir

atendimento? O que aconteceu?
ha 55 minutos « Curtir

Bradesco Mio, Vo A& Debito ndc, € apenas para quem tem
cartdo de Crédito Bradesco ou American Express Membership
Card.

sexta 35 10:27 - Curlir

W W parsbéns 2o banco por esse espago & pela
stencio asds =os problemas
sexta &s 11:27 - Curtir -3 1

| Bradesco Linha do tempo - Agora ~ Destagues « | v Curtiu
Quer um iPhone 45, com 25% de desconto? Pra isso vocé e— —

precisa: . huma pergunta tem como su transferia minha contz do br...

= Curkir a oferta no aplicativo Shopfaci para atingir a meta de ha 23 minutos

likes S P ————

> Compartilhar . Bradesco realizando os meus sonhos, Ledo a lado! =3

= Quando atingir o objetivo a oferta estard liberadal! iz * hié = Lhora

Esse & o novo aplicativo Shopfacil Chame os amigos! [— P p—
http://brades.co/shopfacil ! Mais uma saidinha de banco hj em Belo Hte. sofridz por cii...

@3 * hi Z horas

| S S —
Me adicionem

—

Mais publicagBes -

Curtir’ Wer todos
Bradesco Corretora 3
swmes  EancofInstituicio financeira & Curtir
B Bradesco Previdéncia .
Mt ] amigo tambem curtiu isso. &Y Curtir
Conta Universitaria Bradesco
«y Curtir

Produto/Servigo




| Bradesco Linha do tempo = Agora ~ Destagues - |

Quer um iPhone 45, com 25% de desconto? Pra isso vocé
precisa:

= Curtir a oferta no aplicativo Shopfaci para atingir a meta de
likes

= Compartihar

= Quando atingir 0 objetivo a oferta estard liberadal!

Esse € o novo aplicativo Shopfacill Chame os amigos!
http://brades.co/shopfaci

—

! Aolilis P P

Boa tarde lestou tentando ligar para o numero 4003-4033 e esta
UM mensagerm gue este numero ndo existe ogue eu posso fazer

Curtir » Comentar

L) Ver todos os 5 comentarios

ests liberado .cartdo casas behiz.ver ssldo
Ontem 25 16:00 * Curtir

Bradesco Por favor, envie um telefone com o DDD via mensagem
([l dirst=.

! A ¥ P gostaria de saber se o cartdo do meu marido

Ontem 25 17:04 + Curtir

Escreva um comentaria...

L e e el o W
0 Banco Badesco e uma das melhores agencias de manaus. Eu

- sou cliete e ja tem 10 anos que sou cliente fiel minha agencia.

Curtir » Comentar

&5 14:57 via celular

& 2 pessoas curtiram isto.

-ﬁ Bradesco Erick, conte com a gente também por aqui :)
Ml Ontem 3s 15:05 - Curtir

: Lok B Sl ie Muito obrigado pels stencio de vis
Ontem as 15:07  Curtir

.ﬁ Bradesco ;0
Ml Ontem 3s 15:32 - Curtir

va um comentaria...

e
Melhor instituicdo financeira do pais 1111

Curtir * Comentar * ha

As i — e ¥ g—
MN&o vdo responder minhas perguntas?????

Curtir * Comentar * ha

ﬁ Bradesco Anz, j& vimos suas mensagens, Vamos continuar
([l interagindo pelo aplicativo do Banco.
ha € horas * Curtir

Escreva um comentério...

| — -y
boa tarde gostaria de abrir uma conta saldrio para receber pelo
bradesco do gue preciso?
Curtir * Comentar - hi
) Bradesco i Emerson! Tudo bem?
([l P=ra zbrir conta salério vocé deve apresentar nz agéncia CPF, RG,
‘Caomprovante de enderego recente {originais & cdpias) e carta da

empresa sclicitando a abertura da conta. 1)
ha & horas - Curtir - &3 1

Bemmenns Sasbes qrato 1)
ha 5 horas + Curtir

Escreva um comentério...
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« Curtiu

Publicacoes recentes de outros usuancs sobre Eradesco Ver todos

[ e
Muito bom saber que - cbrigada por receber por vorss -

Oque Preciso Pra Abrir Uma Conta Poupanga? Quais Sao .

de 2 anos sgenciz do banco Bradesco voltz 25,

Bradesca, = suz falts d= stencdo com os ssus clientes me o
1 - ha £ 1 hora

[P ———

Atzndimento cartdes de crédito do Bradesco deica muito ...
1 - ha 2 horas

Mzis publicaces -

T o B r——
Bradesco realizando os meus sonhos. Lado a lado! »

Curtir * Comentar * ha £ 1 hora
Y 2 pessoas curtiram isto.

Escreva um comentaric...

| s e gl g

Mais uma saidinha de banco hj em Belo Hte, sofrida por cliente do

“ BRADESCO, QUE MAO POSSUE BIOMBO, separando a fila do caba

de quem estd no mesmo. Ldgico, para que gastar com o povo
gue estd sendo assaltado se ndo esta saindo do bolso dos
acionistas.

Curtir * Comentar * ha 2 horas

Cidade Nova,

E i e e 5 9.000,00, saindo da ag. no bairro
ha 2 horas * Curtir

e Fci com vc Du 7777977
ha 2 horas via celular * Curtir

B & S, Smsgo N30, depois te conto, Um
conhecido.

ha 2 horas - Curtir

B S o —
! I Bradesco, a sua falta de atencdo com os seus clientes me

comove. Vocés mandam conta errada, um envelope, que deveria
ter um cartdo de crédito vazio. E NUNCA MANDAM 0OS
EXTRATOS DOS MEUS INVESTIMENTOS QUE EU JA SOLICITEI
HA DOIS MESES! Muito obrigada pela sua assisténcia.
Curtir - Comentar - hé = 1 hera
Bradesco O3, Karinal Vamas sclicitar verficagBes. Por faver, envie

|

seu telefone com DD por mensagem dirsta,
hd + 1 hora * Curtir

Escreva um comentsrio...

b i, Py )

Atendimento cartdes de crédito do Bradesco deixa muito a
desejar. Recebi uma correspondéncia ontem (impresso) dizendo
que deveriz desbloguear o meu novo cartdo de crédito

(com Chip ) j@ envizdo & até o momento sem desblogqueio -

0 atual perderia a validade. Como ndo recebi nenhum cartdo
liguei para o Bradesco e ninguém sabe informa nada. Depois de
muito custo me garantiram gque ndo havia novo c...

Ver mais

Curtir - Comentar * hi 2 ho

Bradasco Fernando, bos tardel Qual & o cartio? Quando vocd
il

falou com o atendimento? Se preferir, responda por mensagem
dirsts, Obrigada.
ha 2 horas - Curtir



P —

Bradesco tinha que tratar melhor seus clientes, principalmente
quando interesse ndo é do banco, & uma empresa mas tem que
ser um pouco mais humana.

Curtir » Comentar * Ontem 35 14:33
£ Tsew Masssssto curtiu isto.

Bradesco Paulo, boa tarde! & gue aconteceu? Se preferir,
[l Podemos conwversar por mensagem.
Cntem &s 15:05 - Curtir

P L gostaria de negociar meu contrato se possivel
pessoalments
Ontem 35 15:39 * Curtir

Bradesco Vocs esteve na agéncia?
COintem &s 15:45 - Curtir

Pl L sinda n2o , sS por fone
Ontem & 15:48 - Curtir

Pl L vors pode resohver
Ontem 3 15:48 * Curtir

P mma gostaria de noegociar
Ontem 3 15:53 * Curtir

Bradesco Do que s= tratz = pendénciza? Por faver, envie mais
detalhes por mensagem direta, Obrigada.
Ontem & 16:00 + Curtir

P L em qual emdereco eletronico
Ontem as 16:11 * Curtir

NESIHNNNG N S

L
]
L

B e S ™ o o

o site do Bradesco estd fora do ar... li que foi atacado por
hackers, é verdade?

Curtir * Comentar * Ontem 35 12:58 préximo =

or

Bradesco Kicylz, bos tarde! O acesso =sti ok, Apresenta slguma
[l mensagem de erro 2o tentar acessar o ste? Por faver, envie mais

informaces por mensagem direta, Obrigada.

Cntem &s 13:25 - Curlir

Escreva um comentario..

B o

me foi informado ontem que entrariam em contato comigo e
nada foi feito, tive o desconto que ndo poderia ter ocorrido e é
desta forma que o banco trata um cliente que recorre ao seu
auxilio..
Curtir - Comentar - Cntem &
rl:'—! Bradesco Xavier, bom dia! 12 solicitamos pricridade no retorno.
Il Cbrigada.
Ontem s 10:11 - Curtir

B S = como fica o desconto que ndo deveria ter sido
feiton...

Cmntem as 10:23 - Curtir

Escreva um comentaric...

95
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Publicacies recentes de outros usuarios

S il s et -

boa noite, tudo bem?

como pogo saber se minha conta estar em aberto.

estou com nome sujo no Bradesco .

ESTOU PRECISANDO MUITO RESOLVER 1550

POR QUE VOU COMECAR TRABALHAR E ELES QUEREM MINHA
CONTA,MAS ELE FALOU QUE SE MINHA CONTAR MED ESTIVER
EM ABERTO FICA DIFICIL PRA MIM TRABALHAR.

MIM AJUDE POR FAVOR?

OBRIGADO

Curtir

Comentar
L) Ver todos os 12 comentarios
Bradesco N3c. N3o ha expedients em sibados, domingos =
| ferizdos.
ha £ 1 hora + Curtir

B s ez ok brigado uma boa noite
ha £ 1 hora * Curtir

Escreva um comentario...

Quem & fa do Homem-Aranha? Essa sermana estreou o fime
"0 espetacular Homem-Aranha”, que precisa salvar Mova
Iorque do vildo Lagarto. Vocé pode curtir essa aventura com
50% de desconto na Rede Cinemark, com seu Cartdo de
Crédito

Pl P
. Sim,com toda certeza.fico grata.abc
Curtir 12 ce

Comentar * hi 22 horas via celular

Bradesco Envie um telefone por mensagem coulta para receber
1l

um retorno,
0 Espetacular Homem-Aranha ha 22 horas - Curtir

wisyoutube.com

Escreva um comentario.

L= e T
. Ha poucos caias em navegantes, sc.

Curtir * Gomentar * ha 23 horas via celula

Curtir - Comentar * Compartilhar =

£ 401 pessoas curtiram isto.

L Ver todos os 24 comentarias
M Ml N30 se esquecam que & soments nas redes

credenciadas, né Bradesoo!
ha + 1 hera - Curtir

S Ssea Sou cliente vou aproveitar...
ha 5% minutos * Curtir

wa um comentario...

[ publicacio

Escreva slguma coisa.

ﬁ Bradesco compartihou um link.
TR ==ct=

Quem & fd do Homem-Aranha? Essa semana estreou o fime
"0 espetacular Homem-Aranha”, que precisa salvar Mova
Torque do vildo Lagarto. Vocé pode curtir essa aventura com
50% de desconto na Rede Cinermark, com seu Cartdo de
Crédito

O Espatacular Homem-Aranha
wwow.youtube.com

Curtir * Comentar - Compartilhar (=L

£ 490 pessoas curtiram isto.

1‘-‘-‘1 Bradesco Boa noite, Nadir! Caso queira, podemas registrar isso.
[l Envie um telefone com DDD por mensagem privada,
ha 22 horas * Curtir

Escreva um comentiric...

1 Amigos
curtiram Bra
M 8

Ver todos

—

[P -
m Esta semana postsi uma mensagem padindo informagio ..

43 - ha = 1 hora

1 " ha2
Mazis publicacBes -

[ ——
Oia bradesco ,gostaria de ssber qual faculdade devo fazer..

Ver todos

b, @ CicloFaixaSP



Py o B
0la bradesco ,gostara de saber qual faculdade devo fazer para
trabalhar na empresa ,estava pensando em fazer de engenharia
eo consigo trabalhar na empresa com esse curso ?
Curtir - Comentar - ha 2 horas
ﬁ Bradesco Rafael, boa noite! Voo pode cadastrar o seu curriculo
| no nosso site, nz opgio "Oportunidade de Carreirz”. Os cursos
acsitos estio disponiveis nesss opg3o no momento do cadastro.
Obrigada,
ha 2 haras - Curtir

Escreva um comentario...

| m——
Sd aqui pelo facebook mesmo pra conversar com vocés, por gue

nas agéncias os funciondrios quase batem na gente quando
pedimos informagbesl AFF

Curtir - Comentar * ha & horas préxime a

Bradesco Alex, bos tarde! Qual foi 2 2géncia visitadz? Se preferir
Il demas co

por
ha & horas - Curtir

| Mo s cbrigade, mais 4 contatei o Procon e o Bacen, Boa
tarde Sr.
ha & horas - Curtir

Escreva um comentario...

Publicag recentes de outros usuarios

S | vt W sl

Bradesco, ja estd mais do que na hora de mudar o teclado virtual do
Internet Banking, ndo aguento mais na hora de digitar ter a sensacdo
de gue estd todo mundo vendo minha senha, afinal tenho que
direcionar o mouse para cada numera.

Tem IB de concorrentes que tem o teclado muito mais inteligente,
com pelo menos dois digitos por botdo, dificultando assim a
identificacdo da senha...

Curtir * Comentar * ha 3 horas prdximo a Salvador

1] Ver todos os 4 comentdrios

Bradesco Para formalizarmos sua sugestdo junto ao departamento
M|l responsavel e te dar um retorno, envie por favor um telefone com
DDD por mensagem oculta.
ha 2 horas - Curtir

Pt n Meu telefone é 71 8882-7420
ha 7 minutos - Curtir

“ Escreva um comentario...

et | m——
E BOA NOITE...

TEM UM FUNCIONARIO DE NOME LEANDRO DA BRADESCO
FINANCIAMENTOS QUE ANDA LIGANDO NO MEU CELULAR E ME
FALANDO COISAS ABSURDAS, ELE SE IDENTIFICA COMO DA
BRADESCO FINANCIAMENTOS SEU CELULAR E 7041.9897, SOU
CLIENTE DE VOCES PESSOA JURIDICA E GOSTARIA QUE VOCES
PELO NUMERO OU NOME ME IDENTIFIQUEM O MESMO, PARA
VER O QUE ACONTECE....CONTO SEMPRE COM O BOM SERVICO
PRESTADO POR PARTE DE VOCES....
NO AGUARDO
FERMANDO LANSONI
Curtir * Comentar + hi 40 minutos

Bradesco Ol&, Fernandc! Vamos registrar o ocorrido = solicitar

([} =sclzrecimentos.
ha 13 minutos * Curtir

Escreva um comentirio...
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Publicagbes recentes de outros usuarios

X

Curfir + Comentar - Compartithar
£ 859 pessoas curliram sto.
&/ Exibir comentaries antericres
g S Sseagees V3ts comige nunca

fuciona..affff
ha 5 horas * Cuorfir * 3 1

Bradesco compartihou um link. .
IRl s 48 minutos &

Como & bom dar um Up no visual, olhar no espelho e se sentir
bem. Com o Cartdo de Crédito Bradesco vocé pode comprar
produtos de beleza de 18 linha com descontos de até 709%!
http://brades.cofwcare

WCare
brades.co

WCare ::: OS5 MELHORES PRODUTOS DE
BELEZA ::: OS5 MENORES PRECOS ::: 6X SEM
JUROS ::: EXCLUSIVO CLIENTES BRADESCO

Curtir - Comentar - Compartilhar =B
) 160 pessoas curtiram isto.
Ed Ver todas os 5 comentarics
Bl W W e ainda acumula milhas se o cartao for
gold!
S

Py —=

. Bt Al sempre funciona comigoimmmm

B 27

50 de 137

Publicages recentes de cutros ususrios sobre Bradesco Ver todos

P — o—
BOA NOITE... TEM UM FUNCIONARIC DE NOME LEAN...
@1 - ha 38 minutos

P, m

. Esperar 20 minutos por um stendimente no fone facil Brad...
1 - ha 50 minutes
e ]
U © maior patrimcnio de uma empresa 2 o relacionament. ..
23 @7 * hi 57 minutos

%2 @4 - hd = 1L hors

— —
UMA PERGUNTA? SE EU FAZER UM EMPRESTIMO DE V...
@3 - ha 2 horas

3 | o—
Bradesco, boa noite solicitei o cancelamento d= minha con..

Mzis publicacdes -




Bradesco

hé 2 horas

Eu ndo vivo sem o aplicativo no meu celular. D&

2 sua dica nos comentdrios!
Curtir - Comentar - Compartilhar 5 21

[ r & putras 361 pessoas curtiram isso.

L) Ver todos os 125 comentarios

Qual o seu esporte preferide? Na Rédic Bradesco Esportes FM
woc tem conteddo esportivo, 24 horas por dia.
E pode ouvir também via web! hitp:/brades.cof radicesportes

Crsflir ~ Comenitar - Compariilfar &3

£ 195 pe=zoss curliram i=ta,

Publicacbes recentes de outros usuarios

S
Quantas vezes eu tenho gue ligar pra cancelar o cartdo de

crédito? S comem o meu dinheiro com essas faturas de multa
contratual. BRADESCO MUNCA MAIS!I

.

Curtir * Come
curtiu isto.

Bradesco Ok, Lucianc! Podemes solictar esclarecimentos. Por
favor, envie seu telefone com DOD por mensagem dirsts,
Curtir

= Ja
l Como faco para cancelar essa MALDITA CESTA BASICA DE
SERVICOS??7? Se sd uso meu cartdo para sacar meu salariol!!!
Sou de Recife/PE
Aguardo respostas
Curtir - Comentar
Bradesco O, Jéssical Voo# possui a senha de 4 nimercs de
NIl =cessc =0 Fone Fécl e Internet Banking? Se sim, as verificagtes
sobre a5 cestas de servigos podem ser reslizadas pelo Fone Ficil
falando com um atendente,
1 hora - Curtir

P,

2
B
I
b
!.
A
£
B
a
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- Wi S5 faltz sacar dinheire do celu, daquia
pouco n3o vai nem existir mais banco, 1) a tecnolegia 2 nosso
favor!

ular - Curtir - 831

% Facebook twitter
Curtir

& face.cperamini.msn.jogos etc....
Curtir

gy, B ey, F2rshook
horas * Curtir

wen Malle Muitooo facl & praticom
Curtir

Curtir

Dt Pawmseniio Fato que € o do Bradesco, minha salvagio

na falta de um caba eletrénico... Muito dtil,
3 2 horas * Curtir

e Wathsapp
ar » Curtir

we Bradesco sempre®)
ar * Curtir

Ma chama Thais Paiva, sstou enfrentands um grave problems
envolvendo o banco Bradesco, no dis 05/07 verifiquei que o valor
de RS301,00 simplesments sumiu da minha conta, slegando que
houve transferéncia para uma cutra conta, 2 gual n2 i
informada, cujo em nenhum momento efetusi & autorizei ta
transferenciz, Imedistaments entrei em contsto com o fone fad
relstzndo o caso, = stendents me suxilio = sguardar 3 dizs que
entrarizm em contsto comigo para me posicionar e caso ser
sclucionande, no dia dz ontem 11/07 entrei em contato novamente
2 atendents me informou parz aguardar 2t2 hoje 12/07 que
entrariam em contato para me posicionar, pois bem até o momento
nao obtive retorno sendo que tentsi entrar em contato com o fone
fzcil & simplesmentz minha senhz de 4 digitos & meu cartéo de
chave de segurangs foram canczlzdos sem 20 menos me contatar 2
pedir minha autorizacio para tzl atitude, com isso ndo consigo
entrar em contato com 2 central para resclver meu problema,
Mecessito de uma sclugio para ontem, ache issc uma faltz de
respeito com os clientes como =u que escolhi tzl banco = canfisi em
guardar meu dinhsire, com o ocorrido sguardo uma resposts até
amanhi, caso iEson orra entrarei com um processo contra o
banco e também dor dancs moras, pois estou sendo lesadz com =

arro.

Trabalho em uma emissorzs de televisio, que inclusive £ transmitido
= radic Bradesco 2 acho gue ndo serd sstisfatdrio reslzar ums
matériz jornzlistica relstando 2 fzlts dz competénciz 2 respeito do
Eradesco,

Aguardo retorne o mais breve possivel,

D e . O isio.

Bradeson 08, Thas.
‘Wamos werificar is=0. Por favor, infonme um bel=fon= com DOD por
DL

Ol

# Emvisi meu bedefone por nbox.. Grata
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Baseado no famoso Ivro de Jack Kerouac, "Ma Estrada”
estreou nos cinermas, com diregdo de Walter Salles. A histdria
dos dois amigos gue cruzam os EUA é uma das mais populares
dos dltimos anos. Cliente Bradesco Cartdes tem 50% de
desconto na Rede Cinermark!

Umz homenagem a todss =5 lendas do rock! Ssbe de quem s3o
=sses cabelos?

Na Estrada - Trailer - Legendado
wvw youtube,com

Curtir - Comentar - Compartilhar

Y 136 pessoas curtiram isto.

k) Ver todos os 4 comentirics

Fawmassle Tawssss Estou aindo assistir hoja!
ha 38 minutes  Curtir

M Sl Aswsla Homenagem tardia para uma pessoa
que n&o estara no ceu & nem no inferne, pois gquando chegarmaos
12, el= j& arrumou uma cutra estrads 2 partiu, conhecendo um
nove lugar, pessoss...

ha & minutos - Curtir

Curltir - Comentar * Compariifiar

D} prmams curtiram min.

) Ver todos ox 39 comentirios

Publicagtes recentes de outros usuarios

)

Como fago para abrir uma conta poupanga no nome dos meus
/| filhos e administra-las eu mesma?

Curtir 7

Comentar - ha 7 horas via celular

[ e
Bradesco, transformando o sonho da casa propria num grande
pesadelo!

LJ Ver todos os 4 comentirics Curtir - Comentar * ha

Bradesco Além de poupar valores nz poupanca, cada conta terd
um cartc Poupcard, Ele pode ser utilizado nos milhares de

estabelecimentos conveniados 3 Rede Visa Electron no Brasil e no
exterior, como também reslizar transagfes de movimentacio de
con...

Ver mais

ha & horas * Curtir

Bradesco A contz poupanca tambem permite acesso 2os canais de
conveniéncia:

Internet Banking:

Fone Facil - que possibilita consultas e transagdes por telefone para
o representants cadastrado na abertura da conta & para o menor,
dependendo da idade;

Bradesco Calular - com suporte a diversos tipos de marcas =
modelos;

Autoatendimento;

Rede compartilhadz do Banco 24Horas,

ha & horas * Curtir

va um comentario...

- e
Gostaria de registrar um elogio a0z tendimento da Gerente
Carolina Santesso, agéncia 0313 - Vila Leopolding, Rua Guaipd. Ao
contrario do atendimento recebido 5 minutos antes pela gerente
da agéncia 1518, ela foi extrermamente atenciosa, prestativa e
genti. Ganhou urma nova cliente!

Curtir

O

Escreva um comentario...

Comentar -« sexis 35 15:54 proximo 2 530 Pa

Ehssssns Wi Desculpem, CarolinE Santesso.
sexcta &5 15:56 - Curtir

Bradesco Obrigada pelo elogic! Vamos registra-lo sim. Se precisar,
estamos por aqui.
senta @5 18:11 + Curtir

=
|

- e - .

Quero saber a taxa de juros em conta paupanga...em 12 mil reais
guardado nela, ao quanto corre de juros neste?

Curtir * Comentar * ha minutos

| —p— v —

FUI NO DOMINGO ATE A AGENCIA DO BANCO NA AV RIO
BRANCO AGENCIA DA PORTO SEGURO...SOLICITEL UM SAQUE
MO VALOR DE 600,00 POREM AD CONMFERIR O VALOR LIBERADO
PELA MAQUINA SO TINHA R$ 590,00 PORTANTO O BANCO
FICOU COM R$ 10,00 SENDO ASSIM DEZ DE CADA MENHUM O
BANCO FICA RICO...... ESTOU NO PREJUZO.... NO NESTE DIA
LIGUEI PARA SAC DO BANCO PARA EFETIVAR MINHA
RECLAMACAD A ATENDENTE, CASSIA QUE FIZ FORMA...

Ver mais

Curtir * Comentar




e B r

FIZ UMA RESERVA ATRAVES DOS PONTOS DO MEU CARTAQ
INFINITE DO BRADESCO, PELA SEGUNDA VEZ AQ CHEGAR NO
HOTEL RESERVADO, EIS A SURPRESA, NINGUEM AVISOU QU
RESERVOU O HOTEL, AT LIGO PARA A VISA, QUE PASSA O
TELEFONE DO BRADESCO, LIGO PARA O ATENDIMENTO
BRADESCO, EXPLICO O PROBLEMA E ELES S0 PODEM RESOLVER
AMANHA, ENTAO ESTA NOITE MINHA FILHA DEVE DORMIR NA

GARANTIR UM ATENDIMENTO DE QUALIDADE NAQ OFERECAM
AOQS SEUS CLIENTES. UM DESCASO, UMA PALHACADAINI

Curtir - Comentar - 15 de Ju

Bradesco O3, Claudiz! Podemas registrar seus apontamentos =
|l sclicitar esclarecimentos para o departamento da cartdes. Por
fawvor, envie s=u telefone com DDD por mensagem dirsta,

15 de Julho 3s 16258 * Curtir

Ml Saspabess ccclarecimentos?77 agora q eles ja passaram
por esse aperto todo, kkkkkkk, vos deveriam & pagar uma visjem
para a familiz tods, BANDC DE INCOMPETENTES

15 de Julho &s 22:59 * Curtir

Escreva um comentério...

[

o melhor banco privado ate agora no brasi

Curtir - Comentar - 15 de Julho 2s 14:04
&™) 2 pessoas curtiram isto.

Escreva um coment3

Powl B o b - o
Pra que serve conta poupanca?
meu dinheiro ta sumindo da conta...

Curtir - Comentar - 15 de Julho &

(4F " ws curtiu isto.

L) Ver todas os 6 comentérios
- o o

P oo W
15 de Julho s 16:

Matess Sesgebess MELHOR MESMOX
15 de Julho 35 23:00 * Curtir * 31

» melhor guardar o dindin em casa :)
elular - Curtir

Escreva um coment3

- - r

0 site vola ao normal quando?

Curtir - Comentar - 15 de Julho 35 12:58

M Bradesco Ol5, Ramon! Verificamos o acesso a0 site & ndo
| identificamos nenhuma dificuldade. Quando vock tenta rezlizar o
acesso, qual mensagem € apresentada?
15 de Julho &s 13:36 * Curtir

s Pl Not Found

The requested URL furl was not found on this server,
15 de Julho 3s 14:23 - Curfir

B Pelly Ops, voltou.
15 de Julho as 14:24 - Curtir

B S0 M30... N30 esté normal ndo. Acessando pelo google,
da erro. E digitando o site, pede o nimero do cartdo com as
senhas, & 2 senha de & digitos.
15 de Julho 3s 14:28 - Editado -

N Bradesco Possivelments ha virus em sua maguina, Pedimos qus
|l =tuslize seu antivirus & faga uma varredura em seu PC, Caso
continue, recomendamos gue procure um técnico de informatica
de sua confianca.
15 de Julho &5 14:46 * Curtir

P vt € um computador de uma empress, sei detectar virus
& também szi lhe dar com informética, Mas agradeco a ajuda,
15 de Julho 3s 15:06 - Curtir

W Bradesco O site do Banco nunca solicita todas as posigbes da
|l chzve de seguranca de uma vez, & = senha de 6 digitos 50 &
sclicitadz para sutenticar alguns tipos de transagdes, Obrigads!
15 de Julho 3s 15:34 + Curtir

100

Faltam sd 11 dias pra comegar a torcer pelo time Brasil!
Agora & BRA!

Brazuca
youtu.be

Agora é BRA! BRA de Brasil BRA de
Bradesco Lado a Lado com o time Brasil!

Curtir - Comentar * Compartilhar 34
£ 335 pessoas curtiram isto.
] ver todos os 10 comentdrios

B Jeery W Mssten Porgue os bancos trocaram os os fundondrios
por caixa eletronico? Ex funciondrio do Bradesco.
h& 57 minutos via celular * Curtir

Basienge Sl agora € lado a lado BRA
ha 57 minutos * Curtir

Qual a sua divida sobre investimentos? Estamas aqui com um
Consuttor de Investimentos do Bradesco e vamos tirar as suas
duvidas nos comentarios! ;)




P oo ey

Pooi v g W s

Estou com problemas para impressao do IPVA do meu veiculo, consta
"RENAVAM invidlido ou ndo encontrado. (0100)", que providencia devo

tomar?

Curtir * Comentar *hé £ 1 hora

ﬁ Bradesco Pedro, boa noite! Vocé ja contatou o DETRAN? As
NI Ml informacdes divulgadas no nosso site estdo de acordo com a base de
dados deles.

ha 35 minutos * Curtir * &1

Poden Messspes Bissa Ok, entrarei em contato com eles, obrigado
pela agilidade em responder.

ha 33 minutes - Curtir

ﬁ Bradesco Conte com a gente sempre! ;)
NI s 22 minutos - Curtir

= 3N

s Bases Quais as vantagens de ter uma capitaliZacac??
ha 3 horas » Curtir

T s Como faco aplicar meu dinheiro em agbes?
ha 3 horas - Curtir

Bradesco O, Al Foal o Mee Sastes! Os consultores foram
descansar agora, mas vocss podem entrar em contato com a
nossa Consultoria de Investimentos pelo telefone 0800-704-1616
das 8h 25 20h em dias dts=is ;)

ha 3 horas * Curtir

Feligs Msssswn Boa noite. Tenho 21 anos & quero iniciar um
inwestimento de médic a longo praze que me dé um grande
retorno e reserva no futuro, Qual 2 melhor opgéo pra iniciantes?
A compra de agdes na bolksa de valores € uma bos opgdo? Qual
recomenda? Cbrigado!

ha 3 horas » Curtir

Bradesco T 8o & Feles, boa noite! Nossa central de
investimentos podera auxilid-los, 0800-704- 1616 (Bh &s 20h, em
dias (teis). Nossos consultores ja foram descansar, ;)

ha 2 horas - Curtir

B Sssseges PRECISO DE UM DESSE POIS UTIMAMENTE
ANDO GASTANDC MUITOCD KKK
ha 2 horas - Curtir

P S Oi 2line oque v faz aqui minha filha
ha 2 horas - Curtir
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queria saber se posso parcelar meu saldo devedor ..mesmo com | e Samd

umas parcelas que ainda vai vencer de um acordo ...ou ndo ..?

Curtir * Camentar * ha 45 minutos

Bradesco Ol3, Brunna! Para verificar as condigies de uma

Ml renegociacio de divida, pedimos que contate sua agéndia e fale
com 52U gerente,
ha 24 minutos * Curtir

B bwsien ok...amanha ,ou da um pulinho na minha
agencia para tratar desse assusto.,Obrigada.,
ha 14 minutos * Curtir

Escreva um comentaric...

W e = —
nao consigo acessar o internet banking
Curtir - Comentar - hé + 1 hora
£} Ver todos os 7 comentarios
| Walsss Wepwe Tentei somente pelo ste do banco, mas nao
consagui, fica carregando & nao completa.
ha 17 minutos - Curtir

ha 17 minutos * Curtir

Escreva um comentario...

Um abrago pelo Dia do Amigo

Curtir * Comentar * seucts s 20:52
&'t Bradesco curtiu isto.

Escreva um comentsric...

W gt = Pt o e ———

Débito em conta de anuidade de cartdo que o prdprio banco
cancelou. Bradesco feito para vocé.

Curtir - Comentar - sexta 35 20:28

ﬁ Bradesco Washington, boa noitel Vamaos verificar isto. Por faver
[l =nvie um telefone com DDD por menszgem.
sexta 35 20:51 * Curtir

Escreva um comentario...

Phts e Al

Bom acho legal ser cliente deste banco
Curtir + Comentar » seicta &5 19:

&'t Bradesco curtiu isto.

Escreva um comentsrio...




Bradesco fez uma pergunta.
Il 15 d=Julho @

Vocé tem conta no Bradesco?

|]étenhn

Ainda ndo tenho, estou
pensando em abrir

™ | Mo tenho

102

19 de Julhc @

Bradesco f=z uma pergunta. x
il

Vocé tem conta no Bradesco?

|Jétenhn

Ainda nao tenho, estou
pensando em abrir

) | Mo tenho

Bradesco fez uma pergunta.
i’

15 de Julho @&

Vocé tem conta no Bradesco?

|]étenhn

™ | Ainda ndo tenho, estou
pensando em abrir

™ | N0 tenho

!' o Rusanit s Rusana
Eu tenho uma queid fiz o pedido do meu cartao de débito e
crédito e ja faz 8 meses usando a conta cm a identidades o que
ves tem a mim dizer em:/?

Curtir - Comentar - 18 de Julho 2 slular

Bradesco Ruanita, bom diz! Vocg consultou se o cartSo esté na
(| =ginciz disponivel pars retirada?

18 de Julho & 04:12 * Curtir

= s Bessa Sim um dos atendentes olhou la no sistema & mim
fzlou que estava pro correio fazer 2 entregz = ate hoje 2w esperc o
que fasd
18 de Julho & 21:01 * Curtir

y = M Messa Serd quem vos pode mim sjuda dando uma
thadinha aiiii pré mim eu passande meu nome completo
18 de Julho & 21:06 - Curtir

Bradesco For favor informe o seu telefone de contsto com DDD
Ml por mensagem.
18 de Julho & 21:12 * Curtir

= usete Sasa 07599361565
18 de Julho as 22:26 - Curtir

ﬁ Bradesco Podemos ligar agora? Qual € o melhar horéric para
|\l ligarmos?
18 de Julho & 23:01 - Curtir

; = e Bsse Pode ser agora mesmo sepreferir
18 de Julho & 23:05 * Curtir

; = Mt Msa Bradesco boa tarde o problema cm o meu cartao
ja foi resclvido gracas o atendimento recibide aqui cbrigadec

Armigo gente, amigo animal, amigo imaginario, amigo
brinquedo... Sempre tem um amigo gue € presenca em
nossas vidas e estd lado a lado com @ gente! Quem & o seu?
Curtir - Comentar - Compartilhar E 165

) I sesless c outras 1,490 pessoas curtiram isso.

L) Ver todos os 98 comentarios

Escreva um comentaric...

| o i M P—

Bom Dia. Tenho uma reclamacio a respeito da visualizacdo dos
cheques, o mesmo nunca foi cobrado, esta semana acessando 3
conta somente posso ver pagando uma taxa de R$2,00, um
absurdo !

Curtir - Comentar - 18 de Julh

) Parsaris Mo Subsamaber curtiu isto.
L) Ver todos os 4 comentarios
Bradesco A cestz bésica de servigos permite zcesso = quatro
[l ccpizs de imagem de cheque por més, A partir da quintz o sistema
realiza a cobranga da tarifa avulsa de RS 2,00.
18 de Julho s 13:05 - Curtir

p— Obrigado pela informagio.
18 de Julho &s 14:00 * Curtir

Escreva um comentério...

T — Minhas amigas s3o as faturas dos meus cartfes de

credito, E 520 melhores amigss, porque sempre que eu to numa
ruim las aparecem 2 ndc me abandonam kkkkk
sexta &s 19:45 - Curtir - €32

Calarims D Sesnn Bk 4qradeco a 3 meus gerentes
Patricia{ Prime, , JValeriz do Bradesco Poz--RS. Grandes amigas =
toda Equipe que sempre tiveram palavras de carinho em
momentos dificeis. Bj 2 a todos!

sexta &s 19:55 - Curtir * €31

L Capesaivs shoooow... e amarre....ai como hjz & dis dos

‘ amigos se axeguem e vamo pra sintonia mais agiteda do
BErasil....faca sua homenagem junto com agent= na fan-page da
JOVEM PAN VITORIA....debe seu recado curta com seu amigos
na net...hje prometzz,...as 20:00 hr 2gr.... Curtz Iz JOVEM PAN
VITORIA & venha com os amigos... pesa, dedique, curta & dange
seu som favorito...asperamos v, 3000000
sexta &s 19:55 via celular - Curtir

e BradesCAO
sexta &5 19:58 via celular - Curtir

Missgeeais Masls mou amigo .0 bradesco..cuida do
mosso...manei, dimdim. faz me rir bjosss.a todos
sexta 35 19:58 - Curtir

Bradesco e e Cowea, boa noite! Podemos ajudar? Se
preferir, podemos conversar por mensagem,
sexta &5 20:05 - Curtir

Bradesco Caleres De Sewss Bsswk, boa noite! Podemos
registrar o elogic?
sexta &5 20:05 - Curtir

= = )
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ANEXO D: Twitter Bradesco — 01/07 até 20/07/2012

Banco Bradesco @ oS
Bradesco
I Este é mais um canal pra vocé acompa

T n0ssas novidades e
5. Siga com a gente!

saber mais sobre nossos produfos e seruvi

S0 Paulo - Brasil - http:/fwww bradesco.com.br 28.146 sEGUIDORES

Tweetar para Banco Bradesco Tweets

Banco Bradesco @8 6h
Do dia 03 a 05/07 terd mais uma edicdo do #youPlXFestival e nds
estaremos presentes todos os dias! Sera na Bienal em SP. Quem

Tweets >
vai? \of
Seguindo Fechar * Responder 3 Retweetar *® Favorito
Seguidores IR
Favoritos
Banco Bradesco @8 10h
Listas Clientes Bradesco Cartdes tém até 70% de desconto em produtos
de beleza cf frete gratis e paga em até 6x sem juros!
Imagens recentes brades.co/wcare

F B Fechar # Responder 13 Retweetar ® Favorito
: . BrE

Ald Bradesco 1- ‘

AloBradesco
Trabalhamos dia e noite para atender vocé, onde estiver e quando
'1 I I precisar. Use esse canal para interagir conosco e confe com a
o
B

esenca do Bradesco.
rasil - http:/fwiww.bradesco.com.br

Tweetar para Alé Bradesco Tweets

£ |1 Dl S 8 min
{@AloBradesco Entendo. Bem, deixe-me ver o que eu fago. Muito

Tweets S Obrigado pela atencdo... Bom semwvico :D! Valeu!ll Boa Nooite para
vocé(s)

SEgLIIrIdD Fechar * Responder t3 Retweetar ® Favorito

. 43 2 e

Sequidores 21:43 -1 Jul12 via wet

Favoritos Alé Bradesco @ A0Bradesco 5 min

Listas @k Nds que agradecemos! Boa noite e uma dtima semanal
\of
® Esconder conversa % Responder t3 Retweetar ® Favorito
21:46 -1 Jul 12 via

L= et 20h
Enguanto a lei determina, em dias normais, o prazo de 15 minutos
L

«) para atendimento bancério, o Bradesco presta em 30-45 minutos.
Expandir

20F

ﬁ Al6 Bradesco
s Bom dial Vocé citou o Bradesco, podemos ajuda-lo?
# Esconder conversa * Responder t3 Retweetar % Favorito

1:34 - 1 Jul 12 via web

— ey 9h
loBradesco Sim, claro. Fiscalizem o tempo de atendimento da
L

« W) agéncia que fica na Rua do Ouvidor esquina ¢/ Rua do Carmo, no
centro do Rio.
cxpandir

@ + O seu apontamento serd enviado aos responsaveis.
Paor favor informe um telefone com DDD por DM,
® Esconder conversa * Responder 13 Retweetar % Favorito

ﬁ Al6 Bradesco @ AloBradesco 9h
il

12:28 -1 Jul 12 via

@




=)

O

Banco Bradesco @

Bradesco

Esle é mais wmn canal pra vocé acompa
I I saber mais sobre nossos produtos e ser

Sdo Paulo - Brasil - hitp:iiwww bradesco.com.br

Tweetar para Banco Bradesco

Tweets >
Seguindo

Seguidores

Favoritos

Listas

Imagens recentes

&

|

Tweets

P

Alb Bradesco

AloBradesco

T
P

I I presenca do Bradesco.
Brasil - hitp./iw

| Tweetar para Alé Bradesco

Tweets >

Seguindo

1 Seguidores

Favoritos

: Listas

[y |

[ ]

w.bradesco.com.br

Banco Bradesco co
Do dia 03 a 05/07 terd mais uma edicdo do #youPlXFestival e nds
estaremos presentes todos os dias! Serd na Bienal em SP. Quem
vai? \o/
Fechar * Responder 13 Retweetar * Favorito

ar nossas novidades e
ios. Siga com a gente!
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Banco Bradesco
Clientes Bradesco Cartdes tém até 70% de desconto em produtos
de beleza c/ frete grétis e paga em até 6x sem juros!

brades.co/wcare

Tweets

i ™

mos dia e noite para atender vocé, onde estiver e quando
para interagir conosco e confe coma

101.796 T

11.780 szcuinDo
13.604 =

45 min

AloBradesco Hoje fui sacar dinheiro no caixa eletrénico do

shopping Tabodo ,estavam todos sem sistema _ #Absurdo
Expandir

Al6 Bradesco 0
7 r Oil Vamos verificar isto com os responsaveis. Por favor
informe seu telefone de contato com DDD por DM.

10 min

® Esconder conversa * Responder 3 Retweetar * Favorito

21

merda do site do bradesco voltar a funcionar pra mim transferir
dinheiro pra mim

Expandir

Al6 Bradesco
5 Boa noite! O que aconteceu durante o acesso ao site?
Podemos ajudar?
#® Esconder conversa * Responder t3 Retweetar * Favorito

2113-2

Jul1z

gabiborg KKKKKKKKKKKKKK eu ja td indo, sd té esperando a

38-2ZJul12

1h

o dinheiro ja foi descontado do bradesco mas ainda ndo caiu no itau

Expandir

Al6 Bradesco

2110-2

Jul1z

=)

19

Boa noite! Sendo realizado um DOC, ele é validado
no dia e ficara disponivel no dia Gtil seguinte no outro banco.
#® Esconder conversa 4 Responder t3 Retwestar % Favorito

Sl g . by

& verdada?
Collapse * Reply 13 Retweet * Favorite

Fi

-3 Jul1z

via web - Details

SOl Ve ey

conta e o atendente disse da agéncia disse que o cartdo vai ser
cancelado.
Collapse * Reply 13 Retweet * Favorite

PH -

3 Jul12

ia web - Details

Banco Bradesco @8r o

Do dia 03 a 05/07 terda mais uma edigdo do #youPlXFestival e nds

1

3h

Bradesco Que sd pode emitir outra senha se emitir outro cartdo,

3h

Bradesco Tira uma ddvida, por favor. Esqueci a senha da minha

estaremos presentes todos os dias! Sera na Bienal em SP. Quem

vai? \o/

Expand

a Scup

- 1h
loBradesco Parabéns pelo twitter do (@AloBradesco . Senigo de
exceléncia prestado aos clientes. Continuem assim!

Expandir

ra 1h
Agradecemos o elogio e continuamos & disposicdol

Al6 Bradesco

i W R iy

(@AloBradesco Ah, é a senha de seis nimeros? Eu estava
digitando uma de guatro... Amanh3 faco nova tentativa. Acredito
saber qual a de seis é

Expand

Alé Bradesco @ 4loBradesco
{ Ok! Continuamos a disposicaol
Expand

S - . by
AloBradesco Grato pela ajuda.
pand
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Banco Bradesco @ ¥ Follow

Bradesco 2,755 rweeTs
Este ¢ mais um canal pra vocé acompaenhar nossas novidades e -
II saber mais sobre nossos produtos e servigos. Siga com a gente! 1o
Sdo Paulo - Brasil  hitp:/iv v.bradescoe.com.br 28,201 7o

Follow Banco Bradesco Tweets
Fuliname Banco Bradesco @8 4h
o il Estamos no #youpix com o palco Epic Hubl Agora esta rolando um
Emall "Como fazer desenhos incriveis no Draw Something”, com Fabio
Rex!
Fass - Colapse * Reply 13 Retweet * Favorite
Have an account? Sign in.
Sign up
3Jul1Zvia T
Tweets >
- —— - -~ 3
Following . - - . - . o
Bradesco Que sd pode emitir outra senha se emitir outro cartdo.
Followers é verdade?
Collapse * Reply 13 Retweet * Favorite
Favorites
| | B
Alo Bradesco ¥ Follow
AIo_Bradeslco . ) . 101,943
Trabalhamos dia e noite para atender voce, onde estiver e quando
d precisar. Use esse canal para inferagir conosco e conte com a
| presenca do Bradesco.
L Brasil - hitp:/iwww bradesco.com.br
Follow Alo Bradesco Tweets
Fuliname Als Bradesco 04 0 M
S @0 Sempre que precisar, estamos por aquil =)
mai
Password i

ﬁ Alé Bradesco ra
| @0 4 (...) Caso contrario, sera preciso procurar qualquer
agéncia do banco para efetuar o cadastramento da senha.

Have an account? Sign in.

Sign uy
ko # View conversation
Tweets > Alo Bradesco @4 44
Wisuss Se seu cartdo de conta estiver ativo e vocé possuir o
Following cartao chave de seguranca, é possivel cadastrar a senha no Fone
Facil{...)
Followers # View conversation
Banco Bradesco @Bradesco 5h Ny w— 1h

Estamos no #youpix com o palco Epic Hub! Agora esta rolando um
"Como fazer desenhos incriveis no Draw Something”, com Fabio
Rex!

AloBradesco Foi possivel sim, obrigada pela atencdo.
pandir

S o Alé Bradesco ih
] G Obrigada pelo retorno! Se precisar. continuamos 3
Jule Vistes Asiuly . ) L disposicéal 1)
(@Bradesco Tira uma divida, por favor. Esqueci a senha da minha ® Esconder conversa “ Responder 13 Retwestar X Favorio
conta e o atendente disse da agéncia disse que o cartdo vai ser
cancelado. 18 4 Jul 12 via
Expand
B Alo Bradesco 4h | Se—— — . "
Boa noitel A orientac de. Sera - #Bradesco é o pior banco do brasil!
! cdo procede. Serd necessario -
solicitar um novo cartdo para cadastrar a nova senha de seis St
nuimeros.
#® Hide conversation * Reply 13 Retweet ® Favorite ﬁ Alé Bradesco 22108 Th
3 Boa noitel O gue aconteceu? Podemos ajudar?

L Escnnder conversa * Responder 13 Retweetar ® Favorito

18:47 - 4 Jul 12 via
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! Al6 Bradesco 1

1) AloBradesco 102.041 T

i Trabalhamos dia e noite para atender vock, onde estiver e quando

L I I precisar. Use esse canal para inferagir conosco e confe com a 11.797 ==
13.616 ==

Tweetar para Alé Bradesco Tweets

e | wwns Meawnos
Eu acho sinceramente que fiz algo MUITO ruim na minha vida

Tweets > passada, porque aguentar o (AloBradesco s6 pode ser castigol
Odio define!

Seguindo

Seguidores : Alo Bradesco @408 1

Favorit s Boa noite! O que aconteceu? Se preferir, mande DM
gromas para a gente.

# Esconder conversa + Responder 13 Retwestar % Favorito

Listas

W Parecidos com Ald Bradesco

ﬁ Banco Bradesco

] Ultimo dia de #youpix. Quem estiver aqui vem pra cabine Bradesco
tirar fotos!l Até o Link 237 tirou! pic_twitter. com/NInYjGelL

[ Hide photo * Reply t3 Retweet * Favorite

Banco Bradesco @&
Esta rolando agora, no Epic Hub no #youpix, "vida de

webcelebridade ndo & facil”. Com Luisa Marilac e Lidio Mateus. )

Fechar * Responder t3 Retweetar * Favorito

Banco Bradesco @8
Daqui a pouco teremos uma aurpresa aqui no Epic Hub no youplx
Vem gente! :D

Banco Bradesco @& 0
Logo mais vc pode bater um papo c/ o Cobra e ver como cozmhar é
muito mais facil (e incrivel) do que vc imagina. No Epic Hub #youpix

Banco Bradesco @58
Hoje tem mais #youpix Festival e a programagdo aqui no Epic Hub
Bradesco comeca as 17h. Enquanto isso o videogame esta
liberada! \of

Pamps Wei)
demora pra chegar o cartdo do Bradesco -~

Leandro Borges L es 4h
Com apenas um tweet, resolvi meu problema e ndo preciso ir na
£

agéncia enfrentar fila sé por um boleto! Ral Obrigado Aline! :D
AloBradesco

; Alé Bradesco @4 o
| LeandroBorges o/
#® Esconder conversa * Responder 13 Retweetar % Favorito

Alé Bradesco @

v Oil O cartdo citado & de débito ou crédito? F‘odemos
ajudar?

=j;n

P awpre M) 5 h
AloBradesco crédito, em quantos dias o cartdo chega, apds abrir
uma conta?

Expandir 4 Responder t3 Retweetar * Favorito

Leandro Borges es 4h AlS Bradesco — - -
Quero parabenizar a Aline Arruda do @AloBradesco pelo 6timo Ve fez a Sollcﬂagao em sua agéncia? Qual cidade ve
LJ atendimento e resolugdo do que eu precisaval Apenas os boletos no ostd?

meu e-mail ;) ;

0
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Banco Bradesco @ M
Bradesco
Este € mais um canal pra vocé acompanhar nossas novidades e
I I saber mais sobre nossos produtos e servigos. Siga com a gente!
Si#o Paulo - Brasil - hitpuiwww bradesco.com.br

Follow Banco Bradesco Tweets i/ lo replies
“ulinzme Banco Bradesco 8racesco 7t
: Ultimo dia de #youpix. Quem estiver aqui vem pra cabine Bradesco
Emal tirar fotos!l Até o Link 237 tirou! pic.twitter. com/NInYjGel
& View photo
Password

Banco Bradesco @ oradesco

Have an account? Sign in. =H
"Como se tormar um entendedor da cultura web em apenas 30

S minutos” é o gue estd rolando agora. aqui no Epic Hub no #youpix.
Expand
Tweets >
wee Banco Bradesco @ 8radesco h
Following Hoje é o dltimo dia do #youpix e nds temos novidade agui no Epic
Hub Bradesco. Ve pode tirar fotos bem divertidas, vem! o/
Followers Expand

X o=
Aldé Bradesco

AloBradesco
Trabalhamos dia e noite para atender vocé, onde estiver e quando
precisar. Use esse canal para interagir conosco e conte com a
I presenca do Bradesco. 13.624 ==cuin
Brasil - http:/fwww bradesco.com.br

Tweetar para Alé Bradesco Tweets

Walyson @wa
loBradesco tenho um cartdo american express e ndo sei como
> ’b eu fago para pegar os extratos das contas

Expandir * Responder 13 Retweetar % Favorito

Tweets

Seguindo
) B Alé Bradesco @aioBradesco 18 min
Seguidores ( ) alyson_teclado Olal Vocé ndo esta recebendo a fatura
. ! impressa?
Favoritos

® Esconder conversa * Responder 13 Retweetar ® Favorito

Listas

Parecidos com Ald Bradesco

m Banco Bradesco £ ©F

- flaaaaaaaaa @ flaviavanc 5h Rafael Sarda = a_
o Bradesco ta descontando 1001920 fucking taxas da minha conta ! Amex fazendo eu passar vergonha em loja. amo msm.
Expandir Expandir
Al6 Bradesco 4108 0
( ) rafaelsarda_ Ola! Podemos ajudar em algo?

ﬁ Alé Bradesco
flaviavano Boa noite! Podemos ajudar? O que ocorreu na conta? il
® Esconder conversa * Responder 13 Retweetar ® Favorito

Rafael Sarda @r a_

AloBradesco ndo é bradesco.

pandir

ey

Alé Bradesco 04008
(@rafaelsarda_ O cartdo Amex, no Brasil, é administrado pelo
Bradesco. Caso precise de algo, pode falar com a gente ;) Boa
noite!

#® Esconder conversa * Responder 13 Retweetar % Favorito

11:39 PM - § Jul 12 via
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- g u I B —
Al6 Bradesco =
AloBradesco 102.183 7
Trabalhamos dia e noite para atender vocé, onde estiver e quando
il precisar. Use esse canal para interagir conosco e confe com a
F presenca do Bradesco.
Brasil hitp:/fwww . bradesco.com.br
| Tweetar para Ald Bradesco Tweets
21 novos Tweets
Tweets > Payen ) . 6 Jul
AloBradesco tenho um cartio american express e nfo sei como
Seguindo eu fago para pegar os extratos das contas
] Expandir
Sequidores
Favoritos Alé Bradesco -I:Br‘* o ) 8 Jul
Y o Olal Vocé ndo estd recebendo a fatura
1 Listas mpressa?
# Esconder conversa 4 Responder 13 Retweetar % Favorito
i- Parecidos com AlS Bradesco 12:22 Manhd - 6 Jul 12 via Scup - Detalhes
' hos ———— 8h | wlign | g, 7 Jul
(@Bradesco Todas as agéncias do Bradesco tem maquina de (@AloBradesco Por favar me explica o porque de néo ter um caixa
contar muedas_? Sou comerciante e tenho muitas moedas pra sequer funcionando para saque em Abaetetuba??
contar e depositar. Expandi
Expandir
Expandir
Alé Bradesco @ /oBradesco 8h AlS Bradesco ;ICBFB"'SH' oo : 7ul
#hwas Olal Vocé pretende ir em qual agéncia? ©ipucie; Boatardel Ja sinalizamos o dpto responsavel para

providéncias. Obrigada pelo apontamento.
® Esconder conversa 4 Responder t3 Retweetar % Favorito

' e ——f 8h 116 FM - 7 Jul 12 via Scup - Detalhes
(@AloBradesco Agéncia 2422-8 Vila Gilda, Santo André/SP

Expandir
AlS Bradesco ©4loBrade 8h Retweetado 2 vezes x
@hmossbamos DM. 3)
Expandir W Banco Bradesco @ 8radesco 7 Jul

(I:P Pop Rock, MPB, Jazz... Na brades.co/radio vc escolhe o que quer

owvir! )
Waler Justor | 7 Jul | o ? W Seguir AL~
TAloBradesco Desde ontem meu cartdo de crédito Visa Gold -
Internacional ndo autoriza as transacdes, mesmo com limite
disponivel. Me ajudem! @ W Sequir 2~
Expandir
Alo Bradesco @AloBradesco T Jul
..vi Boa tarde! Vocé ja contatou a central de cartdes para Potge &  ano 7 Iul
verificar o que ocorreu? ‘ Comeca mais um capitulo da saga Bradesco e o cartio que ndo
Expandir ped\.
Expandir
Ll 7 Jul
AloBradesco Ainda ndo. Podem pedir para me ligarem? Mandei o Alé Bradesco @ 40Bradesco 7 Jul
cel via DM. Tks! ‘.0 Boa tarde! Ja direcionamos o caso ao dpto responsavel e
Expandir vc receberd um retorno. Obrigada.
® Esconder conversa * Responder 13 Retweetar ® Favorito
Al6 Bradesco o 4nBrad 7dul PM - 7 Jul 12 via Scup - Detalhes
i Por favor, siga nosso perfil para enviarmos uma DM.

Retweetado 2 vezes X _ )
T 4h

#bradesco Perdi meu cartio!

Expandir

)
-

ﬁ Banco Bradesco @ 8radesco
Vc ja sabe tudo o que pode ser feito pelo Internet Banking? Temos
diversos semnvicos que facilitam o seu dia a dia: brades.co/senicos

Alé Bradesco @ AlbBradesco 3h
@v » Boa tarde! Viocé ja contatou o fone facil para
W Seguir L~ cancelar o seu cartdo?
® Esconder conversa 4 Responder t3 Retweetar * Favorito
A = 5:30 PM - 8 Jul 12 wia Scup - Detalhes
Leves T aL W Sequir L~ :

181 seguidores
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E Banco Bradesco @ gradesco 7du
: Pop Rock, MPB, Jazz  MNa brades cofradio vc escolhe o que quer

ouvir! )
Fechar * Responder t3 Retweetar ® Favorito
Parecidos com Banco Bradesco

M Itali Unibanco Rl @itavunibanco_ri
Seguir

[ Amb.evBrasi\ amb
Seguir

Pio de Agcar
- Seguir

Banco Bradesco @8
O Espetacular Homem Aranha estreou nos cinemas! Que tal curllr
essa aventura com 50% de desconto na brades.co/RedeCinemark?

Expandir

Banco Bradesco @6r 5 Ju
il Ultima dia de #youpix. Ouem estiver aqui vem pra cabine Bradesco

tirar fotosl!! Até o Link 237 tirou! pic twitter.com/NInYjGel

& Ver foto
g | Wi o r 7 Jul
‘ ' loBradesco Por um erro interno, agora estou impossibilitado de Banco Bradesco @Erade 8.Ju
usar meu cartdo. Tava tuda certo, por que foram cagar no pau? Ve ja sabe tudo o que PUdE ser feito pelo Internet Banking?
Lamentavel Temos diversos servicos que facilitam o seu dia a dia:
Expandir brades. co/servicos

Fechar 4 Responder t3 Retweetar W Favorito
Mo

PM - 8 Jul 12 via Scup - Detalhes

Alo Bradesco @AloBradesco 7 Jul
Vamos verificar isto. Vocé consegue enviar a cdpia
da fatura ou o print da tela do site para
redessociais@bradesco.com.br?

Expandir

_'_ Wl Ml (prontosurtsi 7 Jul
2AloBradesco Vou enviar. Gracias!
xpandi

12:00

Al6 Bradesco - |
AloBradesco 102.372 ~eere

Trabalhamos dia e noite para afe"a‘e vocé, onde estiver e quando
precisar. Use esse canal para interagir conosco e conte com a 11.827 szeuinco
presenca do Bradesco.

£ ¢ 13.648 sccuinores
Brasil - hitp:/fwww bradesco.com.br

Tweetar para Alé Bradesco Tweets

=T : !‘v"' | suibes Pama Th

5 ¥ ([@AloBradesco s6 temos uma agéncia aqui em Mocajuba e além
Tweets > 4% Ellsso._esta. esta com saque indisponivell #MeusParabéns
Expandir
Seguindo
4 ) Al6 Bradesco @ aoBradesco 1h
Seguidores s Boa noite! Vamos sinalizar o dpto responsavel para
s providéncias. Obrigada pelo apontamento.
# Esconder conversa *+ Responder 13 Retweetar ® Favorito
iz Listas 8:23 PM - 8
Ve Tage = 2h
j @AloBradesco meu protocolo n-22261372 foi encerrado n e &h
"\ #' atendendo minha solicitacio, to indignado c #cartoesbradesco. Justica seja feita: meus problemas com loBradesco foram
descaso total ¢ clientel todos resolvidos! Obrigada pela atencéo!
Expandir Expandir
AlG Bradesco 1h ﬁ AID Bradesco @ AloBradesco Th
@D Olal Verificamos que houve contato com retorno na ] X » Obrigada pelo retorno. Se precisar. estamos por aqui.
sexta -feira. O que ficou acordado? Se preferir, envie DM para a gente Esconder conversa * Responder t3 Retweetar ® Favorito
# Esconder conversa +~ Responder 13 Retweetar & Favorito 1-35 PM -8 J

Detalhes

2:08 PM - 9 Jul 12




Tweetar para AlS Bradesco

Alo Bradesco

AloBradesco

Trabalhamos dia e noite para atender voce, onde estiver e quando
precisar. Use esse canal para inferagir conosco e conte cont a

presenga do Bradesco.
hitp:ifwww. bradesco.com.br

Brasil

Tweets

esco 4 min

) Al6 Bradesco & AloBr
t i )] Nao temos telefone direto, mas quando
>

necessano mande um tweet para a gente responder! 1)

esco 12 min
» Podemos formalizar seu apontamento? Envie um
telefone com DDD por DM ao nosso perfil.

Tweets

# Ver conversa
Seguindo

Al Bradesco (Al0Er
Seguidores @
Favoritos #® \er conversa
Listas

Parecidos com Ald Bradesco

Sdo Paulo - Brasil

Tweetar para Banco Bradesco

Tweets
Seguindo

Seguidores

Al6 Bradesco @40
@ s Gostariamos de enviar DM's para vocé. Siga o
nosso perfil, por favor.

min

Banco Bradesco @ W seguir | L+

Bradesco
Este é mais wm canal pra vocé acompanhar nossas novidades e
saber mais sobre nossos produtos e servigos. Siga com a gente!
http:/fwww bradesco.com.br

Tweets Todos / Sem respostas

Banco Bradesco 26 0 10h
Ve ndo precisa usar sua senha de 6 digitos na maguina de
autoatendimento! E 56 comecar a usar a brades.co/biometria :)

Expandir

Banco Bradesco @8 0 9 Ju
Hoje nas agéncias do estado de Sdo Paulo ndo tem expediente por

110

causa do feriado! ;)

Expandir

Favoritos

Rl - 41m

"fone facil bradesco” facil onde, esperando aqui pra falar com o
atendente.. ta demorando D:
Expandir * Responder 13 Retweetar * Favorito

20T

ﬁ AID Bradesco @~

® Esconder conversa * Responder t3 Retweetar ® Favorito

Alé Bradesco @ 4l0B
@} N&o somos responsaveis pelo crédito
# Ver conversa

@AloBradesco Fiz uma transferéncia para a minha conta do
Bradesco hé trés horas atrds e ainda nio caiu o dinheiro.

Expandir

Eoa tarde! A operacio foi feita de outro banco?

AloBradesco sim, foi
dir

] E necessario verificar com a empresa o prazo
para crédite na sua conta Bradesco. Normalmente, € recebido no
praxime dia il
® Ezconder conversa % Responder €1 Retweetar W Favorito

Detalhes

Boa noite! Vocé consegum atendimento? Podemos a]udar'?

o 12 Jul

W ety 12 Jul

Alé Bradesco o aloBradesco 12 Jul

Lioawie Sasmge | |csantiagod0 12 Jul

Alo Bradesco ©AloBradesco 12 Jul

Banco Bradesco ©6r
V¢ ja conhece a S|mbolog|a da marca Bradesco? Tudo tem um
significado... brades_co/simbologia

Fechar “ Responder t1 Retweetar ® Favorito

ATHEa8S~

radesco eu pensei que vermelho era do diabo e o designer sem
criatividade mesmao , prefiro o itau.
Fechar * Responder t3 Retweetar ® Favorito

10:12 PM - 11 Jul 12

il e W iy 12 Jul
loBradesco Vocé poderia me seguir p/ que eu envie via DM?

N&o gosto de expor quaisquer infos financeiras na timeline.

Expandir

Alé Bradesco @ ai0Br: 12 Jul
t pJ Ja estamos te segumdo 2)

® Esconder conversa 4~ Responder t3 Retweetar s Favorito

8:45 PM - 12 Jul 12 via

Detalhes



Al Bradesco @200 0 31 min
Ok. Continuamos a disposicdo.
® er conversa

31 min

ﬁ Al6 Bradesco @208

@ Vamos verificar isso. Por favor, informe um telefone
com DDD por DM
® Ver conversa

Alé Bradesco @20 0 36 min
% Ok. Continuamos a disposicdo.

#® Ver conversa

Al6 Bradesco @408 o 21 min
a ! Por favor, faca uma nova tentativa e nos posicione.
Wer conversa

P

Al6 Bradesco
_ 2 0il Nao enviamos este tipo de e-mail. Vocé pode
encaminha-o ao endereco evidencia@bradesco com_br para
monitorarmos. Obrigadal

® Ver conversa

2

Banco Bradesco
“Na Estrada’, direcdo de Walter Salles, estreia amanha nos
cinemas e Cliente Bradesco Cartdes tem 50% de desconto na
brades.co/RedeCinemark!

Fechar # Responder t3 Retweetar W Favorito

=)

Banco Bradesco =5 12 Ju
ﬁ Se vocé tem planos de viajar para o exterior, temos boas

solugdes pra vocé ir tranquilo! — brades.colviagemaoexteri...

Fechar 4 Responder t3 Retweeisr % Favorito

L. RAAEA

Banco Bradesco == co
Uma homenagem a todas as lendas do rock! Frockday
pic_twitter.com/6BOVExVm

& Ocultar foto 4= Responder 3 Retweetsr & Favorito

ﬁ Banco Bradesco

ﬁ Alo Bradesco ©a

111

i . 13 Jul
Tenho cartdo Smiles Platinum do (@Bradesco pedi aumento de

limite ha dias e ndo respondem. E kerem g preencha outra proposta.
#mauatendimento

Expandir

Alé Bradesco @ AloBradesco 13 Jul
t) Boa noitel Vocé preencheu a proposta por qual

midia?
® Esconder conversa 4 Responder t31 Retweetar % Favorito

7:06 PM - 13 Jul 12 via p - Detalhes

m

Sua senha do cartdo de débito jamais deve ser informada a alguém.
Munca entramos em contato solicitando esse dado! #seguranca
Fechar * Responder t3 Retwestar ® Favorto

=PREON

— 3 24 17
AloBradesco ok! Muito obrigado pela ajuda de vocés aqui pelo

twitter durante todo o dia ;). Brigaddol

Expandir

7 _ Sempre que precisar, estamos por aquil =)
Esconder conversa 4 Responder t3 Retweetar * Favorito

11:44 PM - 11 Jul12

P o thiagoqueiroz_ 12 Jul
loBradesco eufiz um deposito na minha conta no

sdbado.este deposito so caiu ontem e o dinheiro foi estornado da
minha conta,pg?e pra onde?
Expandir

Alé Bradesco @ AloBra o 12 Jul
_ 0lal Vocé consultou o motivo do estormo no

)

extrato?
® Esconder conversa 4~ Responder t3 Retweetar % Favorito

11:09 PM - 12 Jul 12 via Scup

’ Py Ly 7h
@AloBradesco Ficaram de me ligar pra ver sobre uma cobranca
m indevida no meu cartdo de crédito e até agora nadallllll afff
Expandir
Ald Bradesco (@ AloBradesco 6h

@ » Verificamos que houveram tentativas de contato
sem sucesso. Podemos contata-lo hoje?
# Esconder conversa + Responder t3 Retweetar % Favorito

=)

2:58 PM -

7  Jhony Jackes @.JhonyJa
| @AloBradesco sim

3001 1

Bradesco estou no Shopping Sao Luis. Tenho g pagar o
estacionamento, todas as maguinas em manutencdo. O 24h hoje nao
reconhece meu chip.

Expandir

ﬁ Alé Bradesco © aloBradesco 13 Jul

Boa tarde! Estas maquinas estfo localizadas em
uma agéncia? Podemos ajudar?
® Esconder conversa 4 Responder t1 Retweetar % Favorito

5.56 PM - 13 Jul 12 via Scup - Detalhes



Banco Bradesco &
Bradesco

Este é mais um canal pra vocé a

mais sobre nossos produtos e ser

S3o Paulo - Brasil - hitp:/iwww.bradesco.com.br

Tweetar para Banco Bradesco Tweets Todos / Sem respostas

,

Banco Bradesco Bz

Tweets
Fechar 4 Responder 31 Retweetar % Favorito
Seguindo
Seguidores ‘ .
Favoritos 1:30 P 14 Jul 12 via Scu
Tweets

- 14 m
merda, ndo consegui recamegar pelo bradesco online

Ald Bradesco =2l oo
t ) ! . Boa noite! O que aconteceu? Podemos ajudar?

@ Esconder conversa +#= Responder t1 Retwestar & Favorito

i —

Resuliado: estow sem scesso slgum & minha conta. Se eu five

alguma emergéncia, estarei ihada. Obrigada, por nadal
AloBradesco

Fachar

——

Alo Bradesco 7 Al

Voo possui outro celular? Podemes solicitar o
cadasiro da chave de seguranga.

e a
Aqui vai um grande TOMAR NO CU para o #bradesco e o seu
pessimo stendimento. Awcdliar seus corentistas pra que, né??

| m——

Ald Bradesco ©AI03
Boa noitel O que aconteceu? Podemos sjudar?

Banco Bradesco (Er co 1
Na Radio Bradesco Esportes FM vc tem contelido esportivo 24 hora
por dia. E pode ouvir também via web! brades.co/radioesportes

Banco Bradesco (B co 4Ju
Cliente Bradesco tem 25% de desconto no brades.cofteatro. Este fim

de semana tem o musical Priscilla, Rainha do Deserto! ;)

| g | iy 13 Ju
AloBradesco Treinem suas equipes, de vez em quando faz

bem! Até quando ndo sou cliente ves continuam a me causar

problemas !N

Al6 Bradesco @ AloBradesco 13 Ju
Olal O que aconteceu? Caso queira envie mais

informacées por DM.

@ Eszconder conversa +# Responder

11 Retweetar % Favorito

9 Seguir

112

i~

Cliente Bradesco tem 25% de desconto no brades.co/teatro. Este
fim de semana tem o musical Priscilla, Rainha do Deserto! ;)

Banco Bradesco & ) 1h
Agora € BRA! BRA de Brasil. BRA de Bradesco. Lado a Lado com

o time Brasill brades co/brazuca

D Ocultar contedido multimidia 4~ Responder t3 Retweetar % Favorito

mpartihar¥ Mais informacg

Brazuca

- | o

Brazuca

Agora & BRA! BRA de Brasil BRA de Bradesco Lado a Lado com o time Brasil!

YnuTube YouTube - Seg

Gon o boas -4 2h
AloBradesco se por acaso ele tivesse colocado um envelope

Vazio na maguina, esse saldo ainda apareceria blogqueado na minha

conta?

Q de Cap3o Da Canoa, Rio Grande do Sul

AlS Bradesco (4loBrad 2h
( r (...) O valor s0 sera validado apos a

conferéncia.

® Ecsconder conversa 4= Responder t3 Retweetar % Favorito

Cov o svee - 2h
AloBradesco se por acaso ele tivesse colocado um envelope

vazio na maquina, esse saldo ainda apareceria blogueado na minha

conta?

Q de Cap3o Da Canoa, Rio Grande do Sul

Al6 Bradesco (4
L€ o Sim, pois o saldo vinculado € baseado nas

informagdes digitadas pelo depositante. (...}

#® Ezconder conversa 4 Responder 3 Retweetar W Favorito



Corvgy = on gy 1h
Incrivel a falta de considerac&o no atendimento por parte do
@Bradesco @AloBradesco. E ainda vou me ferrar por erro deles.
Expandir

AlS Bradesco

AloBradesco
a ! Caso queira, podemos solicitar analise do ocorrido
conforme conversamos por DM.
® Esconder conversa 4~ Responder t3 Retweetar % Favorito

9 PM - 17 Jul 12 via Scup - Detalhes

4T m

Coran = an Dibwairy | 43m
AloBradesco A analise fi vai me isentar d pagar juros pela falha d
ves. Pode proceder com essa analise, mas fi resolve meu problema

agora.

Fechar

9:14 PM - 17 Jul 12 via Twitter for iPhone - Detalhes

Al6 Bradesco (AloEradesco 25m

Podemos incluir este apontamento. Por favor
informe por DM o valor que sera cobrado.
Expandir

Tweets Todos | Sem respostas

Banco Bradesco (Bradezco 7h
Use o crédito a seu favor! Temos boas dicas sobre a melhor forma
de utilizar créditos: brades.cofcreditorespons. .. ;)

Fechar 4 Responder t3 Retweetar % Favorito

PM - 17 Jul 12 via Scup - Detalhes

P

Banco Bradesco (Brzdesco 18 Jul
Ve ndo precisa se preocupar com os dias em que se tem conta p/
pagar, € s0 se cadastrar no Débito Automatico ou deixar o
pagamento agendado!

Expandir 4~ Responder t3 Retweetar  Favorito

Banco Bradesco (o Bradesco 18 Jul
Dia 11/08 vc pode fazer bons negocios! Tera leildo de 117 imoveis
distribuidos por 18 estados. Fotos e detalhes aqui— brades.co/leilao
Expandir

Banco Bradesco (Brad 19 Jul
Tem cheiro de oferta no ar! Quem tem Cartdo de Crédito Bradesco
tem 10% de desconto em perfumes no brades.co/shopping hoje e
amanha!

Fechar 4 Responder t3 Retweetar % Favorito

&
EX32EC

PM - 18 Jul 12 via Scup - Detalhes

113

Fais | eal 19 Jul
Muito obrigado pela atencdo e o otimo atendimento loBradesco
Expandir
Al Bradesco (@/l0Bradesco 19.Jul
Obrigada pelo elogio. Sempre que precisar, conte com a
gente! :)
® Csconder conversa # Responder 13 Retweetar & Favorito
PM -18 Jul 12 via Scup - Detalhes
Banco Bradesco (Eradesco 20 Jul
E esta sexta j& tem dono! E do amigo! #FelizDiadoAmigo =)
Fechar 4 Responder 13 Retweetar % Favorito
2:25 PM - 20 Jul 12 via Scup - Detalhes
Cortes = do Divews 23m

@AloBradesco Ainda ndo sei o valor do juros, mas no més que vem
vira. Porém inadmissivel eu pagar este valor.
Expandir

Alé Bradesco
( O seu apontamento foi enviado para analise.
® Esconder conversa 4~ Responder t3 Retweetar s Favorito

AloBradesco 12m

4 PM - 17 Jul 12 via Scup - Detalhes

Pecpe e ses pe_ 19 Jul
AloBradesco solicitei um cartdo ha 15 dias atras , € ndo chegou

Alé Bradesco o4l0Bradesco 19 Jul
@t s Podemos solicitar verificagdes. Por favor, informe seu
telefone com DDD por DM.

® Esconder conversa 4 Responder 3 Retweetar % Favorito

10:18 PM - 19 Jul 12 via Scup - Detalhes

s—e 19 Jul
AloBradesco vou cancelar o maximo dos servicos do bradesco, é
mio problema. S6 ndo fecho minha conta corrente pg ndo tenho
escolha. Obg

@ de 530 Paulo, S30 Paulo

Al6 Bradesco
@ w« Temos interesse em verificar o ocorrido. Caso
queira, informe um telefone com DDD por DM. Continuamos a
disposicdo.

# Esconder conversa 4 Responder t3 Retweetar % Favarita

7:33PM-19 Jul 12 via Scup - Detalhes

AloBradesco 19 Jul
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