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Resumo: As redes sociais tornaram-se um dos canais mais fortes e eficientes para a
conexdo entre empresas e consumidores no mundo digital, e sendo assim, as empresas
passaram a falar mais sobre elas nessas midias, e 0s consumidores passaram a pesquisar
sobre as marcas e a experiéncia de consumo de outras pessoas. Diante disso, 0 objetivo
geral deste estudo foi compreender qual é a importancia do comportamento das empresas
nas redes sociais para a construcdo da sua imagem. O método escolhido foi o de estudo
de caso e a coleta de dados foi realizada através de entrevistas com as gestoras e alguns
clientes de duas cafeterias da cidade de Santana do Livramento, Rio Grande do Sul, e
também realizou-se observacdo das redes sociais das empresas estudadas. Além disso,
utilizou-se duas ferramentas gratuitas, Netvizz e instagReader, para analisar as postagens
e a interacdo das empresas estudadas com seus clientes nas redes sociais. Os dados foram
analisados qualitativamente, e pode-se observar que as redes sociais se tornaram fatores
chave para os clientes definirem se uma empresa é boa ou ruim. No caso das empresas
estudadas, ambas procuram passar uma imagem acolhedora, de um ambiente familiar e
com produtos de qualidade, e é essa a imagem que seus clientes afirmaram observar ao
acompanharem suas redes sociais.
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Abstract: Social networks have become one of the strongest and most efficient channels
for connecting businesses and consumers in the digital world, and as a result, companies
started to talk about them in these media, and consumers started to search for brands and
experience of other people. Therefore, the general objective of this study was to
understand the importance of the behavior of companies in social networks to build their
image. The method chosen was a case study and the data collection was done through
interviews with managers and some clients of two coffee shops in the city of Santana do



Livramento, Rio Grande do Sul, and also observed the social networks of the companies
studied. In addition, were used two free tools, Netvizz and instagReader, to analyze the
posts and interaction of the studied companies with their clients in social networks. The
data were analyzed qualitatively, and it can be observed that social networks have become
key factors for clients to define whether a company is good or bad. In the case of the
companies studied, both seek to pass a welcoming image, a family environment and
quality products, and this is the image that their clients said to observe while
accompanying their social networks.

Keywords: Social networks; Business image; Digital marketing.

Resumen: Las redes sociales se convirtieron en uno de los canales mas fuertes y
eficientes para la conexion entre empresas y consumidores en el mundo digital, y asi, las
empresas pasaron a hablar mas sobre ellas en esos medios, y los consumidores pasaron a
investigar sobre las marcas y la marca experiencia de consumo de otras personas. El
objetivo general de este estudio fue comprender cudl es la importancia del
comportamiento de las empresas en las redes sociales para la construccion de su imagen.
El método elegido fue el de estudio de caso y la recoleccion de datos fue realizada a través
de entrevistas con las gestoras y algunos clientes de dos cafeterias de la ciudad de Santana
do Livramento, Rio Grande do Sul, y también se realizoO uma observacion de las redes
sociales de las empresas estudiadas. Ademas, se utilizaron dos herramientas gratis,
Netvizz y instagReader, para analizar las entradas y la interaccion de las empresas
estudiadas con sus clientes en las redes sociales. Los datos fueron analizados
cualitativamente, y se puede observar que las redes sociales se han convertido en factores
clave para que los clientes definan si una empresa es buena o mala. En el caso de las
empresas estudiadas, ambas buscan pasar una imagen acogedora, de un ambiente familiar
y con productos de calidad, y esa es la imagen que sus clientes afirmaron observar al
acompafiar sus redes sociales.

Palabras-clave: Redes sociales; Imagen corporativa; Marketing digital.

1. INTRODUCAO

A internet abriu novos caminhos para o mercado, além de possibilitar
relacionamentos mais diretos e transparentes entre empresas e consumidores. Estes, por
meio da internet, obtiveram acesso as opinifes de multid6es e estdo tomando melhores
decisdes de compra (KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017). Acompanhando
esses acontecimentos, os profissionais da area do marketing e os empresarios obtiveram
novas perspectivas, ficando atentos as mudancgas no mercado e usando as redes sociais e
outros canais online focando firmemente nas estratégias de marketing online (REED,
2012).

Ao investir em redes sociais, as empresas permitem-se serem encontradas por
seus clientes, criando ali relacionamentos que agregardo na percepcdo do cliente em
relacdo a sua imagem, pois as redes sociais segundo Torres (2009, p. 111) “tém um
enorme poder formador de opinido e podem ajudar a construir ou destruir uma marca, um
produto ou uma campanha publicitaria”. Nao investir em redes sociais ou no marketing
digital como um todo é abrir mao de falar da propria empresa para 0s consumidores e
deixar de ouvi-los (TORRES, 2009).

Diante do uso das redes sociais pelos consumidores e pelas empresas, foi
levantada a seguinte questdo de pesquisa: qual € a importancia do comportamento das



empresas nas redes sociais para a construgdo da sua imagem? Dessa forma, o objetivo
geral deste estudo € compreender qual € a importancia do comportamento das empresas
nas redes sociais para a construcao da sua imagem, e os objetivos especifico séo:

a. Verificar a percepcdo do gestor sobre a importancia do uso das redes
sociais para a construcdo da imagem da empresa;

b. Identificar o tipo de conteldo publicado nas redes sociais que chama a
atencdo do consumidor e gera interacdo entre ele e uma empresa;

c. Captar a percepcao do consumidor em relacdo a imagem de uma empresa
conforme seu comportamento nas redes sociais.

Estudar as estratégias de uma empresa nas redes sociais e sua relagdo com 0s
consumidores € importante pois pode demonstrar a eficcia ou ndo desses canais como
ferramentas de comunicacdo e de marketing, além de permitir visualizar a influéncia que
0 meio online tem no meio offline a ponto de interferir no desejo do consumidor de tornar-
se ou ndo cliente da empresa, se ird realizar compras nela ou se ira recomenda-la.

Além disso, esta pesquisa podera servir de apoio para pesquisadores interessados
no tema ou empresarios que ainda ndo se adaptaram ao meio digital ou tém insegurancas
em relacdo ao investimento no marketing digital ou no uso das redes sociais em seu
negocio por falta de conhecimento sobre o assunto.

2. REFERENCIAL TEORICO

Para melhor compreender o tema abordado nesse estudo, 0s proximos sub tépicos
irdo apresentar alguns conceitos considerados fundamentais como: imagem empresarial
nas redes sociais, as redes sociais como canais de comunicacdo entre empresas e
consumidores e elementos que constroem a imagem de uma empresa nas redes sociais.

2.1 Imagem empresarial nas redes sociais

A maneira como uma empresa planeja, executa e se posiciona em suas estratégias
de marketing influencia na percepcéo dos clientes em relacdo a sua imagem, e a percepcao
representa aquilo que o consumidor retém em sua mente sobre uma empresa ou marca
(POWELL; GROVES; DIMOS, 2011). Se antes a preocupacdo das empresas com sua
imagem e relacionamento com clientes era apenas de forma pessoal, hoje elas tém um
novo desafio: a internet.

Atualmente a internet é considerada indispensavel para as empresas se
relacionarem com seus clientes, e ha autores que ddo grande importancia a isso, como por
exemplo Torres (2009, p. 61) ao afirmar que “seus consumidores estardo la, falando sobre
seus produtos e servigos, comparando sua empresa com as dos concorrentes, e buscando
formas de se relacionar com sua marca”.

A internet, como consequéncia do avango tecnoldgico, tornou-se uma das
principais escolhas das empresas para realizar suas estratégias de marketing e de
construgdo de relacionamento com clientes (SOARES; MONTEIRO, 2015), surgindo
entdo o termo e-makerting, o qual foi definido por Limeira (2007, p.10) como “o conjunto
de acbes de marketing intermediadas por canais eletrénicos, como a internet, em que o
cliente controla a quantidade e o tipo de informacdo recebida”.



Outro termo que surgiu foi “marketing digital”, e vem se tornando uma importante
ferramenta empresarial, e pode ser definido, segundo Costa et al. (2015, p.3) como “o
proprio marketing dito como tradicional integrado a internet”. A internet oferece diversos
espacos para que empresas e consumidores se conhecam e se comuniquem melhor,
podendo ser citado como exemplo lojas virtuais, sites, blogs e também as redes sociais,
as quais obtiveram rapido crescimento nos ultimos anos (VISENTINI; SCHEID;
CHAGAS, 2018).

Atualmente as redes sociais sdo o principal ponto de encontro para essas
conversas, e essas redes sdo consideradas mais impactantes do que a midia tradicional no
quesito estratégias de marketing, pois o profissional de marketing ndo tem mais controle
da mensagem, a mensagem é recebida pelo consumidor e partem para outros
consumidores (POWELL; GROVES; DIMOS, 2011).

Nas redes sociais, o0 individuo adquire confiabilidade em uma marca ou empresa,
devido a liberdade que outros consumidores tém de deixar suas opinides ali servindo de
base para tomada de decisdo de compra (KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017).
Pode ser citado como exemplo um hotel: enquanto o site € mais voltado para a questdo
institucional, cheio de imagens do hotel, no Instagram o cliente pode verificar quem ja
esteve la, que fotos colocaram, que comentarios deixaram ali, como foi a experiéncia das
outras pessoas naquele lugar.

Esse fator ajuda as empresas a ganharem mais credibilidade e ajuda o consumidor
a se livrar de enganos. Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017, p. 27) consideram essa troca
de opinides e experiéncias entre consumidores importante, e afirmam:

O relacionamento entre marcas e consumidores ndo deveria mais ser vertical,
e sim horizontal. Os consumidores deveriam ser considerados colegas e amigos
da marca. E a marca deveria revelar seu carater auténtico e ser honesta sobre
seu verdadeiro valor. Somente entdo ela sera confiavel.

As empresas necessitam ter presenca nas redes sociais, caso contrario, estardo
perdendo uma grande oportunidade de alcancar pessoas (REED, 2012). As redes sociais
tém espaco para as boas e mas empresas, mas SO as verdadeiras permanecerao, pois, 0
consumidor de hoje ndo permite que sejam escondidas falhas de empresas, nem que suas
reclamacbes sejam isoladas, pois 0 mundo estd cada vez mais transparente e digital
(KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017). A transparéncia das empresas na
internet e nas redes sociais deve estar nas postagens, nas imagens, videos e demais midias
publicadas, nas repostas ao cliente, nos anincios e em todas as demais estratégias e
atividades que forem realizadas (REED, 2012).

A maneira Como uma empresa se comunica e se comporta nas redes sociais €
sempre percebida pelo cliente, de maneira instantanea ou quem sabe daqui alguns meses,
mas o conteldo raramente foge do olhar dos consumidores que estdo constantemente
conectados e construindo em sua mente a imagem das empresas, conforme explica Kotler,
Kartajaya e Setiawan (2017, p. 28) “juntos, os consumidores pintam o proprio quadro de
empresas e marcas, que muitas vezes é bem diferente da imagem que empresas e marcas
pretende projetar”.



2.2 As redes sociais como canais de comunicagao entre empresas e consumidores

Segundo Recuero (2006, p. 14) redes sociais sdo “as redes de atores formadas pela
interacdo social mediada pelo computador”, ou seja, sdo redes de pessoas que interagem
e tém relacOes entre si mediadas pelo computador, e trazendo esse conceito aos dias
atuais, mediadas também por qualquer outro aparelho eletrdnico conectado a internet. As
redes sociais tornaram-se o principal canal de comunicacdo e compartilhamento de
informacdes entre pessoas, facilitando a disseminagdo de informagdes, inclusive sobre
empresas, levando os usuarios a participar do processo de divulgacdo (VISENTINI;
SCHEID; CHAGAS, 2018).

E conquistando o coracgdo e a mente dos consumidores que as empresas devem
direcionar seu comportamento nas redes sociais, pois na economia digital o poder esta
nas maos dos clientes, visto que eles avaliam e esmilcam as promessas de qualquer
empresa (KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017). As redes sociais auxiliam
nesse quesito, pois obtém didlogo multidirecional e multiplos caminhos entre individuos,
formadores de opinides e empresas (POWELL; GROVES; DIMOS, 2011), e é por isso
que as empresas estdo cada vez mais investindo em estratégias que incluam o uso das
redes sociais para promoc¢do da marca e envolvimento com pessoas para fidelizar seus
clientes, atrair novos e interagir com o seu publico-alvo (ROSA; CASAGRANDA;
SPINELLLI, 2017).

2.3 Elementos que constroem a imagem de uma empresa nas redes sociais

Partindo do principio de que a percepc¢do que o cliente tem de uma empresa €
resultado da maneira como ele recebe e processa as informacdes passadas a ele
(CROCCO et al., 2013), realizou-se uma revisdo bibliografica e elaborou-se um quadro
(Quadro 1) com elementos relacionados ao comportamento das empresas nas redes
sociais e sua influéncia na percepc¢éo do cliente sobre a imagem empresarial.

Quadro 1: Elementos que constroem a imagem de uma empresa nas redes sociais.

Elemento Explicagédo Fonte
Honestidade e | Honestidade e transparéncia devem ser aplicadas em todo tempo nas redes Kotler,
Transparéncia sociais das empresas: no contetido publicado, nas midias, informacdes Kartajaya e

sobre a empresa e sobre seus produtos e servigos, além do relacionamento Setiawan
com clientes. (2017)
Atualizacéo das Estar presente e ativo nas redes sociais é requisito para que clientes e Torres
Redes Sociais futuros cliente tenham uma percepcao positiva de uma empresa. (2009)
Design Ver algo belo d4 uma sensacdo agradavel, pois a beleza pode gerar Adolpho
credibilidade. Por isso, pensar no design das imagens e videos postados é (2011)

fundamental. Design esta ligado com a comunicagdo, e o que o cliente vé
nas redes sociais de uma empresa, antes mesmo de ler, influencia na
impressdo que tem sobre a imagem de uma empresa.

Interacédo e Assim como no marketing tradicional é necessario compreender e Powell,
envolvimento | conhecer o cliente, no marketing digital também é assim. Nas redes sociais Groves e
com clientes o0 envolvimento do cliente com a empresa pode ser imediato e crescente, Dimos
por isso a importancia de interagir e se envolver com ele, criando (2011)
conexdes.




Atencao as Atentar e responder as mensagens enviadas de maneira privada pelos Vieira e
mensagens dos clientes faz a diferenca. O ser humano gosta de atencéo, e ter um Pelissari
clientes atendimento customizado faz com que o cliente se sinta importante para a (2018)
empresa, construindo uma comunicagdo mais horizontal e fortalecendo
relacionamentos.

Esses elementos podem levar um cliente a concluir se determinada empresa tem
uma boa ou mé imagem, e para 0 ambito empresarial, podem servir como base para o
planejamento e pratica de estratégias nas redes sociais. Esse quadro resumo serviu como
base para a elaboracdo do método, que esté descrito na se¢do a seguir, e dos roteiros de
entrevistas (Apéndice A e B), que estdo no final desse estudo.

3. METODO DE PESQUISA

Para esse estudo, o tipo de pesquisa escolhido foi exploratério, levando com
consideragdo o que Munaretto, Corréa e Cunha (2013, p. 10) afirmam “na pesquisa
exploratoria, busca-se conhecer, mais profundamente, o tema abordado, de modo a torna-
lo mais claro”. Como o objetivo geral deste estudo & compreender qual é a importancia
do comportamento das empresas nas redes sociais para a construcdo da sua imagem,
considerou-se suficiente coletar percep¢des e opinides sobre assunto, ndo necessitando de
dados numéricos.

Sendo assim, esse estudo teve uma abordagem qualitativa, ndo levando em
consideracdo aspectos quantitativos, pois uma pesquisa qualitativa preocupa-se com o
aprofundamento da compreensdo de determinado assunto, explicando o porqué das coisas
(GERHARDT E SILVEIRA, 2009). O método escolhido foi o de estudo de caso, que
segundo Yin (2010, p. 24) “¢ usado para contribuir ao nosso conhecimento dos fenomenos
individuais, grupais, organizacionais, sociais, politicos e relacionados”.

Esse método foi escolhido porque esse estudo tratou de um fendmeno
organizacional, que é o resultado do comportamento online de uma empresa na percepcao
do cliente sobre sua imagem. Yin (2010) afirma que existem seis fontes principais para
coletar dados em um estudo de caso: documentacdo, registros em arquivos, entrevistas,
observacao direta, observacédo participante e os artefatos fisicos.

Para esse estudo realizou-se entrevistas e observacdo das redes sociais das duas
unidades de andlise escolhidas: duas cafeterias, ambas localizadas na cidade de Santana
do Livramento, Rio Grande do Sul. Optou-se por escolher duas empresas para poder
analisar se 0 impacto das redes sociais na imagem empresarial se daria em apenas um dos
casos, ou em ambos, auxiliando na percepcdo da importancia do comportamento das
empresas nessas midias para a construcao da sua imagem, conforme o objetivo geral. O
critério para escolha das duas empresas foi que ambas fossem do mesmo ramo e usassem
as redes sociais Facebook e Instagram.

Para atingir o primeiro objetivo especifico, foram realizadas entrevistas com as
gestoras das duas empresas, para captar suas percepcdes sobre estratégias e uso das redes
sociais, relacionamento online com clientes e imagem empresarial construida através das
redes sociais. A entrevista € uma das ferramentas mais utilizadas em pesquisas
qualitativas para a coleta de dados, se caracterizando pela interagéo entre entrevistador e



entrevistado, e os dados obtidos geralmente ndo s&o apenas resultado do interesse do
entrevistador, mas também da realidade percebida pelo entrevistado (ROSENTHAL,
2017). O tipo de entrevista a ser realizado foi a semi-estruturada, que segundo Boni e
Quaresma (2005, p. 8) “combinam perguntas abertas ¢ fechadas, onde o informante tem
a possibilidade de discorrer sobre o tema proposto”.

Para o segundo objetivo especifico, utilizou-se um aplicativo gratuito do
Facebook chamado Netvizz!, para identificar qual o tipo de postagem que mais gera
interacdo entre os clientes e as empresas escolhidas para o estudo em suas respectivas
paginas no Facebook. Além disso, utilizou-se a ferramenta instagReader? para verificar
qual postagem de cada empresa em seus respectivos perfis no Instagram que mais agradou
seus seguidores, ou seja, a postagem mais curtida. Por fim, para atingir o terceiro objetivo
especifico foram realizadas entrevistas presenciais com 5 clientes de cada empresa.

Apds coletados, os dados foram analisados de maneira qualitativa, com a técnica
interpretativa, onde se procura dar aos resultados obtidos significado mais amplo, ndo se
limitando apenas a analise desses dados, mas utilizando também a ligacdo desses dados
com outros conhecimentos (GIL, 2010).

4. RESULTADOS E ANALISE DE DADOS

Na segunda quinzena do més de abril do ano de 2019 foram realizadas as
entrevistas, conforme Apéndice 1, com as gestoras de ambas as empresas. A gestora da
cafeteria 1 (GC1) tem 27 anos, e a gestora da cafeteria 2 (GC2) também tem 27 anos.

A cafeteria 1 (C1) iniciou suas atividades no més de dezembro do ano de 2015.
Na visdo da gestora, a cafeteria sempre se destacou na cidade por ter um ambiente bem
decorado e diferenciado de outros estabelecimentos locais, trazendo uma proposta mais
jovial, além de um cardéapio variado cheio de produtos que eram novidade na cidade.

A cafeteria 2 (C2) iniciou suas atividades no més de julho do ano de 2018.
Segundo a gestora, foi com receitas exclusivas que a cafeteria foi conquistando o publico
de diversas idades, 0 que levou ao seu crescimento e expansao, e a gestora informou que
no més de maio de 2019 a cafeteria iria se mudar para um local mais amplo para melhor
atender seus clientes.

4.1 Percepcao das sobre a importancia do uso das redes sociais para a construcao da
imagem da empresa

As entrevistas foram realizadas pessoalmente com cada gestora em suas
respectivas empresas. As duas empresas tém perfis nas redes sociais Facebook e

! Ferramenta que auxilia os usuarios a analisar diferentes se¢Bes do Facebook, principalmente péginas,
para fins de pesquisa. Disponivel em: <https://apps.facebook.com/107036545989762/>.

2 Ferramenta integrada ao Planilhas Google que coleta informag@es sobre as postagens de um perfil no
Instagram.



Instagram, portanto a entrevista partiu desse ponto, questionando desde quando as redes
sociais eram usadas para divulgacdo da empresa e por qué as gestoras decidiram usa-las.

A GC1 contou que criou 0 Facebook e o Instagram da C1 alguns meses antes de
abri-la, pois sempre gostou das redes sociais e ja queria despertar o interesse do seu
publico com a questdo visual (fotos e videos), e considera isso muito importante e acredita
que as redes sociais impulsionam essa parte visual. A GC2 criou as redes sociais da C2
no mesmo més de abertura (julho de 2018) e decidiu por usar esses canais por considerar
um “marketing gratuito” e uma oportunidade de mostrar seus produtos através de fotos e
videos, pois ela gosta dessas midias e acredita que as pessoas “comem com os olhos”.

A expressao “comer com os olhos” significa que uma pessoa ficou admirada com
0 que viu, podendo despertar o desejo de obter aquilo para si. No ramo gastrondmico essa
expressdo € bem comum de ser utilizada, e as autoras Alcantara, Alcantara e Alcantara
(2018, p.77) aconselham que as empresas despertem essa sensa¢ao no consumidor através
da fotografia, dando a seguinte dica “Os produtos precisam estar perfeitos. As frutas
precisam estar frescas, suculentas. Vocé tem que instigar seu publico com as imagens”.

As redes sociais, apesar do grande nimero de usuarios, ainda ndo séo as unicas
apostas de divulgacdo das empresas atualmente. Torres (2009) afirma que uma marca ndo
se constroi mais em uma uUnica midia, mas mesmo assim atualmente o esforco de
marketing e vendas de uma empresa é constantemente testado por seus clientes na
internet. Na entrevista foi perguntado as gestoras se elas tinham outras formas de divulgar
seus negocios e qual canal consideram que tém mais retorno de clientes. A GC1 contou:

“Vérias plataformas nos procuraram, como jornal, mas sempre achei redes
sociais como um melhor investimento, porque considero que meu publico, que
é jovem, ndo usa jornal e sim redes sociais, por isso prefiro investir nas redes
sociais e sempre percebi retorno de clientes através do uso delas.”

A GC2 contou que chegou a investir no uso de um jornal local para a divulgagéo
da cafeteria, mas disse que para ela ndo valeu a pena:

“Tive experiéncia de 1 més gratis de divulga¢do em um jornal da cidade, o
mais famoso por sinal, mas ndo valeu a pena. Pretendo encomendar alguns
panfletos para divulgar a empresa, mas reconheco que nenhum outro meio me
dara retorno como as redes sociais me ddo, e ndo é apenas o Instagram e
Facebook, mas também o WhatsApp da empresa, onde diariamente recebo
pedidos dos clientes”.

Ambas as gestoras consideram importante o uso das redes sociais para divulgar
um negocio, em especial pela possibilidade de obter grande visualizagdo. Quando o
consumidor visualiza uma marca, produto ou servico e é levado a curiosidade, ele
costuma pesquisar para obter mais informacdes sobre a marca pelo qual se sentiu atraido,
seja através dos amigos, da familia, da midia ou direto com a marca (KOTLER;
KARTAJAYA,; SETIAWAN, 2017). Diante disso, a proxima etapa da entrevista foi
focada no comportamento das empresas nas redes sociais: como interagem com clientes,
que tipo de informacdes e conteddo compartilham com seus seguidores e qual a
importancia que ddo para a qualidade e veracidade de suas postagens.

A primeira questdo foi de que maneira ambas as empresas interagiam com seus
clientes nas redes sociais. Segundo a GC1, na C1 ha um protocolo de ndo aceitar pedidos
de clientes via redes sociais, mas fora essa questéo ela sempre procura responder 0 mais
rapido possivel as mensagens e 0s comentarios que seus seguidores deixam nas
postagens. Na C2 é a mesma situacdo em relacdo as respostas de mensagens e



comentérios, mas segundo a gestora, eles recebem muitos pedidos através das redes
sociais da cafeteria, diferenciando-se da GC1 nesse sentido.

Sem duvida, dar atengdo ao cliente e comunicar-se com ele é essencial para o
sucesso de qualquer negdcio, por isso Alcantara, Alcantara e Alcantara (2018, p.131)
destacam que “O “segredo” do sucesso para qualquer organizagdo estd nas relagdes e,
para construir bons relacionamentos, € preciso saber se comunicar”. As empresas
necessitam desenvolver habilidades de sociabilidade, ou seja, ndo temer se comunicar
com os consumidores, demonstrando boas habilidades de comunicacdo verbal ou néo
verbal, dando atencdo a eles ao escuta-los, ao responder suas perguntas e resolver suas
reclamacGes com agilidade (KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017).

Além das mensagens e comentarios, o Facebook disponibiliza a pagina de
avaliacdes e recomendagdes de um negdcio. As gestoras foram questionadas se
acompanhavam essas avaliacdes e ambas afirmaram que sim, e a GC2 ainda contou:

“Acompanho e sempre curto as avaliagdes pois considero importante. No
inicio tinha receio de receber avaliacOes negativas pois qualquer pessoa pode
ver, elas sdo publicas, mas até hoje ndo recebi nenhum e fico contente por
isso0.”

Se uma empresa tem muitas avaliacbes negativas isso ira interferir em sua
imagem, bem como se tiver avaliagbes positivas. 1sso acontece porque atualmente o
consumidor se importa cada vez mais com as opinides de outros - se no passado 0S
consumidores eram facilmente influenciados por campanhas de marketing, hoje eles
confiam muito mais na experiéncia e opinides de outros consumidores em relacdo as
empresas e seus produtos e servigos, e nos mais diversos aspectos (KOTLER;
KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017).

A préxima pergunta foi sobre a importancia que as gestoras dao para a imagem de
suas empresas nas redes sociais, 0 que fazem e que estratégias usam para passar uma boa
imagem. A GC1 contou que se importa com a imagem da C1 nas redes sociais porque
atualmente o consumidor tem o costume de checar as redes sociais antes de adquirir
algum produto ou servico. Entdo ela da importancia para a apresentacdo dos produtos e
do ambiente da empresa, por isso as estratégias que ela usa sdo boas fotos dos produtos e
da cafeteria, videos de como os produtos sdo feitos e do ambiente interno da cafeteria:

“Sempre tento mostrar algo bonito e que supere as expectativas, ndo sendo
apenas bonito, mas também gostoso”.

A GC2 também se importa com a imagem da C2 e disse ser muito detalhista, por
isso cuida de cada detalhe como a estética de fotos, videos e imagens postadas, além de
sempre manter uma boa escrita. Suas estratégias para manter uma boa imagem nas redes
sociais sdo boas fotos e videos, sempre responder e dar atencéo ao cliente pois segundo
ela “a comunicagdo ¢ o cartdo de visita, evito demorar responder”, além de utilizar as
diversas ferramentas que cada rede social disponibiliza, como por exemplo o story?.

Ambas as gestoras sdo responsaveis pelas redes sociais de suas empresas, portanto
todas as postagens séo feitas por elas. Ambas se importam em fazer o bom uso do design
nas imagens (a GC1 mencionou em contratar alguém ou realizar cursos na area), e
também se preocupam em publicar fotos e videos reais de seus produtos, pois entendem

3 Ferramenta do Facebook e do Instagram que permite que o usuario publique imagens ou videos para
seus amigos, ficando disponivel para visualizacdo por apenas 24h.



que s&@o capazes de criar expectativas aos clientes, entdo prezando pela honestidade elas
evitam usar imagens e videos da internet.

A ultima questdo da entrevista foi “Levando em consideracdo o comportamento
da sua empresa nas redes sociais, que imagem vocé acredita que estd passando ao
consumidor?”, e as respostas foram as seguintes:

“A imagem de um lugar descontraido e legal, com boa musica e para todas as
idades. Que além de descontraido e legal, passe a imagem de um lugar lindo
com comida gostosa, e quero passar essa imagem principalmente através das
fotos que eu posto”. (GC1)

“Minha proposta € transmitir um local aconchegante, familiar, com produtos
de qualidade, mas com precos acessiveis”. (GC2).

Ambas as gestoras demonstraram a importancia que dao a imagem e reputacéo de
suas empresas nas suas redes sociais, e Alcantara, Alcantara e Alcantara (2018, p. 137)
afirmam que “o caminho entre “quem somos” e “como somos vistos” exige paciéncia e,
quando bem feito, resulta na boa reputacdo. Ser lembrado de forma positiva e inspiradora
¢ a melhor conquista que uma empresa pode ter”. Quem pode confirmar ou nao se a Cl e
a C2 estdo passando uma boa imagem através de suas redes sociais s@o 0s seus clientes,
portanto, nas sec¢Oes a seguir serdo discutidas as suas percepgoes.

4.2 Percepcao do consumidor em relacdo a imagem de uma empresa conforme seu
comportamento nas redes sociais

Além das entrevistas com as gestoras das empresas, foram entrevistados 5 clientes
de cada uma. As 10 entrevistas foram realizadas pessoalmente com os clientes nas
instalacGes de cada cafeteria, e em ambas as cafeterias o publico feminino prevalecia no
dia das entrevistas, portanto todos os entrevistados foram do sexo feminino. As
entrevistadas da cafeteria 1 foram identificadas como E1C1, E2C1, E3C1, E4C1 e E5C1
(entrevistada 1, 2, 3, 4 e 5 da C1). Para identificar as clientes entrevistadas na cafeteria 2
foram utilizados os termos e E1C2, E2C2, E3C2, E4C2 e E5C2 (entrevistada 1, 2, 3, 4 e
5da C2).

Partindo do ponto de que atualmente os consumidores sdo altamente conectados,
a primeira questdo levantada na entrevista aos clientes foi se eles costumam acompanhar
as redes sociais de empresas que eles se interessem em adquirir produtos ou servigos, e
com unanimidade a resposta foi que sim, tanto da parte dos clientes da C1 quanto da C2.

Ao serem questionadas sobre que tipo de informacdes consideram importante para
uma empresa colocar nas redes sociais foram citados os seguintes itens: telefone,
endereco, horario de funcionamento, fotos e videos da empresa, fotos e videos dos
produtos, precos, novidades e promocdes. E importante para uma empresa passar aos seus
clientes as informac@es suficientes e corretas através das redes sociais ou em qualquer
outra pagina da internet, conforme afirma Torres (2009, p. 111):

“Para conseguir ndo s que a Internet fale bem da sua marca e produtos, mas
evitar que ela fale mal, vocé tem que estar a frente desse processo. Cabe a sua
empresa gerar informagdes que permitam que seus clientes atuais e futuros,
conhegam e tenham experiéncias positivas com sua marca e produto”.

Para que o cliente tenha uma experiéncia positiva com uma marca, além da marca
passar boas informagdes sobre ela, é importante dar a devida atencéo a cada cliente, como
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por exemplo responder mensagens. Foi solicitado as entrevistadas dizerem como elas se
sentem quando uma empresa responde ou ndo suas mensagens nas redes sociais, e dentre
as respostas destacou-se: E2C1 afirmou que perde o interesse de conhecer uma empresa
quando ndo é respondida, e a E3C2 mencionou que perde a confianga na empresa; E4C1
disse que se sente importante e Util para uma empresa quando ela retorna e da atencéo;
E1C2 pensa que se uma empresa responde seus clientes nas redes sociais demonstra ter
bom atendimento; E4C2 e E5C2 disseram que se sentem desrespeitadas e frustradas com
a falta de atencdo de uma empresa com as mensagens dos clientes.

Detalhes como esse influenciam na avaliacdo dos clientes em relagcéo a empresa,
podendo se tornar um risco a imagem da empresa pois 0s consumidores geralmente
preferem se voltar para seu circulo social de familia e amigos, ou até mesmo outros
consumidores, para obter informacdes seguras sobre uma empresa, produto ou servico
(KOTLER; KARTAJAYA,; SETIAWAN, 2017). Esse fato se confirmou durante as
entrevistas: as 10 pessoas entrevistadas confirmaram que antes de decidir por comprar
um produto ou contratar um servico elas costumam checar nas redes sociais as avaliacdes
de outros consumidores. Dentre os motivos de fazer isso estavam: para tirar davidas,
checar se a empresa realmente é aquilo que demonstra ser atraves das redes sociais,
confirmar se a qualidade realmente é boa e saber da experiéncia de outras pessoas.

Dessa forma os consumidores se protegem de alegacdes falsas de empresas, e
usam seus circulos sociais para construir fortalezas (Kotler; Kartajaya; Setiawan, 2017),
colocando em prova a honestidade e transparéncia das empresas. Nisso se mostra a
importancia de as empresas serem verdadeiras em tudo que postam nas redes sociais, em
especial fotos e videos de seus produtos.

As duas proximas perguntas das entrevistas abrangeram a importancia do design
e contedo de postagens, e do uso de imagens e videos reais dos produtos por parte das
empresas: a E3C1 afirmou “Quando ndo ¢ imagem real frustra, e o original mostra a
realidade. Assim eu sei 0 que vou consumir, mas se uma empresa coloca fotos ou videos
aleatdrios da internet ndo consigo avaliar se aquilo realmente € 0 que eu preciso e se é
real”; a E4C2 contou uma experiéncia que teve com uma empresa da cidade:

“Acho importantissimo que uma empresa cuide da sua apresentacdo nas redes
sociais, principalmente que use de midias reais. Ndo adianta colocar foto
ilustrativa pois ao chegar na empresa posso ficar frustrada por ndo achar o que
Vi nas redes sociais, e inclusive ja aconteceu comigo! Certa vez um restaurante
da cidade postou no Facebook a imagem de um sanduiche muito lindo, parecia
ser delicioso. Fui até o local para experimentar, mas quando trouxeram o
sanduiche até a minha mesa fiquei extremamente decepcionada pois pouco
tinha a ver com aquilo que eu tinha visto no Facebook. Ndo gostei do que
aconteceu, portanto, ndo retornei a empresa nem acompanhei mais suas redes
sociais”.

As redes sociais sdo essencialmente visuais (Alcantara; Alcantara; Alcantara,
2018), portanto imagens e videos acabam chamando a atencdo do consumidor como
algumas respostas da entrevista puderam demonstrar. Assim como as entrevistadas dédo
atencdo a imagens e videos, foi perguntado se elas se importam com o design de posts:
das 10 entrevistadas apenas 3 disseram que ndo levam em consideragéo o design. A E5C2
afirmou que “eu ndo me importo muito com o design das imagens postadas, para mim é
muito mais atrativo quando colocam fotos reais tiradas no estabelecimento e que foram
bem editadas”, ja a E3C1 disse “para mim a apresentacdo de uma pagina demonstra se
ela presta ou ndo, por isso eu levo em consideragdo o design, assim como fotos, videos,
textos e tudo o que for publicado por uma empresa”.
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Foi solicitado as entrevistadas que dissessem o0 que elas pensam que uma empresa
precisa fazer para passar uma boa imagem através das redes sociais, e dentre as respostas
destacou-se: boas fotos e videos reais dos produtos e da empresa, ser responsavel e manter
a pagina atualizada, dar atencdo ao cliente respondendo mensagens e interagindo nas
publicacOes, e esse ponto foi considerado o mais importante e mais enfatizado pelas
entrevistadas.

Dentre as entrevistadas, 2 clientes da C1 ndo seguiam suas redes sociais, e da C2
apenas 1 ndo seguia. Para as demais foi questionado se consideravam as informacdes das
redes sociais de ambas as empresas suficientes e se ja interagiram com elas. Tanto as
clientes da C1 quanto as da C2 afirmaram que ja interagiram e receberam retorno nédo
demorado. Para as clientes da C1 a cafeteria passa as informac6es suficientes através das
redes sociais, destacando-se as fotos e videos. As clientes da C2 também se demonstraram
satisfeitas com as redes sociais da cafeteria, destacando-se as fotos e videos, como disse
a E4C2 “sim, acredito que eles sempre passaram informagoes suficientes sobre eles, isso
porque estdo sempre atualizando as redes sociais ¢ postando as novidades”.

A ultima questdo da entrevista foi “analisando as redes sociais da C1/C2, que
imagem da empresa elas passam para vocé€?”, e as respostas foram bem semelhantes. A
E4C1 mencionou “demonstra ser um lugar confortavel, agradavel, com ambiente legal
para interagir com pessoas e fazer amizade. Parece ser tudo limpinho, perfeito, legal,
gostoso, e os produtos fresquinhos e saudaveis”; E3C1 disse que “¢ um lugar diferente de
outros da cidade”, e a ESC1 disse:

“Para mim a C1 passa atraves das redes sociais uma imagem de uma empresa
bem estruturada, atualizada e auténtica. Mantém sempre os clientes atualizados
sobre seus produtos, novidades e até mesmo promove eventos nas redes muito
interessantes 0 que o torna uma empresa com um diferencial enorme na
cidade.”

Sobre a C2, a E4C2 disse que:

“Eles passam uma imagem muito saborosa por causa das fotos e videos (risos).
Eles transmitem uma imagem apropriada para o local, estdo conseguindo
manter a qualidade, e a realidade condiz com o que eles postam nas redes
sociais em relagdo aos produtos”

Assim como a C1, a C2 também € vista por seus clientes como um lugar acolhedor
e aconchegante, “um ambiente confortavel para ir tomar um café com a familia”, disse a
E2C2. Fora isso foi mencionado que a C2 demonstra ser uma empresa de qualidade, com
produtos novos e frescos.

4.3 Contetudo publicado nas redes sociais que gera interesse e interacdo dos
consumidores

Para identificar que tipo de conteldo postado pela C1 e pela C2 em suas redes
sociais mais chama atencdo dos clientes e mais gera interacdo, foram utilizadas duas
ferramentas: o Netvizz para analise da pagina do Facebook e o instagReader para analise
do perfil do Instagram. O Netvizz é um aplicativo integrado ao Facebook e o instagReader
é uma ferramenta integrada ao Planilhas Google, ambos sdo gratuitos.
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Primeiramente foi analisado a pégina da C1, coletando-se através do Netvizz as
postagens desde o dia 8 de outubro de 2015 até o dia 13 de maio de 2019. A postagem
que teve mais interacdo € representada pela maior esfera na Figura 1.

Figura 1: Resultado da coleta de postagens do Facebook da C1
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Fonte: Netvizz

Ao clicar nas esferas o Netvizz encaminha para a postagem. Tratava-se de uma
imagem publicada no dia 1 de agosto de 2018 sobre a liberdade que as lactantes tem de
amamentar seus filhos na C1 (Figura 2), e nela haviam 98 comentarios, 978 curtidas e
237 compartilhamentos.

Figura 2: Publicacdo mais curtida do Facebook da C1.
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Fonte: https://www.facebook.com/1610619465868807/photos/a.1618162388447848/2103238219940260/

Como ja mencionado, a proposta da C1 é transmitir um ambiente familiar, onde
as pessoas possam se sentir a vontade, e alguns clientes confirmaram isso durante a
entrevista. O fato da postagem mais engajada da C1 ser sobre amamentacdo pode
confirmar que o lugar é reconhecido por permitir que seus clientes se sintam em casa,
bem e confortaveis, independente do seu perfil.

Uma atitude como essa da C1 tem a ver com o conceito de inclusdo social
apresentando por Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017), e segundo os autores, a incluséo
social tornou-se a nova tendéncia, e esta acontecendo ndo apenas no online, mas no offline
também. A inclusdo social acolhe minorias que costumam ser deixadas para tras, € pode
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ser manifesta através de atitudes como comércio justo, diversidade no emprego e
empoderamento das mulheres, praticas que abracam as diferengas humanas de género,
etnia e status econdémico (KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017).

Na pagina da C2, o Netvizz demonstrou que a publicacdo mais engajada tratava

do sorteio de duas bebidas chamadas “Choco Ice” que a empresa oferece em seu cardapio
(Figura 3).

Figura 3: Resultado da coleta de postagens do Facebook da C2

Post Explorer
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Fonte: Netvizz

A publicacdo teve 193 curtidas, 415 comentarios e 153 compartilhamentos (Figura
4). Sorteios em redes sociais vem sendo uma estratégia bem comum atualmente, onde as
empresas ddo prémios aos participantes em troca de curtidas no Facebook e seguidores
no Instagram. E interessante que as empresas criem novas estratégias para atrair clientes
e seguidores, pois Torres (2009) afirmam que as redes sociais ddo grande visibilidade e
permitem relacionamento, o que as torna atrativas, mas se uma empresa ndo se comunicar
e utiliza-las, estard perdendo uma grande oportunidade de marketing e de comunicacao
com o seu publico.

Figura 4: Publicacdo mais curtida do Facebook da C2.
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SORTEION

O ER——— 1 mais um sorteio para vocé!

Concorra a dois CHOCO ICE!!

Para participar basta seguir as instrucdes abaixo:
O sorteio sera feito no dia 17 de novembro.

C

HOCO ICE
o\ ‘

OO0 193 415 irios 153 compartilh

Fonte: https://www.facebook.com/C2cafelivramento/photos/a.2089498968040992/218982987134123/
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ApoOs descobrir as postagens do Facebook de cada empresa que mais tiveram
envolvimento com os clientes, analisou-se o Instagram de cada uma. Para isso, utilizou-
se a ferramenta instagReader, que permitiu checar qual a publicagdo que teve mais
curtidas em cada perfil.

No caso da C1, a publicacdo mais curtida foi um video que mostrava uma cliente
entrando na cafeteria e fazendo o seu pedido, mostrando também um pouquinho da
decoracdo do lugar e da comida (Figura 5). Com a popularizagdo dos videos na internet,
em especial atraves da rede social de videos chamada YouTube, essa midia tornou-se uma
grande ferramenta de interacdo (ALCANTARA; ALCANTARA; ALCANTARA, 2018).

Figura 5: Publicacdo mais curtida do Instagram da C1
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Fonte: https://www.instagram.com/p/BpZ5HIkBZJu/

No Instagram da C2 a publicacdo mais curtida foi a foto de um café colonial
(Figura 6).

Figura 6: Publicacdo mais curtida do Instagram do C2

Fonte: https://www.instagram.com/p/Bp_z1PwHfV3/

Alcantara, Alcantara e Alcantara (2018) afirmam que uma boa fotografia fala por
si s0, e 0 caminho entre a ideia de uma fotografia até a sua producdo final esta relacionado
com a imagem que um empresario quer construir da sua empresa e como quer se
posicionar, e ainda destacam que enxergam o feed do Instagram como uma vitrine:
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A vitrine é o primeiro ponto de contato de um cliente com uma marca. Além
de ser um instrumento de atracéo, ela deve contar uma histéria de valorizagdo
do produto e reforgar a imagem da marca [...] Por isso, é necessario chamar a
atengdo do cliente por meio de uma vitrine limpa, organizada e assertiva. O
mesmo deve acontecer com o seu Instagram.” (ALCANTARA;
ALCANTARA; ALCANTARA, 2018, p. 90)

Por se tratar do ramo gastrondmico é importante que ambas as empresas tenham
uma 6tima apresentagdo dos seus produtos e do ambiente nas redes sociais. Com o auxilio
do Netvizz e do instagReader foi possivel confirmar a importancia que os clientes déo
para imagens e videos bem produzidos dos produtos de ambas as empresas, 0s quais
ganharam destaque nas entrevistas com os clientes e foram mencionados por ambas as
gestoras ao afirmarem que se dedicam para a parte estética das redes sociais de seus
negacios.

CONSIDERAGCOES FINAIS

O uso das redes sociais atualmente é algo muito comum, e se inicialmente a
intensdo dos usuarios era apenas para relacionamentos, hoje eles procuram também
buscar informagdes, se conectar com empresas e ficar por dentro da opinido de outros
consumidores. Se por um lado os consumidores agem dessa maneira, por outro as
empresas buscam mostrar o seu melhor através de suas redes sociais, para passar uma boa
imagem e chamar a atencédo de seus clientes.

O primeiro objetivo desse estudo era verificar a percepcdo do gestor sobre a
importancia do uso das redes sociais para a construcdo da imagem da empresa. Com base
nas entrevistas realizadas com as gestoras das duas empresas escolhidas para a coleta de
dados, hoje as redes sociais sdo vistas, por parte dos empresarios, como melhor
investimento do que qualquer outra midia ou estratégia de divulgacdo. Ambas as gestoras
consideram as redes sociais como midias fortes e importantes, devido ao grande alcance
que possibilitam aos seus negdcios, ao baixo custo (e na maioria das vezes, o custo € igual
a zero) e a possibilidade de uma melhor interacdo com os clientes.

O segundo objetivo era identificar o tipo de conteudo publicado nas redes sociais
que chama a atencdo do consumidor e gera interacdo entre ele e uma empresa. Como ja
mencionado nesse estudo, as autoras Alcantara, Alcantara e Alcantara (2018) consideram
a rede social Instagram como uma vitrine, pois € uma rede social voltada para a parte
visual (fotos e videos), por isso tudo o que for postado deve ser pensado com o objetivo
de transmitir uma bela imagem da empresa. Acredita-se que esse conceito ndo esta ligado
apenas ao Instagram, mas também para qualquer outra rede social.

Da mesma maneira que se planeja cada detalhe para que as vitrines de lojas fisicas
chamem a atencdo dos clientes, as redes sociais devem ser também. Atualmente, muitas
vezes, antes mesmo de um consumidor conhecer a loja fisica o primeiro contato que ele
tem com uma marca é através das redes sociais. Sendo assim, tudo que uma empresa posta
sobre ela nas redes sociais também deve ser pensado detalhadamente, resultado em algo
belo, verdadeiro, atrativo e que transmita uma boa imagem ao seu publico.

No caso das empresas estudadas, por se tratarem do ramo gastronémico a
apresentagdo € muito importante. Através da andlise das postagens do Facebook e

15



Instagram de cada empresa foi possivel constatar que o tipo de contetdo que mais gerou
envolvimento e apreciacdo dos clientes atraves de interacdo foram relacionados a
exposicdo do ambiente, acolhimento de clientes, boas fotos e videos dos produtos que séo
vendidos, e no caso da C2, um sorteio, que despertou o interesse dos usuérios em ganhar
e provar um de seus produtos, gerando uma significativa quantia de interacdes.

O terceiro objetivo do estudo foi captar a percep¢do do consumidor em relacéo a
imagem de uma empresa conforme seu comportamento nas redes sociais. Através das
entrevistas realizadas com os clientes percebeu-se que sim, é possivel que uma empresa
transmita uma imagem positiva por meio das redes sociais e que os clientes estdo atentos
a isso. Cada cliente entrevistado que acompanhava as redes sociais das empresas tinha
sua opinido formada sobre ela com base naquilo que elas postavam nas redes sociais.

As redes sociais permitem que o consumidor cheque se uma empresa é realmente
verdadeira e honesta, entre outros aspectos, sem a necessidade de ir até loja fisica ou de
adquirir um produto ou servico. O consumidor pode consultar a experiéncia e opinido de
outras pessoas sobre determinada marca, além de poder compartilhar as suas, ou entédo
checar as publicaces, fotos e videos.

No caso da C1 a imagem que a gestora deseja passar através das redes sociais é
de um local acolhedor, aconchegante, familiar, sem restricdo de idade e com produtos
deliciosos e de qualidade. Com base nas respostas dos clientes entrevistados foi possivel
perceber que até entdo, a C1 tem conseguido transmitir essa imagem a eles, que o
consideram um local acolhedor, diferenciado na cidade, com produtos e ambiente de
qualidade.

No contexto da C2, a imagem que a gestora deseja transmitir tambeém esté ligada
em acolher os clientes, fazer com que eles se sintam em casa e atraidos pelos produtos
através das imagens e videos publicados. Seus clientes ao responderem as entrevistas
afirmaram que a empresa transmite isso em suas redes sociais, e deram destaque a
dedicacdo da empresa de apresentar novidades em seu cardapio e um capricho nos
produtos.

Diante do que foi apresentado e através dos dados coletados, o objetivo do estudo,
que era perceber qual é a importancia do comportamento das empresas nas redes sociais
para a construcdo da sua imagem, foi atingido. A importancia estd na capacidade de
alcance que uma empresa obtém atualmente ao comecar a usar as redes sociais para
divulgacdo do seu negdcio, pois assim como qualquer outro espaco na internet, nas redes
sociais sempre tera alguém para ver 0 que uma empresa ira postar.

As redes sociais estdo cada vez mais presentes no cotidiano dos usuarios, levando
as empresas a optarem por estarem atuantes nelas também. Torres (2009) destaca que se
uma empresa nao investe em redes sociais ela abre mao de falar dela, permitindo que
outros falem e ndo tendo controle sobre isso.

O comportamento de uma empresa nas redes sociais para construcdo da sua
imagem € importante para permitir que os seus clientes e também os futuros possam
conhecé-la. As redes sociais estdo sendo cada vez mais associadas pelos clientes para
julgar se uma empresa € boa ou ndo, e assim como o0 comportamento empresarial em
outras areas deve ser exemplar e pensado com cuidado para passar uma boa imagem, nas
redes sociais ndo deve ser diferente.
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Esse trabalho pode contribuir para as gestoras entrevistadas através da reflexdo
das atitudes de suas empresas nas redes sociais, aléem de ter possibilitado observar se seu
investimento nas redes sociais verdadeiramente tem sido melhor do que em qualquer
outro meio, pois ambas as gestoras afirmaram perceber mais retorno de clientes e vendas
através das redes sociais do que de outros canais, como por exemplo jornais que foram
citados. Além disso, depois de serem analisadas as entrevistas com clientes percebeu-se
que ambas as empresas estdo passando uma boa imagem através de suas redes sociais,
portanto pretende-se apresentar esse estudo para as gestoras terem a possibilidade de
saber 0 que seus clientes responderam e opinaram sobre seus empreendimentos, com o
objetivo de motiva-las ainda mais.

No ambito académico, acredita-se que esse estudo contribuiu significativamente
para a area de marketing, marketing digital e imagem empresarial. Além de poder
demonstrar as redes sociais como elemento importante na construgdo da imagem de uma
empresa e como campo de pesquisa. Para realizar esse estudo, teve-se como limitagcéo a
dificuldade em encontrar artigos cientificos que tratassem sobre estratégias usadas pelas
empresas nas redes sociais para divulgar sua marca e produtos, e conectar-se com eles.

Como sugestdo para estudos futuros fica o uso de outros procedimentos
metodologicos para captar a visdo do consumidor em relagdo a imagem de uma empresa
nas redes sociais, como por exemplo um grupo focal ou o método experimental,
demonstrando as redes sociais de uma empresa em tempo real ao entrevistado, solicitando
que ele exponha sua percepcéo e sentimentos em relagdo ao que vé. Outra sugestdo seria
estudar empresas que nao usem redes sociais ou ndo as atualizam, para compreender
como isso impacta na percepcao do cliente em relacdo a sua imagem.
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APENDICE A — Roteiro de entrevista com o Gestor

1. Desde quando vocé usa as redes sociais para divulgar seu negécio? O que levou vocé
a decidir por usar esses canais?

2. Quais as outras formas que vocé utiliza para divulgar a sua empresa? Qual canal vocé
percebe maior retorno dos clientes?

3. Vocé considera importante o uso de redes sociais para divulgacdo de uma empresa?
Por qué?

4. Vocé interage com seus clientes nas redes sociais da sua empresa? Como?

5. Vocé costuma acompanhar e responder as avaliacdes sobre a sua empresa realizadas
na sua pagina?

6. VVocé se importa com a imagem da sua empresa nas redes sociais? Por qué?

7. O que vocé faz para manter uma boa imagem da empresa nas redes sociais? Que
estratégias vocé usa?

8. Vocé se importa com o design dos posts, com a qualidade das imagens e/ou com o
contetdo das postagens? Por qué?

9. Vocé considera importante usar fotos e videos reais dos seus produtos e servi¢os ao
invés de usar imagens da internet busca. Por qué?

10. Levando em consideracdo o comportamento da sua empresa nas redes sociais, que
imagem vocé acredita que esta passando ao consumidor?
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APENDICE B — Roteiro de entrevista com o cliente

1. Vocé costuma acompanhar as redes sociais das empresas que vocé é cliente ou que
tem produtos e servicos que te interessam?

2. Vocé usa redes sociais para checar informacdes sobre uma empresa? O que vVocé pensa
ser essencial para uma empresa colocar nas redes sociais dela?

3. Se vocé enviar uma mensagem para uma empresa nas redes sociais ou interagir com
ela, é importante pra vocé receber o retorno dessa empresa? Como vocé se sente quando
ISSO acontece ou ndo?

4. Vocé costuma buscar nas redes sociais as opinides e avaliagdes de outros consumidores
em relacdo a uma empresa antes de comprar seus produtos/servigos?

5. Vocé considera importante uma empresa usar fotos e videos reais dos seus produtos e
servicos ao invés de usar imagens da internet? Por qué?

6 Vocé se importa com o design dos posts, qualidade das imagens e/ou com o contetido
das postagens? Por qué?

7. Na sua visdo como consumidor, 0 que uma empresa precisa fazer para passar uma boa
imagem através das redes sociais?

8. Como cliente da C1/C2, vocé acha que ele passa informacg6es suficientes sobre ele e
seus produtos nas redes sociais? Em caso afirmativo, exemplifique que informacdes estdo
disponiveis. Em caso negativo, cite que informacdes estdo faltando e que vocé julga ser
importante divulgar.

9. Vocé interage ou ja interagiu com a C1/C2 nas redes sociais? Ele retorna/retornou o
seu contato ou raramente acontece isso?

10. Analisando as redes sociais da C1/C2 nas redes sociais, que imagem da empresa elas
passam para VOcé?
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