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REDES SOCIAIS X COMUNICACAO EMPRESARIAL

Como lidar com a exclusdo de contas institucionais pelas plataformas?

As redes sociais vieram pra ficar, isso todos nés ja sabemos. E é cada vez maior o
seu uso como forma de comunicacdo das empresas e grandes marcas com 0S Seus
consumidores e usuarios, afinal, todos querem estar na internet e se fazer presente
diante seu publico.

De acordo com pesquisa divulgada pelo site “We are social’, 0 numero de

usuarios de internet no mundo ultrapassou a marca dos 4 bilhdes em 2018.

E o nimero de usuarios das redes sociais cresce na mesma proporcdo. Mais de 3
bilhdes de usuéarios sdo ativos nas redes sociais, conforme grafico abaixo, extraido

desta pesquisa.

KEY STATISTICAL INDICATORS FOR THE WORLD'S INTERNET, MOBILE, AND SOCIAL MEDIA USERS
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Fonte: https://wearesocial.com/blog/2018/01/global-digital-report-2018

Nessa estatistica, 0 Brasil desponta como um dos paises em crescimento quanto
ao uso da internet, e possui alguns dos maiores nimeros de usuarios de redes sociais do
mundo. Além disso, o Brasil destaca-se como o0 3° pais onde se passa maior tempo

conectado ainternet, conforme o gréfico abaixo, retirado do mesmo relatério:
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TIME SPENT PER DAY ON THE INTERNET

AVERAGE NUMBER OF HOURS SPENT USING THE INTERNET PER DAY VIA ANY DEVICE [SURVEY BASED]
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. https://wearesocial.com/blog/2018/01/global-digital-report-2018

Facebook, Youtube e Whatsapp destacam-se como as redes sociais mais
utilizadas  mundialmente, tendo o Whatsapp predominancia entre o0s
comunicadores instantdneos na América do Sul, conforme graficos abaixo.

Isso explica o porqué asfake news sdo tao disseminadas no Brasil, e tem

correlagdo direta com os episédios ocorridos nas ultimas eleigcdes presidenciais no N0Sso

ACTIVE USERS OF KEY GLOBAL SOCIAL PLATFORMS

BASED ON THE MOST RECENTLY PUBLISHED MONTHLY ACTIVE USER ACCOUNTS FOR EACH PLATFORM, IN MILLIONS
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Fonte: https://wearesocial.com/blog/2018/01/global-digital-report-2018
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Yl TOP MESSENGER APPS BY COUNTRY

2018 BASED ON THE GOOGLE PLAY STORE RANK FOR EACH COUNTRY IN DECEMBER 2017

WHATSAPP (128)
FACEBOOK MESSENGER (72)
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Fonte: https://wearesocial.com/blog/2018/01/global-digital-report-2018

Seguindo esta linha de raciocinio, qualquer empresa que queira aproximar-se de
seu publico devera criar paginas (fanpage, no Facebook) e perfis institucionais/comerciais
nas principais redes sociais, a fim de se fazer presente na internet, aprimorar seu
relacionamento com seus potenciais consumidores, e divulgar sua marca e
produtos/servigos.

Logo, a criagcao de um perfil institucional/comercial ou fanpage é algo relativamente
simples, rapido e sem custos, a principio. Em poucos minutos a empresa tera uma conta
pra chamar de sua no Facebook, Instagram, Youtube, Twitter, Linkedin, e podera, além
de seu site proprio, utilizar tais contatos também como canais de divulgacao.

E ai que existem os riscos. Muitas empresas acabam migrando todo seu contetido
e canal de contato para as redes sociais, abandonando seus préprios sites. Ha empresas
que sequer possuem um dominio registrado na internet. Ou entdo, o dominio registrado
redireciona para uma fanpage no Facebook ou outra rede social.

Mas para qué manter um site préprio, que ira gerar custos e demandar tempo para
desenvolvimento e atualizacdo, se posso divulgar todo o conteudo de minha empresa nas
redes sociails e manter contato com 0s usuarios e consumidores através destas
plataformas, de modo mais simples e sem gastar quase nada?

A resposta é simples: credibilidade e seguranca.
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Se vocé possui todo seu contelldo em uma plataforma de terceiros, estara sujeito
aos termos e politicas dessa plataforma. Vocé ja leu os termos de uso das redes sociais
nas quais possui conta? Veja bem... E agora vocé tem certeza que utilizard como Unico
meio de contato e divulgacdo de sua empresa esta rede social gratuita?

Ja imaginou se esta rede social, de modo arbitrario e unilateral, resolve excluir a
pagina de sua empresa, sem qualquer comunicagao prévia? Como ficara a credibilidade
da sua marca/empresa perante seus usuarios, consumidores e clientes?

Se todo seu negdcio esta pautado em uma rede social de terceiros, cujos servicos
Ihe sdo oferecidos gratuitamente ou mediante pagamento, VOocé passa a entregar
seu core business para esta rede, que mais cedo ou mais tarde terd acesso aos dados de
seus clientes, contatos, conversacoes, transacfes e outras informacdes extremamente
importantes para continuidade da sua atividade.

Se em determinado momento, por uma denuncia de terceiros, que pode até ser
infundada, ou por um bug, a sua conta comercial é excluida, vocé perdera toda essa
massa de dados, essencial para seus negécios. Sua empresa ndo tera mais como ter
acesso ao histérico de conversacdes com clientes, transacdes efetuadas, conteddo
publicado, etc. E entdo, como seus clientes irdo te encontrar na internet se a rede social
excluiu sumariamente a conta da sua marca? A partir do momento em que sua empresa
deixa de existir na internet, vocé perde credibilidade. Se a rede social exclui suas contas
de modo unilateral, e vocé nao possui qualquer outro meio oficial de contato com seus
clientes, ou ndo possui seu contetdo publicado em um site préprio, vocé nédo tem
seguranca.

Credibilidade e seguranga séo dois itens importantes na contratagéo de servi¢cos ou
compra de produtos. Os potenciais clientes sempre querem poder confiar naquela
empresa/marca e ter a seguranca de que nao serdo enganados.

Desta forma, ao possuir um site proprio, sem prejuizo da manutengcdo de suas
redes sociais, Vocé sempre tera seu conteudo a sua disposi¢cdo: mesmo que a rede social
delete suas contas, sua empresa ainda tera um ponto central de contato na internet, com
todo seu histérico de informacgbes. Assim, havendo qualquer incidente com as redes
sociais, seu site permanecera, e vocé evitara perder publico ou até mesmo gerar

desconfianca naqueles que notaram a exclusdo da conta na rede social.
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A essa altura, vocé deve estar se perguntando se esse tipo de ocorréncia —
exclusdo de perfis de modo arbitrario pelas redes sociais — ndo é algo raro. Pelo
contrario! Isso tem acontecido com certa frequéncia, ultimamente.

No ultimo més, atendemos trés empresas que focavam seus negdécios somente nas
redes sociais, centralizando contatos e atividades exclusivamente via Instagram,
Facebook e Whatsapp. Nos 3 casos, as fanpages do Facebook e os perfis do Instagram
foram deletados, sem prévio aviso. Nao houve sequer uma notificacdo da rede social,
informando sobre qual clausula dos Termos de Uso ou da Politica de Privacidade que
fora violada, e dando um prazo para que a empresa readequasse a conta, ou uma
simples explicagdo sobre quais motivos levaram a exclusdo do perfil. Nos casos citados,
sequer houve qualquer violacdo as politicas da rede. Em todas as situacbes, as
empresas tentaram reaver as contas administrativamente, seguindo os passos indicados
por cada rede social, sem sucesso.

Em um dos casos citados, a empresa possuia cerca de 500 mil seguidores no
Instagram. Em outro, a empresa perdeu a fanpage que continha mais de 120 mil
seguidores. No terceiro exemplo, a empresa utilizava o Facebook como gerador de seu
principal servigco prestado a clientes e parceiros; e com a exclusdo de sua fanpage e
contas pessoais dos administradores, deixou de receber cerca de 32 mil dolares.

Esse tipo de situagdo deixa o usuario de méos atadas, afinal, ele ndo consegue
recuperar a conta e retomar as atividades online, e a plataforma também néo esclarece o
motivo para a exclusdo ou aponta alternativas para solugdo do problema. Se o usuario
tiver clientes ou parceiros que dependam também de suas atividades nestas redes
sociais, certamente estes também serdo afetados e responsabilizardo o préprio usuario.

Nesses casos especificos, pode ser necessario ingressar com processos judiciais
contra as redes sociais, a fim de se obter a restauracdo das contas, bem como
explicacdbes comprovadas das plataformas sobre os motivos que levaram a excluséo
sumaria destes usuarios, tendo em vista que tais perfis sequer violaram alguma politica
da rede. Apesar das inumeras tentativas de resolucdo amigavel desse tipo de problema,
as vezes, o judiciario se torna a Unica saida para essas empresas.

N&o bastassem todos os esforcos juridicos envolvidos nessas questdes, este tipo
de caso ainda é uma situacdo que requer muito trabalho e ndo ha garantia de resultado

positivo, sendo imprescindivel a atuacdo preventiva da empresa.
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E importante lembrar que essas ocorréncias estremecem a empresa, pois além da
gqueda abrupta no rendimento financeiro — quando a plataforma é o foco dos negécios —
ha também um abalo institucional: instala-se uma crise de imagem perante a marca,
tendo em vista que causa estranheza ao consumidor/cliente a auséncia daquela marca
na rede social, questionando-se a reputacdo da empresa, confabulando-se a respeito dos
motivos que levaram ao desaparecimento das respectivas contas. Nesse sentido, é
importante que a empresa, junto com seu departamento de marketing e juridico, planeje o
gerenciamento dessa crise.

Portanto, ndo dependa exclusivamente das redes sociais para seus negocios, seja
para divulgacdo de sua empresa, realizagdo de transa¢bes ou como Unico meio de
contato com seus clientes.

E importante que sua empresa possua contas nas redes sociais, mas traga esse
fluxo da rede social para a sua propria plataforma. N&o use Unica e exclusivamente da
plataforma de terceiros para o seu negdcio. Utilize a plataforma para buscar potenciais
clientes, consumidores e/ou usuarios de seus produtos e servigos, aprimorar a relacdo de
sua empresa com seu publico, incrementar sua divulgacdo e posicionamento na internet.
Dessa forma, vocé podera aumentar a credibilidade e a seguranca em suas relacbes
comerciais.

A rede social € uma realidade, mas ndo se pode focar somente nesse ponto.
Agregue-a ao seu negocio, usufrua de seus beneficios. E ndo deixe que seu negécio

dependa apenas desta plataforma.

Gisele Truzzi

Advogada especialista em Direito Digital e fundadora de Truzzi Advogados.
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