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INTRODUCAO
“Se o0s antigos consumidores eram passivos, 0OS NOVOS

consumidores sao ativos. (...) Se o trabalho de consumidores de
midia ja foi silencioso e invisivel, os novos consumidores sao
barulhentos e publicos” (JENKINS, 2008, p. 45). O advento da
internet e das redes digitais ampliaram a voz das pessoas e
expandiram sua forca. Criticas devem ser tratadas rapidamente e,

da mesma forma, elogios sao uma oportunidade para as empresas.

Desde 2011, a Rede Mater Dei de Saude esta inserida nas redes
sociais digitais e utiliza o monitoramento para dialogar com os
clientes. Ao registrar, analisar e tomar as medidas necessarias
para a solucao de uma critica e sugestao dos proprios clientes, a
Rede cria uma oportunidade para correcao de rumos e
melhorias de processos.

OBJETIVO

Demonstrar o monitoramento das midias sociais - que capta, avalia e
trata todas as criticas e reclamacoes a partir da experiéncia do cliente

nas unidades da Rede — e avaliar esse novo modelo de interacao.

METODOS

Estudo de caso do monitoramento das midias sociais feito pelo
setor de Comunicacao Social da Rede Mater Dei de Saude. Esse
monitoramento é feito 24 horas e os dados sao lancados,
mensalmente, em planilha de Excel e sistema de gestao da Rede.
Foi feita analise do indicador “% de respostas a criticas publicadas
em redes sociais em até 2 horas”, cuja meta € 100% - com
acompanhamento mensal via analise critica com a alta direcao.
Nesse procedimento, foram consideradas as diretrizes da
instituicao descritas no Procedimento Operacional Padrao da
gestao de midias sociais e na determinacao de fluxos e prazos
bem definidos, compartilhados com diretoria e todos os gestores
para captacao, apuracao, contato com o cliente e postagem final
nas redes sociais.

RESULTADOS

Com relacao ao monitoramento das midias sociais digitais pelo
Mater Dei, observa-se que:

=  Alcance do indicador “% de respostas a criticas publicadas

em redes sociais em até 2 horas” no ano de 2015, em todos
0Ss meses. Apenas em maio, uma interacao negativa nao foi
respondida em menos de 2 horas.

®  SAC 2.0 - Paginas do Facebook e do twitter ja sao utilizadas

para busca de informacodes e duvidas sobre procedimentos e

Servicos.

» O monitoramento foi considerado “Esforco Digno de Nota”
pelas auditorias ONA, ISO e NIAHO, em 2015.

= Aumento no numero de interacdes positivas a partir da
intensificacao da presenca nas midias. Até setembro de 2015

foram 772 interacoes, sendo 658 elogios e 113 criticas.
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=  Aumento do numero de pessoas que seguem a pagina. Em

dois anos, aumento de 1467%™ nesse numero.

GRAFICO 02 — Evolugdo niimero de fas no facebook 2013 a 2015
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®  Fluxos e prazos bem definidos, compartilhados com diretoria
e todos os gestores para captacao, apuracao e contato com o
cliente (telefone ou pessoalmente) e postagem final nas redes

soclais.

“  Procedimento Operacional Padrao da gestao de midias sociais

implantado e praticado.

CONCLUSAO

Para a Rede, ouvir o cliente é imprescindivel nao importa qual
forma ele utiliza para externar positiva ou negativamente a sua
experiéncia com a marca. Conforme Terra (2007), as mensagens de
‘um-para-um’ e de ‘muitos-para-muitos’ das midias digitais
possuem grande capacidade de interagir com o cliente. O
resultado € um reflexo da parceria com os gestores, que sabem da
importancia da resposta rapida e da solucao do problema.
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