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APRESENTAÇÃO
O livro “Estudos Organizacionais: Sociedade e Marketing e Cadeias Produtivas” é 

uma obra publicada pela Atena Editora e reúne um conjunto de vinte e dois capítulos que 
abordam diferentes temas no âmbito dos estudos organizacionais.

O debate acadêmico sobre sociedade e marketing, cadeias produtivas e demais 
fenômenos organizacionais contribui para o avanço e consolidação da ciência da 
administração, ampliando o conhecimento científico nessa área. Do ponto de vista gerencial, 
esse debate pode servir de arcabouço para o delineamento de estratégias de gestão e para 
o processo de tomada de decisões, além de proporcionar aos diversos stakeholders uma
ampla visão sobre a dinâmica organizacional.

Nesse contexto, este livro emerge como uma fonte de pesquisa robusta e 
diversificada, que explora os fenômenos organizacionais em sua complexidade por meio de 
uma coletânea de estudos desenvolvidos em diversos contextos de pesquisa. Assim, sugiro 
esta leitura àqueles que desejam expandir seus conhecimentos por meio de um material 
especializado, que contempla um amplo panorama sobre as tendências de pesquisa e 
aplicação da ciência administrativa. 

Além disso, ressalta-se que este livro visa ampliar o debate acadêmico, conduzindo 
docentes, pesquisadores, estudantes, gestores e demais profissionais à reflexão sobre os 
diferentes temas que se desenvolvem no âmbito dos estudos organizacionais. Finalmente, 
agradecemos aos autores pelo empenho e dedicação, que possibilitaram a construção 
dessa obra de excelência, e esperamos que este livro possa ser útil àqueles que desejam 
ampliar seus conhecimentos sobre os temas abordados pelos autores em seus estudos.

Boa leitura!

Clayton Robson Moreira da Silva
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RESUMO: A justificativa e relevância para este 
estudo está na necessidade de compreender 
que há um aumento constante nas redes sociais 
e o impacto dessas redes penetra em cada 
tipo de negócio. O objetivo geral do estudo é 
identificar a relevância das redes sociais na 
expansão da marca de uma empresa junto ao 
setor de contabilidade e marketing. O estudo 
é uma revisão bibliográfica. As funções de 
marketing permitem que uma organização 
mostre seus produtos e serviços ao mercado ou 
clientes. As funções de contabilidade abrangem 
as responsabilidades de todas as outras funções 
nas quais uma organização se engaja e, como 
tal, são vistas como superiores a outras funções. 
PALAVRAS - CHAVE: Mídias sociais. 
Contabilidade. Marketing. Empresa.

ABSTRACT: The justification and relevance os 
this study is the need to comprehend that there 
is a significant increase of social medias and how 
all of them affects each business. The general 
objective of the study is to identify the relevance 
of social medias in expanding a company’s brand 
with the marketing and accounting. study is a 
literature review. The marketing functions allows 
an organization to show its products and services 

to the market or customers. The accounting 
functions cover the responsabilities of all other 
functions in which an organization engages and, 
as such, are seen as superior to other functions.
KEYWORDS: Social Media. Accounting. 
Marketing. Organization.

1 | INTRODUÇÃO
A influência da mídia moderna está se 

infiltrando em todos os aspectos da sociedade, 
pessoal e profissional. Os usuários da Web 
dificilmente podem evitá-lo de forma passiva ou 
ativa. Existem curtidas no Facebook, serviços 
do Google+, comentários no Twitter, vídeos do 
YouTube, perfis profissionais do LinkedIn, vários 
blogs, podcasts e transmissões ao vivo que 
atraem a atenção e fazem interagir com eles. 

O ambiente de negócios em constante 
mudança, bem como a complexidade associada 
à escolha de uma abordagem de gerenciamento 
padrão para executar processos de negócios 
bem-sucedidos, tem sido a preocupação de 
empresas que operam como organizações 
nacionais ou multinacionais. Entre as metas 
organizacionais de uma empresa está atingir os 
mais altos padrões de processos de negócios, 
lançando estratégias inovadoras e atraindo 
novos clientes, permanecendo fiel aos clientes 
existentes. 

A justificativa e relevância para este 
estudo está na necessidade de compreender 
que há um aumento constante nas redes 
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sociais e o impacto dessas redes penetra em cada tipo de negócio. As mídias sociais 
são frequentemente usadas como fonte de informação e disseminação de conhecimento, 
alterando as visões e opiniões das pessoas. 

O estudo trata da questão das redes sociais, contabilidade, marketing e sua 
influência nos negócios no âmbito empresarial. Ele classifica as mídias sociais e explora 
as possibilidades de comunicação em redes sociais nos negócios através da gestão 
de contabilidade e marketing empresarial. Investiga a relação das redes sociais e o 
comportamento ético dos negócios. 

Os meios digitais também aumentaram significativamente a concorrência, uma vez 
que permitem um grande alcance de clientes não importando a distância nem o horário, 
hoje com apenas um deslizar de dedos, são vastas as opções antes de definir a escolha 
para a compra de um produto ou prestação de um determinado serviço.

Dentro deste contexto, surge uma questão de pesquisa: Qual a importância do 
marketing digital para o contador? O marketing digital nas redes sociais é peça chave 
para o desenvolvimento e expansão de uma marca, por meio dele a empresa consegue se 
relacionar com seus clientes de forma mais ágil e assertiva. 

O objetivo geral do estudo é identificar a relevância das redes sociais na expansão da 
marca de uma empresa junto ao setor de contabilidade e marketing. Tendo como objetivos 
específicos: Apresentar conceitos e contextos relacionados ao tema: marketing nas redes 
sociais; compreender o uso de mídias sociais pela geração milenar; e compreender a 
importância do contador junto ao setor de marketing.

O estudo é uma revisão bibliográfica, pesquisas do tipo tem o objetivo à exposição dos 
atributos de determinado fenômeno ou afirmação de relações entre as variáveis. Foi usado 
as seguintes palavras-chave de pesquisa na internet para o desenvolvimento da pesquisa: 
Redes socias e seu impacto organizacional; marketing 4.0; marketing e contabilidade; o 
contador e o marketing digital da empresa; mídias sociais; e marketing digital. 

O estudo caracteriza-se como pesquisa qualitativa, assim, recomenda-se que 
apresente características do tipo: analisar a atmosfera como fonte direta dos dados e o 
pesquisador como um instrumento interruptor; não agenciar o uso de artifícios e métodos 
estatísticos; tendo como apreensão maior a interpretação de fenômenos e a imputação de 
resultados; o método deve ser o foco principal para a abordagem e não o resultado ou o 
fruto; a apreciação dos dados deve ser atingida de forma intuitiva e indutivamente através 
do pesquisador (GIL, 2008). 

2 | DESENVOLVIMENTO
Novas tecnologias digitais, incluindo as redes e mídias sociais, criam um novo 

paradigma nas empresas. Até o final dos anos 90, a única forma de mídia conhecida 
pelas empresas era a televisão, jornais e rádio; no entanto, no início dos anos 2000, 
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uma revolução na mídia foi testemunhada e o mundo foi introduzido nas mídias sociais. 
As mídias sociais são como qualquer outra forma de mídia, uma ferramenta usada para 
comunicação, mas em escala maior para interação social usando técnicas de comunicação 
altamente acessíveis e escaláveis (CARUSO, 2016). 

As redes e as mídia sociais tem um impacto positivo e uma influência positiva na 
empresa e nos clientes. As mídias sociais estão se tornando uma ferramenta essencial 
para os profissionais de marketing, com um investimento mínimo. No cenário atual, os 
consumidores julgam uma empresa com base em sua presença on-line; portanto, as 
empresas podem inovar e, simultaneamente, criar uma forte presença social, atendendo 
sempre às necessidades e preocupações de seus clientes. Internacionalmente, as 
empresas adotaram as mídias sociais como uma ferramenta essencial para sua campanha 
de marketing (DWYER, 2009).

2.1 Relação Entre Marketing e Contabilidade
A relação entre contabilidade e marketing representa um problema tradicional. Este 

problema decorre principalmente da cooperação organizacional na empresa. Para resolver 
esses problemas, também são necessárias informações qualitativas e quantitativas. Pois, 
as informações por departamento de contabilidade representam a base principal para as 
decisões de marketing. Portanto, com base na relação entre marketing e contabilidade, 
surgiu a contabilidade de marketing (DIAS e SANTOS, 2013).

O marketing é geralmente usado para o nível de satisfação do cliente, determinando 
suas necessidades e previsões de prazos futuros, mas os dados contábeis são usados   
para análises de desempenho de último prazo, avaliação de oportunidades e estudos de 
planejamento de orçamento. A contabilidade está focada em novos dados e relatórios para 
apoiar a decisão tendo o processo sobre marketing. Nesse contexto, as técnicas e análises 
financeiras mais adequadas sobre essas relações entre marketing e contabilidade são as 
seguintes (Bertozzi, 2003):

• Análise de custo-volume-lucro;

• Análise de sensibilidade ao lucro;

• Administração de renda;

• Avaliação de bens e serviços;

• Análise de mercado-departamento-lucratividade; e

• Técnicas de preços.
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2.2 Contabilidade de Marketing
A contabilidade de marketing pode ser definida como: 

todo o procedimento que determina do que as mercadorias são compostas 
desde o momento da entrada na loja até chegar aos clientes e converter 
em dinheiro o que as informações de custo são compostas, investigando e 
interpretando-as e objetivando fazer sugestões aos executivos para reduzir 
custos (ROCHA, 2011, p.14).

A contabilidade de marketing é útil para viabilizar informações de custos, superando 
problemas de preparar e pesquisar de forma inicial e densa se algumas decisões de 
marketing são adequadas ou não para controles de sucesso. A contabilidade de marketing 
tem dois tipos de missão ampla, como comparar métodos de marketing, custos sobre ele e 
análises de custo investigando o efeito desses custos no lucro e medindo os procedimentos 
de acordo com objetivos predeterminados, comparando o que deveria ser e o que é e 
controle de custos de investigação de suas diferenças e tomar as medidas necessárias 
(ROCHA, 2011). 

A contabilidade de marketing desempenha um papel importante para diminuir os 
custos de marketing e aumentar a efetividade das atividades e, finalmente, maximizar o 
lucro, também tem uma grande importância para direcionar os trabalhadores por meio de 
análises e controle de custos (LECINSKI, 2011).

O fato de a contabilidade de marketing ter uma grande importância para administração 
e supervisão de marketing, os executivos dão mais importância neste tema e organizando 
a contabilidade de custos para que os custos de marketing sejam calculados, analisados, 
controlados de forma mais saudável e reduzindo custos para permitir a remoção de 
produtos inférteis. Portanto, a contabilidade de marketing deve ser organizada como um 
sistema separado no sistema ou subsistema de informações financeiras (LECINSKI, 2011).

O sistema de informações contábeis é um dos principais produtores de informações 
que os profissionais de marketing usarão para direcionar as relações com os clientes. Mas 
o primeiro foco da contabilidade na mão do contador, é atender grupos externos, como 
investidores, bancos e instituições organizadoras. Atender grupos internos como marketing, 
finanças e produção é o segundo foco da contabilidade. Pode-se resumir os tópicos da 
contabilidade de marketing da seguinte forma (Rocha, 2011):

• Efeitos dos princípios de distribuição de custos nas decisões de marketing (er-
ros falhos a serem baseados no método de custeio total);

• Importância da abordagem de compartilhamento de contribuição;

• Contabilidade de responsabilidade;
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• Importância do orçamento, especialmente propaganda e orçamento de desen-
volvimento de produto (necessidade de orçamento base zero neste relaciona-
mento);

• Aquisição de valores planejados e estimados; e

• Supervisão (comparação dos valores planejados e estimados com os valores 
materializados para supervisão).

2.3 Conceito de Mídia Social
A palavra ‘cultura’ é comumente usada para designar muitos aspectos variados 

da sociedade, às vezes sem pensar muito sobre o significado do termo. Definições, 
desenvolvidas por pesquisadores dá alguns insights sobre o que ‘cultura’ pode significar 
para uma sociedade inteira, ou grupos dentro da sociedade, tais como defesa. A pesquisa 
publicada de Geert Hofstede, que analisou as atitudes culturais de mais de 116.000 
empregados da IBM em 50 países e em três regiões, é considerada como seminal, 
particularmente quando estudiosos avaliam como a cultura nacional afeta a cultura no local 
de trabalho (LECINSKI, 2011). 

O objetivo principal de sua análise foi diferenciar entre os valores de “compartilhados” 
assumidos realizados em organizações e os valores “exclusivos” que podem ser identificados 
como pertencentes, em vez disso, são culturas nacionais (ANGELO, 2014, p.14). Hoffman 
(1999, p.21) argumentou que a cultura pode ser considerada como “a programação coletiva 
da mente que distingue os membros de um grupo do outro”. Mais tarde, ele acrescentou 
que a cultura pode ser “programação, [...] padrões de pensamento e sentimento e atuação 
potencial mental” (HOFFMAN,1999, p.4).

Muitos outros também forneceram as definições de “cultura”. Por exemplo, Hoebel 
e Frost (1976, apud Hill, 2011, p.17) dizem que cultura é um “sistema integrado de padrões 
de comportamento aprendido, que são característicos dos membros de uma sociedade e 
que não são o resultado de herança biológica”. Fuchs (2014, p.19) argumenta que é “tudo 
o que as pessoas têm, pensam e fazem como membros da sociedade”. Samovar e Porter 
(1991, apud Horizon, 2009, p.31) descrevem a cultura como: 

O depósito de conhecimento, experiência, crenças, valores, atitudes, 
significados, hierarquias, religião, noções de tempo, funções, relações 
espaciais, conceitos do universo e objetos materiais e bens adquiridos por 
um grupo de pessoas no decurso de gerações por meio do indivíduo e o 
grupo se esforçando.

Hill (2011, p.12) vê a cultura como sendo a “estrutura social, sistema político, filosofia 
econômica, religião, língua e educação”. Uma diferença marcante entre essas definições é 
que as duas últimas descrevem o que pode ser visto como os elementos constitutivos de 
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uma cultura, enquanto os outros tentam definir o termo.
Dwyer (2009) argumenta que a cultura opera em três níveis. O primeiro nível é 

visível e pode ser definida como óbvios padrões e comportamentos, juntamente com a 
tecnologia, edifícios e artefatos. O segundo nível é menos visível e envolve a comunicação 
cultural, ou seja, como as pessoas se comunicam tanto verbalmente e através de mídia. 
O terceiro nível é composta de ideias, pressupostos, valores e crenças mantidas por uma 
sociedade e é quase invisível. 

Se a comunicação pode ser dividida em três reinos de palavras, coisas materiais 
e comportamento (Herman, 2014), meios de comunicação sociais fornecem um desafio 
interessante e complexo, que eles dispõem dos três níveis de cultura e comunicação. Fuchs 
(2014) validamente argumenta que cultura não é facilmente adquirida e é um processo em 
desenvolvimento lento, apoia o argumento de que é um tipo de programação. 

Por extensão, o pessoal de defesa geralmente reflete as atitudes culturais da 
sociedade de onde eles emergem. Claro, as organizações desenvolvem suas próprias 
culturas, que influenciam aqueles que trabalham com ou dentro delas (ECK e EICHMEIER, 
2016). Os indivíduos então negociam por si mesmos aqueles aspectos da cultura 
organizacional que aceitam dentro de seu valor e sistemas de crença e aqueles que não 
podem. Se uma organização é um clube social local, um negócio, um departamento do 
governo ou uma força de defesa, desenvolverá exibições culturais aceitas que informam o 
comportamento dos seus membros (PETERSON, 2007). 

Cultura organizacional de defesa nasce da necessidade, a tradição, a posição das 
forças armadas na sociedade e seu trabalho incomum. Atitudes culturais e os valores e 
atitudes específicas de defesa devem ambos afetar as atitudes para o uso das mídias 
sociais. Por razões óbvias, isto pode criar conflito de vez em quando. 

O conflito vai ser agravado por diferenças geracionais, sobretudo porque a tecnologia 
muda a maneira como as pessoas se comunicam e interagem com o outro e talvez também 
por diferenças regionais ou outras. Além disso, usuários de mídia social participam de uma 
cultura online que ainda está em desenvolvimento. Esses tornaram-se organizações de 
defesa, precisam negociar valores culturais em todos estes níveis (PETERSON, 2007).

O site Social Media Guide (2011) listou algumas 50 definições que diz que recolheu 
de vários outros sites. Em seus termos, “mídias sociais é conteúdo gerado pelo usuário 
que é compartilhado pela Internet através de tecnologias que promovem o engajamento, 
partilha e colaboração”.  Kaplan e Haenlein (2010, p.60) afirmam que “a mídia social, 
como sabemos que hoje provavelmente remontam mais de duas décadas. Enquanto era 
sofisticado pelos padrões de hoje, os usuários poderiam postar mensagens públicas em 
sites como o Usenet”. 

Não surpreendentemente, o advento e a disponibilidade de acesso à internet de alta 
velocidade têm levado a uma proliferação de sites e uma explosão na sua popularidade 
(KAPLAN e HAENLEIN, 2010, p.60). A categorização de redes sociais de Kaplan e Haenlein 
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(2010) é adotada aqui para permitir a discussão sobre os vários tipos:

• Projetos colaborativos - Permitem a criação conjunta e simultânea de conteú-
do por muitos usuários. Os exemplos incluem vários “wikis”, como a Wikipédia. 
Alguns desses os sites permitem aos usuários adicionar, remover e alterar con-
teúdo; outros são uma forma de bookmarking, na medida em que permitem a 
coleta e classificação de internet baseada em grupo links ou conteúdo de mídia. 

• Blogs - A forma mais antiga de mídias sociais, cresceu a partir de páginas web 
pessoais e geralmente exibem as entradas marcadas com data na ordem cro-
nológica inversa. Baseado em texto as variedades ainda são muito populares. 

• Comunidades de conteúdo - Têm como principal objetivo a partilha de 
conteúdo de mídia entre usuários, incluindo texto (por exemplo, Bookcrossing), 
fotografias (Flickr), vídeos (YouTube) e apresentações em PowerPoint (Sli-
deShare). Os usuários geralmente não são necessários para criar uma página 
de perfil pessoal.

• Os sites de redes sociais - Permitem que os usuários se conectem criando 
informações pessoais, perfis e convidando amigos e colegas para ter acesso ao 
perfil e para que envie e-mails e mensagens instantâneas. Os perfis geralmente 
incluem fotografias, vídeos, arquivos de áudio, blogs e assim por diante. Face-
book e Myspace são exemplos de sites de redes.

• Mundos de jogos virtuais - São plataformas que replicam um ambiente 
tridimensional em que os usuários aparecem na forma de avatares personaliza-
dos e interagem de acordo com as regras do jogo. Eles ganharam popularidade 
com o suporte de dispositivos como o XBox da Microsoft e o PlayStation da 
Sony. Um exemplo é World of Warcraft. 

• Os mundos sociais virtuais - Permitem que os habitantes escolham o com-
portamento mais livremente e vivam (na forma de avatares) em um mundo vir-
tual semelhante à sua vida real. Um exemplo é Segunda vida.

2.4 Revisão de Literatura
Eck e Eichmeier (2016) em seu artigo, Avaliando o impacto da Internet nas marcas, 

avaliam a alegação de que o comércio eletrônico significará o fim do gerenciamento de 
marcas. As evidências dos estudos de mercado são revisadas e o artigo identifica alguns 
fatores-chave que tornam esse cenário improvável. Primeiro, o efeito depende de vários 
outros fatores, como tipo de produto e tipo de compra. As marcas desempenham um papel 
diferente em cada um desses casos, e o impacto da Internet varia de acordo com o papel 
que a marca desempenha. 

Em segundo lugar, há uma variedade de tecnologias da Internet que afetam as 
marcas de várias maneiras. Em terceiro lugar, a Internet está levando a alguns efeitos 
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secundários nas estruturas de mercado que afetam as marcas. A combinação desses 
fatores, longe de levar à morte do gerenciamento da marca, em muitos casos, levará a um 
papel maior no gerenciamento da marca. Caruso (2016) em seu artigo marcas pretendem 
se adaptar ao mundo das mídias sociais, relata o uso de mídias sociais por marcas e 
varejistas nos EUA. Ele afirma que marcas e varejistas de baixo a alto estão adotando a 
mídia social e a utilizam para aumentar as vendas e o conhecimento da marca.

De acordo com Angelo (2014), as marcas de luxo agora estão construindo 
relacionamentos através do Facebook, análises de usuários e consumação da transação 
online. Eles observam que as empresas agora estão construindo suas próprias redes 
sociais. Diz que a mídia social está mudando a maneira como se faz negócios e como os 
líderes são percebidos, desde o chão de fábrica até a suíte do CEO1. Mas enquanto as 
melhores empresas estão criando estratégias abrangentes nessa área, a pesquisa sugere 
que poucos líderes corporativos têm presença nas mídias sociais, uma página no Facebook 
ou no LinkedIn, e aqueles que não a usam estrategicamente (AFONSO et al., 2008). 

Os líderes de hoje devem adotar a mídia social por três razões. Primeiro, eles 
fornecem um baixo custo, plataforma altamente acessível na qual uma marca pessoal pode 
ser construída e também comunica sua identidade dentro e fora da empresa. Em segundo, 
eles permitem o engajamento rápido e simultâneo com colegas, funcionários, clientes e o 
público em geral, a fim de alavancar relacionamentos, mostrar comprometimento com uma 
causa e demonstrar capacidade de reflexão. Terceiro, eles oferecem a oportunidade de 
aprender com informações instantâneas e feedback ininterrupto (CARUSO, 2016).

Fogg (2003) enfoca a ameaça e o risco das mídias sociais para prejudicar a 
reputação das empresas. Menciona exemplos de eventos em que envolve a influência 
das mídias sociais e como a publicidade pode dar um impacto negativo à reputação de 
uma empresa. Ele observa os serviços de mídia social mais populares e interessantes, 
baseados na perspectiva corporativa, que incluem Facebook, MySpace e Twitter. No 
entanto, ele afirma que a mídia social expande o escopo dos riscos à reputação e aumenta 
a dinâmica dos riscos. 

Ao mesmo tempo, Jones (2011) investiga o importante papel das mídias sociais no 
recrutamento de funcionários entre empresas. Ele menciona que as mídias sociais não são 
apenas para socialização, pois também podem ser usadas na contratação e introdução 
de algumas informações sobre as empresas. Os desafios e oportunidades das mídias 
sociais dizem que o conceito de mídia social está no topo da agenda de muitos executivos 
de negócios atualmente. Os tomadores de decisão, assim como os consultores, tentam 
identificar maneiras pelas quais as empresas podem fazer uso lucrativo de aplicativos como 
Wikipedia, YouTube, Facebook, Second Life e Twitter. Apesar desse interesse, parece 
haver uma compreensão muito limitada do que o termo “Mídia social” significa exatamente. 

1 A liderança efetiva de um CEO (Chief executive officer) é um aspecto essencial para o sucesso de uma empresa e 
sua equipe.
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2.5 Impacto das Mídias Sociais nos Negócios
Adotando-se uma perspectiva de visão baseada em recursos nas organizações para 

explicar o impacto das mídias sociais no desempenho da empresa, a visão baseada em 
recursos afirma que as organizações obtêm um conjunto de certos recursos (como recursos 
humanos, infraestrutura de TI e mídia social) específicos da empresa, raros e incapazes de 
serem facilmente imitados pelos rivais. A combinação particular de recursos forma a base 
para a competitividade e o desempenho da empresa (ANGELO, 2014). 

Seguindo a visão baseada em recursos, considera-se redes e as mídias sociais 
no modelo de pesquisa como recursos usados   por uma organização em combinações 
específicas com outros recursos, formando recursos com funções específicas que permitem 
o desenvolvimento de certas capacidades, processos e estratégias. Com base nessas 
perspectivas, Jones (2011) resume três teorias de mídia social (estrutura do favo de mel, 
fatores latentes e autoavaliação do desempenho do processo de negócios) para especificar 
o modelo de pesquisa.

2.5.1 Funcionalidades de mídia social (estrutura do favo de mel)

Jones (2011) apresenta a estrutura do favo de mel para analisar o impacto das 
ferramentas da Web 2.0, distinguindo entre sete blocos funcionais de uma ferramenta da 
Web 2.0 (identidade, conversas, compartilhamento, presença, relacionamentos, reputação 
e grupos) e o impacto ou implicações dessas sete funcionalidades nos recursos de negócios 
(Tabela 1).

Sete blocos de construção funcionais Impacto da funcionalidade nas capacidades

Identidade Até que ponto os usuários 
revelam si mesmos

A capacidade da empresa de controlar 
a privacidade dos dados e oferecer 
ferramentas para marca pessoal e 

autopromoção

Conversas
Até que ponto os usuários 
usam a ferramenta para se 

comunicar

A capacidade da empresa de monitorar 
conversas e identificar momentos adequados 

para iniciar conversas

Partilha
Até que ponto os usuários 

trocam,
distribuem e recebem conteúdo

A capacidade da empresa de gerenciar 
conteúdo e identificar os objetos com 

potencial viral

Presença
Até que ponto os usuários 

estão cientes da presença um 
do outro

A capacidade da empresa de criar e 
gerenciar os contextos analisando a 

disponibilidade e localização do usuário

Relação A extensão em que os usuários 
se relacionam com um outro

A capacidade da empresa de gerenciar as 
relações de rede, identificação da força das 

relações e dos padrões de interação
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Reputação
Até que ponto os usuários 

estão cientes da posição social 
de outros usuários

A capacidade da empresa de identificar 
métricas que monitoram a força do 
sentimento dos outros e o alcance

Grupos
Até que ponto os usuários 

formam
comunidades

O desafio é identificar as regras de 
associação e protocolos para fazer parte do 

grupo

Tabela 1 - Blocos de construção funcionais (funcionalidades) das ferramentas da Web 2.0 e 
seus impactos nos negócios.

Fonte: Jones, 2011.

O surgimento da Web 2.0 trouxe vantagens competitivas para as organizações em 
rede, as empresas que efetivamente usam ferramentas sociais para aprimorar os fluxos de 
comunicação, a colaboração e os processos de negócios. Além disso, um novo sistema de 
classificação surgiu, separando esse novo tipo de empresa em três categorias distintas: 
organizações em rede interna, organizações em rede externa e organizações em rede 
mistas (HORIZON, 2009). 

Os benefícios da Web 2.0 para organizações em rede incluem custos mais baixos, 
desenvolvimento mais rápido de produtos e inovações. Vários modelos foram desenvolvidos 
para analisar e quantificar o impacto comercial da Web 2.0. Seguindo Mulk e Chung (2014) 
e Zarella (2010), assume-se que o conjunto de funcionalidades da Web 2.0 formam um 
ecossistema de recursos que suportam redes de negócios, efeitos de rede e aumento de 
desempenho. Esses autores assumem que esses efeitos de rede e desempenho aumentado 
somente ocorrerão se a rede tiver desenvolvido a lógica operacional de negócios em rede. 

Essa lógica permite que diferentes atores de negócios se conectem e criem 
facilmente ligações entre processos e dados proprietários e de rede. Essa lógica torna a 
rede inteligente, pois cria a capacidade de selecionar, conectar e reproduzir rapidamente 
os processos de negócios para configurar em passo acelerado para atingir um objetivo 
específico, por exemplo, reagir a um pedido do cliente ou a uma situação inesperada 
(ZARELLA, 2010).

Seguindo o mesmo princípio, argumenta-se que o uso efetivo dos recursos da Web 
2.0 existirá apenas se a Lógica Operacional de Negócios em Rede existir. Essa lógica (no 
ecossistema da Web 2.0) inclui os recursos para vincular vários atores organizacionais, 
processos de negócios e fluxos de informações, criando efeitos de rede e, finalmente, 
melhorando a eficácia dos negócios. As ferramentas 2.0 aprimoram o desempenho do 
processo de negócios apenas se existirem recursos de negócios adequados (ZARELLA, 
2010).



Estudos Organizacionais Sociedade e Marketing e Cadeias Produtivas Capítulo 5 66

2.5.2 O impacto das mídias sociais nas capacidades de negócios

Afonso et al. (2008) identificam seis fatores latentes (recursos de negócios) que são 
influenciados pelo uso da Web Ferramenta 2.0 e, finalmente, afetam o desempenho dos 
negócios:

• Colaboração e comunicação - As ferramentas da Web 2.0 têm a capacidade 
de aprimorar a comunicação e a colaboração dentro e entre as organizações, 
promovendo a rápida internacionalização das empresas e a globalização de 
suas operações comerciais. Os quatro indicadores associados à colaboração e 
comunicação são (I) a capacidade de coordenar discussões, (II) a capacidade 
de alcançar mais pessoas mais rapidamente, (III) a capacidade de sincronizar 
projetos e tarefas e (IV) a capacidade de auditar fluxos de comunicação.

• Rápido desenvolvimento de aplicativos - As ferramentas da Web 2.0 aprimoram 
o desenvolvimento de aplicativos, integrando serviços de terceiros e combinan-
do tecnologias e aplicativos existentes em novos negócios. Essas ferramentas 
envolvem especialistas, clientes, fornecedores e funcionários da empresa nos 
esforços de desenvolvimento de produtos, acelerando-os. Como os clientes 
também estão envolvidos no processo de desenvolvimento do produto, a taxa 
de falha é significativamente reduzida. Os três indicadores são (I) a capacidade 
de modificar e desenvolver aplicativos mais rapidamente, (II) a capacidade de 
suportar aplicativos com mais facilidade e (III) a capacidade de melhorar a mo-
delagem de requisitos.

• Gerenciamento de relacionamento com o cliente (CRM em inglês) - As 
ferramentas da Web 2.0 remodelaram os processos tradicionais de CRM, trans-
formando-os em CRM 2.0, identificando e resolvendo problemas de atendimen-
to ao cliente, usando fóruns, wikis e outros. Os quatro indicadores são (I) a 
capacidade de extrair dados de clientes de forma eficaz, (II) a capacidade de 
alcançar mais clientes, (III) a capacidade de solicitar feedback do cliente e (IV) 
a capacidade de se comunicar efetivamente com os clientes.

• Inovação - A inovação é o resultado direto da troca de ideias entre especialistas, 
alimentada pelo conteúdo gerado pelo usuário e pela cocriação em massa. As 
ferramentas da Web 2.0 permitem que inovações mais rápidas apareçam no 
mercado, permitindo a comunicação 24 horas por dia, além das fronteiras, entre 
as pessoas com experiência no campo. A inovação é medida como (I) a capaci-
dade de sindicar a inovação, (II) a capacidade de melhorar as taxas de sucesso, 
(III) a capacidade de aumentar as atividades de inovação e (IV) a capacidade 
de produzir com eficiência.

• Treinamento - As ferramentas da Web 2.0 influenciam os processos de trei-
namento, uma vez que as informações estão se voltando para o usuário e as 
empresas enfrentam transições em direção a dados compartilhados, conteúdo 
gerado pelo usuário e experiência do usuário. Como resultado, as atividades de 
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treinamento não estão vinculadas a um local ou período geográfico específico: 
os seminários online ocorrem em todo o mundo e blogs, filtros RSS2, fóruns, 
wikis e podcasts3 podem melhorar a experiência de treinamento. Aplicativos 
com foco interno permitem educação e treinamento mais baratos e eficientes 
para os funcionários, enquanto aplicativos com foco externo permitem que uma 
empresa se integre ao setor online e reduza os custos com treinamento de 
clientes e fornecedores. O impacto das mídias sociais no treinamento é medido 
como (I) a capacidade de apoiar o treinamento tradicional, (II) a capacidade de 
modificar o conteúdo do treinamento,

• Gestão do conhecimento - As ferramentas da Web 2.0 podem melhorar os pro-
cessos de gerenciamento de conhecimento, troca de conhecimento e criação 
de conhecimento. As ferramentas da Web 2.0 com foco interno podem apri-
morar a transferência de conhecimento entre os funcionários, enquanto as 
ferramentas com foco externo nas comunicações bidirecionais com clientes e 
fornecedores. A gestão do conhecimento é medida como os recursos para (I) 
compartilhar, (II) recuperar, (III) organizar e (IV) alavancar o conhecimento.

Esses seis fatores latentes estão relacionados às capacidades organizacionais, 
influenciadas pelo uso da mídia social: as capacidades (I) de colaborar e se comunicar, (II) 
desenvolver aplicativos rapidamente, (III) gerenciar relações com os clientes, (IV) inovar, 
(V) ) treinar e (VI) gerenciar o conhecimento. Utilizando o modelo de Afonso (et al., 2008) 
para avaliar as seis capacidades organizacionais usando os indicadores resumidos acima. 
Com base na visão baseada em recursos da empresa, o uso de recursos de tecnologia de 
mídia social pode aprimorar as capacidades organizacionais e, finalmente, o desempenho 
dos negócios.

2.6 A Importância do Marketing para o Contador
Os contadores devem saber como manter registros financeiros detalhados e devem 

estar bem informados sobre as leis comerciais e tributárias para garantir que a empresa 
as cumpra. Os contadores estão lá para ajudar a desenvolver orçamentos e fornecer 
informações sobre certas decisões da empresa e como elas podem afetar os resultados 
financeiros da empresa. Eles também preparam demonstrações financeiras regulares e 
outros relatórios financeiros de negócios relacionados. Profissionais de contabilidade na 
maioria das empresas são obrigados a possuir certificação em contabilidade pública (DIAS 
e SANTOS, 2013).

Considerando que os contadores estão preocupados com as finanças e os 
‘resultados financeiros’, há duas áreas amplas da contabilidade (financeira e administrativa) 
essas áreas não foram distinguidas. As funções de contabilidade incluem a identificação 

2 Tal conteúdo é comumente chamado “feed de notícias” ou “feed RSS” ou ... feeds, você pode usar a mesma apresen-
tação e ferramentas (arquivamento, filtros, ...)
3 As publicações dos arquivos podcast são feitas através de podcasting, um sistema que segue um padrão de feed 
RSS.



Estudos Organizacionais Sociedade e Marketing e Cadeias Produtivas Capítulo 5 68

de custos, projeção de custos, identificação de áreas de investimentos e atendimento de 
custos. Um contador deve fornecer formas de redução de custos, e essas formas devem 
ser disseminadas para outras áreas funcionais. Existem diferentes visões sobre as funções 
dos contadores nas organizações; Van Helden e Alsem (2016) observaram que a função do 
contador tende a se alternar entre controlar e monitorar para apoiar e administrar.

A proficiência de um contador pode ser vista por stakeholders externos, incluindo 
potenciais investidores, concorrentes, o governo e clientes, observando as atividades 
de uma organização. Porém, nem sempre é possível obter informações publicamente 
disponíveis sobre a organização por meio do mercado de ações.

Os stakeholders externos consideram as informações financeiras positivas 
relacionadas às atividades de um negócio como um bom desempenho; eles devem, no 
entanto, ser capazes de compreender essas informações. A informação financeira é 
considerada uma ferramenta de marketing que melhora a imagem do negócio por parte dos 
potenciais clientes. Uma empresa que se preocupa com o desempenho de um departamento 
falha quando aprecia a importância de outros departamentos em suas perspectivas futuras 
(VAN HELDEN e ALSEM, 2016).

Há uma tendência de identificar os departamentos de uma organização como 
separados; a análise da composição e funcionamento de vários departamentos tem sido 
objeto de amplo interesse acadêmico. Embora não seja inteiramente possível afirmar 
qual deve ser o número ideal de departamentos, alguns departamentos são considerados 
cruciais para a existência da organização. 

McManus (2013) considerou as funções de compras, finanças e marketing cruciais 
para o futuro de uma organização, enquanto Rocha (2011) identificou as funções financeiras 
como cruciais. Um estudo de Dwivedi et al. (2016) focou na criação de níveis de importância 
dos departamentos; por exemplo, os departamentos de contabilidade, finanças e produção 
foram considerados cruciais e, portanto, situados na camada de base. 

O departamento de contabilidade recebeu um status mais alto do que a maioria 
dos outros departamentos em muitas organizações porque o objetivo principal de muitas 
empresas é ser lucrativo. Os lucros estão associados às finanças e são um indicador do 
bem-estar de uma organização. A gestão dos lucros requer a gestão adequada dos custos 
incorridos nos diferentes centros de custos de uma organização (DWIVEDI et al. 2016). 

Estudos sobre gestão de custos têm revelado uma tendência em identificar os custos 
das operações como elementos que devem ser reduzidos. Portanto, qualquer atividade 
que aumente os custos é uma das preocupações imediatas com a qual uma organização 
deve lidar. Rocha (2011) indicaram que a maioria das organizações possui uma abordagem 
prática de gestão por meio da redução de custos, ou seja, o desempenho é medido por 
meio de aspectos de receita e custos; portanto, o planejamento de melhorias é feito de 
acordo. 

Os recursos humanos e o marketing eram vistos como funções secundárias e, 
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portanto, situavam-se no segundo nível. Essa percepção é subjetiva; algumas empresas 
consideram o marketing a função mais essencial, enquanto outras podem considerar as 
finanças a mais essencial (ROCHA, 2011). 

As condições financeiras são monitoradas por um departamento de contabilidade 
de uma empresa com base nas demonstrações financeiras que compila regularmente. O 
departamento de marketing gerencia e desenvolve as vendas do negócio. Ambos os 
departamentos devem trabalhar juntos para monitorar as tendências do negócio, bem 
como para gerenciar e lidar com a proficiência das promoções de vendas oferecidas pelo 
departamento de marketing (MCMANUS, 2013). 

Por exemplo, embora a campanha de marketing possa ter contribuído positivamente 
para o faturamento bruto, o departamento de contabilidade pode considerar que o custo da 
campanha foi muito alto. O ponto em que o marketing e a contabilidade mais se sobrepõem 
é a contabilidade gerencial. O papel dos contadores gerenciais é ajudar a desenvolver 
novos produtos, manter a imagem financeira de uma empresa ao lidar com os acionistas e 
a mídia, além de assessorar a empresa sobre como tomar as decisões financeiras corretas 
em relação ao seu marketing e imagem pública (VAN HELDEN e ALSEM, 2016). 

Em outro sentido, marketing e contabilidade se relacionam com o desenvolvimento 
de estratégias de preços, pois os princípios contábeis são usados   pelo marketing para 
determinar como as estratégias de preços afetam os resultados financeiros de uma 
empresa (VAN HELDEN e ALSEM, 2016).

Os conselhos corporativos se reúnem para discutir os aspectos táticos e estratégicos 
de um negócio e para tomar decisões estratégicas. Essas decisões são geralmente 
informadas por atividades nos níveis mais baixos da organização (operacional) e níveis 
intermediários (tático). Os departamentos de marketing devem justificar suas atividades 
de marketing propostas ao conselho; trade-offs podem ser necessários onde as escolhas 
devem ser feitas (HERMAN, 2014). 

O pressuposto é que as reuniões do conselho são sempre necessárias para o bem 
da organização; no entanto, ainda são levantadas questões sobre o papel abrangente de 
uma função em comparação com outra. Fuchs (2014) indicou que a convergência de ideias 
nas reuniões do conselho com o objetivo de fazer planos de longo prazo muitas vezes exige 
o desenvolvimento de regras ou planos de ação com base nos resultados das análises de 
custo-benefício. 

Portanto, se uma abordagem de marketing for adotada, ela deve ter um caso de 
negócios positivo, ou não será considerada viável. Essa cooperação entre departamentos, 
portanto, cria uma hierarquia de importância em relação à capacidade de um departamento 
de oferecer soluções, controlar custos e fornecer orientação.

Conforme mencionado, as funções de marketing resultam em receitas, que devem 
exceder ou justificar os investimentos no processo produtivo. Usando práticas contábeis 
como avaliação de investimentos, balanced scorecards, benchmarking, uma organização 
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pode criar uma correlação entre suas tarefas de marketing e contabilidade. Embora essa 
correlação seja forte em organizações proeminentes, esse não é necessariamente o caso 
em organizações pequenas (VAN HELDEN e ALSEM, 2016).

3 | ANÁLISE DA PESQUISA
A adoção corporativa de mídias sociais oferece muitos benefícios, e vários 

identificaram uma relação positiva entre adoção de mídias sociais e desempenho corporativo, 
pois descobriu-se que o uso da mídia social teve um efeito positivo nas atividades voltadas 
para o cliente e, portanto, no desempenho empresarial. Da mesma forma, descobriram que 
a adoção do Facebook tem um efeito positivo no desempenho de vendas. 

O estudo se concentrou em examinar a ligação entre os departamentos de marketing 
e contabilidade. As funções de marketing permitem que uma organização mostre seus 
produtos e serviços ao mercado ou clientes. As funções de contabilidade abrangem as 
responsabilidades de todas as outras funções nas quais uma organização se engaja e, 
como tal, são vistas como superiores a outras funções. As funções desses departamentos 
são operacionalmente diferentes e, como tal, tendem a ser vistos como muito díspares, 
com pouca possibilidade de qualquer ligação. De uma perspectiva externa, as atividades 
de marketing e contabilidade não podem se fundir.

Da mesma forma, observou-se que as mídias sociais podem ter um impacto 
significativo nos negócios, influenciando expressivamente as decisões de compra. As 
organizações devem agir em resposta às mudanças e ser obrigadas a ter indivíduos 
capazes de lidar com os desafios enfrentados regularmente, e os feedbacks recebidos 
dos sites de mídia social podem ser utilizados para atualizar os planos de negócios e fazer 
alterações que admitam o desejo de clientes fiéis. 

O uso da mídia social para rastrear as atividades dos concorrentes e a análise 
do resultado a ser usado nos negócios ajuda a aprimorar os negócios seguidos pelos 
planos de atualização, como oferecer descontos e outras ofertas para atrair mais 
clientes. Consequentemente, ao implementar a mídia social dentro da estratégia de 
marketing, as organizações podem adquirir informações adicionais sobre o mercado, 
concorrentes e principalmente seus clientes e seus requisitos, que melhorarão a 
acessibilidade às informações das organizações e sua capacidade de se adaptar a 
mudanças repentinas. 

4 | CONSIDERAÇÕES FINAIS
O resultado do estudo mostra que há um impacto robusto, direto e positivo do 

uso da mídia social no desempenho organizacional no âmbito empresarial. Todas as 
variáveis   independentes têm um alto grau de integração das mídias sociais para marketing, 
mídias sociais para relações e serviços com clientes e mídias sociais para variáveis   de 
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acessibilidade à informação dentro dos departamentos organizacionais. 
No entanto, uma olhada nas funções complexas de cada um desses departamentos 

indica que suas funções estão de fato vinculadas. As funções de marketing informam os 
clientes sobre os produtos da empresa, enquanto as funções de contabilidade mostram 
a posição financeira da organização. Embora os departamentos de contabilidade e 
marketing sejam separados e distintos, eles devem trabalhar juntos para poder monitorar 
as tendências de vendas e gerenciar a eficácia das campanhas de marketing. 

Quando ambos os departamentos trabalham de forma colaborativa, as tendências de 
vendas são observadas de perto, as campanhas de marketing são orçadas com sabedoria 
e os recursos são alocados com eficiência; assim, os negócios parecem funcionar com 
mais suavidade. Vender e promover um negócio ou um produto faz parte do marketing. 

Manter o controle dos registros financeiros e das contas financeiras de uma 
empresa faz parte da contabilidade. Embora as funções de contabilidade e marketing 
sejam diferentes, ambas dependem uma da outra para criar um negócio de sucesso. Os 
contadores fornecem aos gerentes de marketing consultoria financeira para ajudá-los a 
tomar as melhores decisões para a imagem da empresa.

Outro motivo pelo qual o marketing e a contabilidade devem trabalhar juntos é permitir 
que a administração veja onde a campanha de marketing foi bem-sucedida e seja capaz 
de se preparar para futuros gastos com marketing e publicidade. A administração pode 
alocar orçamentos para campanhas de marketing observando resultados e experiências 
financeiras anteriores. Em seguida, vem o papel do departamento de contabilidade de 
avaliar a aderência do departamento de marketing aos limites do orçamento, bem como a 
eficiência da utilização do orçamento consumido.

Os resultados indicam que há um impacto direto positivo do uso da mídia social nas 
relações com os clientes e no acesso à informação na rápida adaptação, resultado que está 
em harmonia com os resultados de pesquisas anteriores que indicaram que o uso da mídia 
social agrega muito valor às organizações, permitindo a conexão direta com os clientes, e 
meio ambiente. 

Além disso, a mídia social oferece suporte para recuperar informações adicionais 
sobre os concorrentes da organização, suas ações, estratégias e visões públicas da marca, 
o que pode ajudá-los a melhorar seus produtos e serviços. Portanto, o uso da mídia social 
para fornecer informações ricas com melhor suporte ao cliente o mais rápido possível ajuda 
a aumentar as vendas anuais e o ganho financeiro, ajuda a conectar negócios aos clientes, 
a construir relacionamentos e a cultivar esses relacionamentos.
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