Comunicacéao Escrita 2.0
Um Desafio para as Ouvidorias?

Estamos num processo acelerado de comunicacdo e as redes sociais tém
promovido uma verdadeira revolucéo entre as organizacfes e seus publicos internos e externos.
Atentas a isso, essas organiza¢des que seguem para a insercdo em sites e midias sociais
deparam-se com um grande desafio: a Comunicacdo 2.0 — rapidez e simplicidade na troca de
informagfes, permitindo um relacionamento com seus clientes de uma forma transparente e
eficiente.

Mas, afinal o que é a Comunicacao 2.0? Qual sua importancia para as Ouvidorias? Como torna-
la uma aliada e ndo uma ameaca?

O principal conceito da Comunicacdo 2.0 é a interatividade e o didlogo. Qualquer usuario pode
comentar, sugerir, interagir com as organiza¢fes, dando a elas a oportunidade de aprimorem seus
servi¢cos e/ou produtos ou comunicacao.

Em minha vivéncia em Ouvidoria, pude observar que para que isso ocorra efetivamente é
necessario um comprometimento das organizacbes em quererem “ouvir” seus clientes.
Desenvolver ferramentas de comunicacdo de Ultima geracéo ndo é suficiente. E necessario que
elas busquem oferecer a seus colaboradores a possibilidade de aprimorarem sua comunicacdo
oral e escrita, levando-os a se destacarem no mercado de trabalho e a contribuirem para um
relacionamento rentavel e sustentavel com seus clientes.

Pude observar que uma resposta negativa bem escrita e bem argumentada pode conquistar mais
clientes do que perdé-los. E impressionante como a qualidade da informacéo e a clareza de
raciocinio fazem a diferenca!

A Comunicacdo 2.0 é uma aliada, desde que haja uma gestdo eficaz do conhecimento e das
informacdes, somada a um processo de comunicacgéo efetivo. Por outro lado, pode-se tornar uma
ameaca para aquelas organiza¢bes nao preparadas para o século XXI e ndo digo s6 com relagédo
a ferramentas tecnoldgicas de dUltima geragdo, mas com colaboradores capacitados e
comprometidos com o “saber se comunicar”.

Assim, saber se comunicar é ter a habilidade de expressar o seu proprio conhecimento, sua
criatividade e seu ponto de vista. Ao se comunicar vocé avanca no seu conhecimento e faz
avancar o conhecimento dos outros. Desenvolva a arte de falar e ouvir, mas principalmente de se
comunicar, seja por meios eletrdnicos ou pessoalmente!

Como diz Sandra Helena Terciotti, em seu livro Comunicacdo empresarial na pratica:
“O conhecimento surge quando sabemos organizar e usar adequadamente a informacéo, a qual,

no contexto do século XXI, sera cada vez mais livre (...) e, justamente por isso, facilitard o
desenvolvimento de novos e multiplos conhecimentos.”.
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