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RESUMO

Essa pesquisa trata-se de uma analise da interacdo dos usuarios das midias sociais,
especificamente o Facebook e o Instagram, da empresa Pernambucando, como
ferramenta para atingir, se comunicar e conhecer o seu cliente. Consequentemente a
andlise, também foi realizada, durante o processo de producdo deste trabalho, a
producdo de insights para essas midias, buscando melhorar o desempenho da empresa
dentro delas.
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INTRODUCAO

Como podemos articular estratégias de comunicagdo nas midias sociais para
superar o paradigma de contetido publicitario?

A ideia parece facil, mas alterar a cultura de comunicacdo de uma empresa,
assumindo a consciéncia de que as midias sociais na atual conjectura, precisam se
modificar para assumir uma condicdo hibrida, mais complexa, no sentido que além de
publicar produtos as empresas podem gerar contedo relevante e interessante para o seu
publico-alvo, torna-se o grande desafio para os profissionais que atuam na area.

Com base nessas informacdes, acreditamos que, mais importante que gerar e
produzir conteldo é preparar competéncias que transformem as midias sociais em
suportes verdadeiramente interativos e preparados para gerar relacionamento, de modo
que canais como Facebook e Instagram tornem-se suportes eficientes para formar um
tipo de audiéncia capaz de converter producdo de conteddo em bom atendimento aos

clientes.
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Buscamos alguns conceitos que se formalizam o principio do content marketing
conforme destaca Politi (2013) para esclarecer alguns pontos que serdo detalhados ao
longo deste trabalho.

As midias sociais sdo a porta de entrada para toda e qualquer empresa, e, ao
observar essa caracteristica, empresas comecaram a utiliza-las como ferramenta para
conquistar seu publico-alvo. E crescente o consumo de noticias e mercadorias online, o
que torna as midias sociais canais onde as empresas podem se inserir para aumentar sua
visibilidade, seja quanto a sua presen¢a no mercado quanto a imagem gravada na mente
de seus clientes.

Fica cada vez mais claro, através da andlise dos perfis dos atuais usuérios de
midias sociais, que hd uma valorizacdo e uma melhor recepcdo do publico com
empresas que possuem perfis na Internet, sejam ele no Facebook, Twitter, ou qualquer
outra midia. Parece que ter um perfil na rede ndo é suficiente para dar conta do nivel de
complexidade pertinente ao atual sistema interacional da web.

Safko e Brake (2010) falam que "a exploracdo dos recursos de midia social se
traduz no estimulo a producdo e troca de informacdes para gerar repercussao,
influenciar opinido e animar comportamentos”. Baseando-se nesse principio, vé-se a
necessidade de uma interacdo com o cliente, mostrar que o perfil ndo esta |4 apenas para
propaganda, mas sim, servindo como mais um canal de relacionamento entre empresa e
consumidor.

Entendendo o interesse de interagir com o cliente, se faz necessaria a construcdo
de um a estratégia que visa identificar os pontos fortes de cada midia utilizada pela
empresa, descobrindo assim a melhor forma de abordar o publico. Essa identificacdo
também visa o auxilio no feedback que a empresa deseja ter dos seus consumidores,
para assim melhor atendé-los.

“Como a internet possui ainda a caracteristica da pertinéncia das interagdes
sociais, essas s@o mais facilmente percebidas, gerando novas oportunidades de estudo
desses grupos sociais” (FRAGOSO, RECUERO, AMARAL, 2011, p.116). Este estudo
surgiu através de uma rapida andlise do crescimento de publico da empresa
Pernambucando a partir da utilizagdo das midias sociais. Utilizando a Pernambucando
como objeto de estudo, este artigo objetiva analisar a atual situacdo das midias sociais
da empresa, especificamente sua Fan Page no Facebook e seu perfil no Instagram, e,

consequentemente, produzir insights de contetdo, buscando um crescimento no ndmero
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de fés e seguidores da empresa nas midias analisadas, além de uma maior inser¢éo da

marca dentro do mercado.

1. PERNAMBUCANDO: DIVULGANDO O ESTADO DE PERNAMBUCO

Surgida no ano de 2013, a Pernambucando é uma empresa de educacéo turistica
em desenvolvimento que, atualmente, é conhecida dentro das midias sociais como um
portal de divulgacdo do Estado de Pernambuco. Ela tem como objetivo fortalecer o
turismo local através de suas bases e de suas ferramentas de informagdes. O projeto
acontece em dois segmentos: o portal de informagdes que integrado com as redes
sociais veicula informacdo sobre Pernambuco, ndo s6 ao turista, mas para a sociedade
em geral; e 0s eventos educacionais que visam capacitar melhor os estudantes e 0s
profissionais que atuam de alguma forma no turismo.

A empresa tem um publico-alvo bastante distinto e abrangente, mas busca focar
em pessoas entre os 20 e 35 anos, que gostem de receber informacg6es histdricas e
culturais sobre Pernambuco. Como produto especifico da empresa, por enquanto, ha
apenas a prestacdo de servico, atraves das noticias.

O fluxograma atual das funcBes comunicativas que compete a empresa esta
organizado da seguinte forma: analise de demanda e recepcdo das postagens, neste
setor as articulacdes de trabalho sdo divididas em producdo textual e criacdo de
postagem, haja visto que ndo existe um quadro de funcionarios compativel com todas as
demandas que envolvem as midias sociais. Um exemplo classico desta condi¢cdo é que
as atualizacdes da Fan Page e do Instagram da Pernambucando sdo diarias, com um
minimo de trés e maximo de cinco publicacdes por dia. Além disso, a empresa conta
com um banco de imagens proprio, que pode ser utilizado das mais diversas formas
possiveis, de acordo com os objetivos de comunicag&o.

Contudo, a Fan Page da Pernambucando no Facebook também tem servido
como um servi¢co de atendimento ao cliente online (SAC 2.0), se prestando a tirar
duvidas e responder determinadas solicitagdes.

Através da anélise feita nesse estudo, e da producdo de insights de contetudo para
as midias sociais, a Pernambucando espera alcangar um maior nimero de usuarios e um
maior engajamento desses usuarios. Por consequéncia, a empresa também almeja uma
maior visibilidade de sua marca, firmando ainda mais sua presenga no mercado e no

cotidiano das pessoas.
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2. METODOS E FERRAMENTAS PARA ANALISE DAS MIDIAS DA
PERNAMBUCANDO

Para se chegar ao objetivo deste trabalho, inicialmente, uma andlise da atual
situacdo das midias sociais da Pernambucando foi feita, dentro de periodo de setembro
de 2013 e fevereiro de 2014, totalizando 6 meses, fornecendo assim um diagnéstico de
aspectos positivos e negativos aos seus gerentes. Incluso nos resultados apresentados no
relatorio, insights para as midias da Pernambucando foram elaborados, com sugestdes
do que deve ser mudado no contetdo das midias sociais da empresa.

Para a analise das midias sociais da Pernambucando foram utilizadas
ferramentas gratuitas disponibilizadas na Internet. Na analise do Facebook, utilizou-se o
Facebook Insigths, ferramenta disponivel no préprio sistema de gerenciamento de
paginas do Facebook. Ja para o Instagram, foi utilizado o site Statigr.am, que mostra
estatisticas e perspectivas de uso da midia tanto pelo perfil quanto pelos seus
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Figura 2 - Facebook Insights da Pernambucando
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Na andlise do Facebook, utilizou-se as métricas de impressdo e alcance de
publicacdes, que trata-se da quantidade estimada de pessoas que podem ver o post e das
pessoas que o Visualizaram, respectivamente, e o crescimento de fas e sua taxa de
engajamento, que € a porcentagem de usuarios que interagiram com a pagina, curtindo,
comentando e compartilhando seu contetdo.

Além disso, analisou-se o publico-alvo efetivo da Fan Page, mensurando
quantitativo de género e idade dos usuarios ativos dentre os fas da pagina, e a
representatividade das pracas onde a Fan Page obteve uma maior atuacéo.

J& a andlise do perfil da Pernambucando no Instagram visou mensurar a
interacdo dos seguidores com as publicagdes realizadas pela empresa. Foram utilizadas
como base para o estudo as métricas de interacBes por hora, interacBes por dia da

semana e publicacdes mais curtidas e mais comentadas.
3. RESULTADOS DA ANALISE

A analise da Fan Page da Pernambucando no Facebook mostrou que tem sido
recebida positivamente. Com um ndmero crescente de usuérios que curtem a pagina, ela
tem se mostrado como um excelente canal de relacionamento entre a empresa e seus
consumidores.

Foi mensurado um alcance total de 353.877, que mostra a quantidade de
usuarios que visualizaram as publicacGes realizadas durante o periodo analisado. Além
disso, foram computadas 701.860 impressdes, nUmero que representa a quantidade de
vezes que uma publicacdo da pagina foi exibida. Esses resultados mostram que a Fan
Page teve uma grande penetracdo dentro da midia.

Quanto ao publico, notou-se a predominancia do publico feminino entre os
usuarios que curtem a pagina da Pernambucando, com mais da metade do total de fas
(vide gréficos 1 e 2). A faixa etaria dos usuarios, tanto homens quanto mulheres, ficou

equilibrada entre 18 e 34 anos.

62% 38%

Gréfico 1- Publico Feminino Gréfico 2 - Publico Masculino
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As pracas onde a Pernambucando obteve uma maior representatividade na midia
social mostrou que a pagina tem alcancado, de maneira satisfatoria, o seu objetivo de
fortalecer o turismo local, ou seja, 0 proprio pernambucano conhecendo mais 0 seu
Estado. Os fas da Fan Page da Pernambucando estdo concentrados entre usuarios da
capital do Estado de Pernambuco e sua regido metropolitana. A capital figura em
primeiro lugar na lista de cidades com maior nimero de fas, com 43,6% do total. Em

segundo a cidade de Olinda, com 9,8% (vide tabela 1).

CIDADE N° DE FAS
Recife 1226
Olinda 276

Cabo 68
Paulista 63
Jaboatdo 54

Tabela 1 - Publico Masculino

Nos 6 meses de atuacdo analisados, a pagina da Pernambucando chegou aos
2.776 usudrios. A média de novos fas somados a pagina diariamente foi de 15 curtidas.
O més de fevereiro de 2014 obteve o maior crescimento no numero de fas, com 612
novos fds e uma média de 21 novos usuarios por dia.

A taxa de engajamento, porcentagem de usuarios que interagiram com a pagina
curtindo, comentando e compartilhando, é de 0,28%. O célculo foi feito através da soma
do nimero de curtidas, comentarios e compartilhamentos de cada publicacdo, dividido
pelo nimero total de fas da pagina, e multiplicado por 100.
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Griéfico 3 - Crescimento de Fas
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Por altimo foram analisadas as publicacBes realizadas na pagina com maior
destaque. Como critérios para definir o sucesso da postagem, foram analisados o
engajamento do post e seu alcance.

A publicacdo de maior sucesso na pagina da Pernambucando foi a arte em
homenagem ao Dia do Nordestino. No total, a publicacdo recebeu 37 curtidas, 6
comentarios e 735 compartilhamentos, além de 34.672 visualizagBes Unicas. 1sso
mostrou que publicacdes sobre datas comemorativas atraem um maior engajamento do
publico, principalmente em datas relacionadas a regidao Nordeste.

J& 0 post que obteve a segunda maior repercussao nas redes sociais foi o post de
divulgacdo da participacdo de Chico Carvalho no evento “Pernambucando: O Turismo
como mercado de trabalho”. Ele obteve 82 curtidas, 9 comentarios e 8§
compartilhamentos, além das 50.912 visualiza¢Ges Unicas. A grande repercussdo desse
post se deve em parte pelo andncio gerado para ele no Facebook.

Além dessas duas publicacbes houve uma terceira que, mesmo sem o alto
engajamento que as outras tiveram, ela obteve grande repercussao dentro da Fan Page.
Um post realizado em fevereiro, sobre um jogo de futebol entre dois times
pernambucanos, alcangou apenas 12 curtidas, 5 compartilhamentos e 1 comentario,
porém, nas 24h seguintes a publicacdo, foram mais de 400 novos fas na pagina. Ao
analisar os perfis dos novos fés, notou-se uma maioria do género masculino e torcedores
dos dois times em questdo, comprovando assim o destaque da publicacdo que, pela
andlise, foi o motivo para o crescimento acelerado do nimero de usuarios na pagina
naquele dia.

A andlise feita na conta da Pernambucando no Instagram mostrou que foram
1.547 curtidas em todas as postagens, gerando assim uma média de 14 curtidas por
publicacdo. A publicacdo com maior numero de curtidas obteve 31 curtidas, ja a de
maior nimero de comentarios obteve 4. Além disso, percebeu-se que o horario preferido
para interacao foi entre as 9h e as 10h e o sabado representou o0 melhor dia.

Os dados sobre o Instagram foram coletados através do site Statigr.am, que gera

estatisticas em tempo real do perfil na midia social.
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Figura 3 - Posts mais curtidos no Instagram
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Figura 4 - Posts mais comentados no Instagram
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Grafico 4 - InteragGes por hora no Instagram
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Gréfico 5 - Interacfes por dia da semana no Instagram

4,PRODUCAO DE INSIGHTS

Como resultado da analise realizada nas midias sociais da Pernambucando,

foram produzidos insights para um contetdo que trouxesse maior nimero de fas e maior

engajamento deles, tanto na Fan Page quanto na conta do Instagram. Foram levados em

consideracdo o engajamento das publicacBes ja realizadas, a repercussdo que elas

obtiveram e o tipo de midia.

Como principais insights para as midias da Pernambucando, foram feitos os

seguintes pontos:

Datas comemorativas: Publicaces sobre datas comemorativas atraem um maior
engajamento do publico, principalmente em datas relacionadas a regido
Nordeste. Uma maior frequéncia nesse tipo de publicacdo trara mais usuarios a
pagina.

Esportes: O sucesso da publicacdo sobre um jogo de futebol entre times
pernambucanos teve repercussdo positiva entre 0s usuarios e trouxe mais de 400
fés para a Fan Page. Elaborar posts na mesma linha, e ampliar para outros
esportes, aumentard o engajamento na pagina.

Contetdo diferenciado entre midias: Separar o conteido do Facebook do
conteddo do Instagram. Os usuarios querem ver cada vez mais informacoes,
mostrar na Fan Page tudo que se posta no Instagram ndo atrai mais seguidores.
Utilizar uma rede apenas para chamar a atencdo para outra desperta a

curiosidade do publico.
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CONSIDERACOES FINAIS

Com base na andlise feita nas principais midias sociais da empresa
Pernambucando, Facebook e Instagram, verificou-se que a empresa tem utilizado de
forma positiva as midias como uma porta de entrada para o mercado e como
ferramentas de estreitamento da relacdo com seu publico-alvo. Diferente de empresas
semelhantes, que utilizam as midias apenas como um meio de autopromogdo, a
Pernamucando faz das midias um meio de comunicacdo que leva informacoes
relevantes sobre Pernambuco para a sociedade.

Além disso, os insights produzidos como resultado da anélise feita, objetivam
fazer com que o crescimento de fas dos perfis da Pernambucando continue crescente, e
da oportunidade para estudos futuros.

Em resumo, esse estudo conseguiu atingir seu objetivo de maneira satisfatoria,
trazendo uma nova perspectiva acerca da analise de midias sociais, dando aos
profissionais da area uma visdo clara, direta e objetiva, da utilizacdo de ferramentas
simples e de facil acesso, para o entendimento da interacdo entre produtor e

consumidor.
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