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Resumo: Este artigo tem por objetivo investigar a influência das mídias sociais na reputação 
das empresas, identificando de que formas os usuários fazem uso de suas redes sociais para 
elogiarem ou criticarem determinado produto ou serviço, bem como as formas como as 
companhias utilizam as informações recebidas por seus consumidores, via mídias sociais, para 
melhorarem seus produtos, serviços e estratégias de negócio, prezando também por manter 
uma boa reputação no mercado. No que diz respeito à reputação das empresas, salienta-se 
como contexto abordagens como a qualidade dos produtos e serviços oferecidos, os impactos 
das mídias sociais na imagem das mesmas, e a influência dos compartilhamentos de 
informações sobre as experiências dos usuários. Buscou-se avaliar o posicionamento dos 
clientes e das empresas nas mídias sociais de maior relevância e mais utilizadas pela 
população atualmente. Foi possível analisar os impactos e influências destas ações sobre as 
estratégias organizacionais. Vale ressaltar que mesmo as empresas já consolidadas tem 
precisado reaprender com seus consumidores a melhor forma de satisfazê-los, assim como ter 
a consciência de que a sua reputação pode ser promovida ou abalada através dos comentários 
daqueles que utilizam este tipo de comunicação. A pesquisa foi realizada sob abordagem 
mista. Foram aplicados questionários online para empresas e clientes sobre suas formas de 
utilização das mídias sociais e interação uns com os outros. Também foi feita análise das 
reações das empresas nas mídias sociais em relação às manifestações dos clientes. A análise 
dos dados possibilitou perceber quais ramos de empresas mais interagem com seus 
consumidores (alimentação e moda) e como agem para definir estratégias a partir dos 
feedbacks recebidos pelos seus clientes. Também foi possível perceber que a maioria dos 
usuários já se utilizou das mídias sociais para interagir e/ou se comunicar com empresas, e 
que isto tem sido uma tendência cada vez mais forte, cabendo às empresas manterem-se 
atualizadas e buscarem entender como administrar da melhor forma seus conteúdos. 
Percebeu-se com a pesquisa que o uso das mídias sociais, tanto por parte das empresas como 
dos usuários, influencia, de fato, na construção e manutenção da reputação das empresas, 
tanto positivamente como negativamente. A pesquisa com os usuários possuiu amostragem 
não probabilística e obteve 271 participantes, sendo a amostra baseada na quantidade 
populacional da Grande Porto Alegre, 4.282.410 habitantes (IBGE,2015), considerando um 
nível de confiança de 90% e margem de erro de 5%.Em relação às empresas, a pesquisa foi 
feita através da observação virtual, avaliando ações e reações destas com os usuários através 
das mídias sociais. Foram analisadas dez empresas e os critérios observados foram: a forma 
como as organizações utilizam as mídias sociais para interagir com seus clientes, quais mídias 
mais utilizam e como lidam com situações como elogios, sugestões e reclamações. 
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