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Resumo. O objetivo geral desta pesquisa foi investigar a presenca digital da Sicredi por meio das suas estratégias comunicacionais
nas midias sociais. Como objetivos especificos, buscou-se: mapear a presenca digital da Sicredi Regido Centro RS/MG nas midias
sociais; identificar as estratégias comunicacionais utilizadas pela cooperativa no Facebook e no Instagram; aferir o nivel de
engajamento dos seus seguidores na amostra selecionada ¢ averiguar o nivel de presenca digital da marca no Facebook e no
Instagram. O método de pesquisa foi de abordagem quali-quantitativa e andlise descritiva, com postagens coletadas das midias
sociais da marca em 2018. Com isso, pode-se concluir que por mais que o nivel de engajamento seja baixo, a cooperativa se preocupa
em estar insetida nas midias sociais e em produzir conteido focado na fase de relacionamento com os seus seguidores.
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Abstract. The general objective of this research was to analyze the digital presence of Sicredi through its communication strategies
in social media. As specific objectives, we sought to: map the digital presence of Sictedi Regido Centro RS/MG in social media;
identify the communication strategies used by the cooperative on Facebook and Instagram; gauge the level of engagement of your
followers in the selected sample, and ascertain the brand's digital presence level on Facebook and Instagram. This was done with a
qualitative-quantitative research method of desctiptive analysis, with postings collected from social media of the brand in 2018.
With this, it can be concluded that although the level of engagement is low, the cooperative worries about being inserted in social
media and in producing content focused on the relationship phase with its followers.
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INTRODUCAO

Estar presente nas midias digitais é fundamental para as organizacGes se manterem competitivas no
mercado atual. Strutzel (2015) explica que, por meio da presenga digital, o conteudo publicado pode ser
compartilhado, difundindo a informagao desejada, ja que é mais dificil encontrar institui¢bes sem divulgacao
online na atualidade. De fato, a comunica¢io passou por grandes mudangas com o avango da tecnologia,
que podem ser observadas por meio do conceito de marketing 4.0 proposto por Kotler, Kartajaya e
Setiawan (2017, p. 71), o qual “combina interagdes on-line e off-line entre as empresas e clientes, mescla
estilo com substancia no desenvolvimento das marcas e, finalmente, complementa a conectividade maquina
a maquina com toque pessoa a pessoa para fortalecer o engajamento dos consumidores [...]”. Assim,
diferentes marcas tiveram que adaptar suas estratégias de marketing, principalmente de promocgao, o que
afetou inclusive as cooperativas.

A Sicredi Regido Centro RS /MG é uma instituicio financeira cooperativa, a 4* Cooperativa na América
Latina, fundada pelo Padre Theodor Amstad, precursor do Cooperativismo de Crédito (SICREDI, 2018)
e, atualmente, conta com 23 agéncias no Estado do Rio Grande do Sul, onde esta presente em 18
municipios. Ja no Estado de Minas Gerais, esta presente em 16 municipios (SICREDI, 2018). Trata-se de
uma marca que teve que evoluir para atuar em novas midias e tecnologias digitais de comunicagao.

Nesse intuito, as midias sociais constituem uma ferramenta potencial para expansio da marca, ja que
muitos de seus associados também estdo imersos nesse mundo digital. Sendo assim, a delimitacdo do tema
deste artigo ¢ a presenca digital ¢ as estratégias comunicacionais da Sicredi na ambiéncia digital. Como
objetivo geral, pretende-se investigar a presenca digital da Sicredi por meio das suas estratégias
comunicacionais nas midias sociais e, como objetivos especificos, mapear a presenca digital da Sicredi
Regiio Centro RS/MG nas midias sociais; identificar as estratégias comunicacionais utilizadas pela
cooperativa no Facebook e no Instagram; aferir o nivel de engajamento dos seus seguidores na amostra
selecionada e averiguar o nivel de presenca digital da marca no Facebook e no Instagram.

Os estudos sobre esse tema sdo relativamente recentes e, apés um levantamento bibliografico no
Google Académico, pode-se perceber que, desde 2008, sao pouco encontrados estudos a respeito da
empresa Sicredi em relagdo a imersdo da cooperativa nas midias digitais. Entretanto, foram encontrados
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outros artigos sobre a Sicredi e suas estratégias de publicidade e marketing, como o estudo de Motta (2011),
sobre a recepgao dos filmes publicitarios da Sicredi; e o trabalho de Ferreira (2013), que analisou estratégias
de comunicagio e relacionamento realizadas pela Sicredi.

Estudar a presenca digital e as estratégias comunicacionais de um anunciante como a Sicredi é relevante,
ja que esta pesquisa poderd servir como referéncia para o estudo da presenca digital de outras marcas,
aplicando as fases da presenca digital de Strutzel (2015). Nesse caso, é necessario compreender sobre a
presenca digital e a importancia de estar inserida nos meios em que o seu publico esta. Para isso, o trabalho
foi organizado nas segdes tedricas: cenario de transformagdes e presenga digital, estratégias
comunicacionais, midias e redes sociais e engajamento. Apo6s, ha a metodologia, a analise e as consideragdes
finais.

CENARIO DE TRANSFORMACOES E PRESENGCA DIGITAL

A mudangas em relagdo as novas tecnologias sio muitas, e isso mostra o quanto o meio digital ja faz parte
da vida de muitas pessoas sem que percebam. F o que salienta Turchi (2018, p.72) a0 afirmar que “o que a
internet trouxe de mais inovador foi o fato de ter mudado profundamente o comportamento das pessoas,
tirando-as de um estado de passividade e tornando-as mais criticas, exigentes e ativas, ou seja, protagonistas
nesse NOVO cenario junto as marcas’”.

Gabriel (2010) ressalta que o consumidor nao apenas recebe informagoes, mas produz informagoes,
pois é gerador de midia, o que tem seus reflexos na maneira como o marketing é entendido e praticado.
Segundo Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017, p. 69), “a esséncia do Marketing 4.0 é reconhecer os papéis
mutaveis do marketing tradicional e do marketing digital na obten¢iao do engajamento e da defesa da marca
pelos clientes”, ou seja, uma abordagem que combina interagdes entre o marketing on-line e off-line.
Portanto, ¢é preciso adaptar-se com a evolugdo das tecnologias, pois os consumidores ja estdo imersos nas
midias sociais, o que enfatiza a presenca digital das marcas.

Segundo pesquisa feita pelo IBGE em 2016, o Brasil tem em torno de 116 milhGes de pessoas
conectadas a internet, o equivalente a 64,7% da popula¢ao com idade acima de 10 anos (GOMES, 2018).
Em outra pesquisa feita pelas Nagoes Unidas sobre Comércio e Desenvolvimento, disponibilizada pela
Empresa Brasil de Comunicagiao (EBC, 2017, online), o Brasil como o quarto pais no ranking mundial de
usudrios de internet. Esses dados mostram a importancia de ter presenca digital e investir em publicidade
online, pois, cada vez mais, os consumidores estdo inseridos nas plataformas digitais em constante busca
de informacao.

A presenca digital, segundo Strutzel (2015, p. 87), significa estar onde o publico estd, pois refere-se ao
“conteudo online produzido e distribuido pela entidade e a criagao de pontos de contato com a audiéncia”.
Dessa forma, o autor considera que é importante que a empresa esteja imersa no mundo online, com
conteudo publicado e compartilhado.

Isso exposto, para colocar em pratica a presenga digital, é necessario desenvolver sua cultura interna
voltada para os meios digitais. Para isso, Strutzel (2015) explica que ha quatro fases para atingir um modelo
satisfatério de presenca digital. Sdo elas:

Quadro 1. As quatro fases da Presenca Digital

Existéncia Nao basta apenas estar presente, mas sim se fazer presente, ou seja, ter presenca digital ¢ ser
atuante na web, compartilhando contetudo.

Atragio Atrair o publico-alvo, selecionar corretamente 0 mesmo, os pontos de contato e que
conteudos sio importantes para atingi-los com conteddo que sejam relevantes, mantendo o
equilibrio para ndo saturar os consumidores e nem passar despercebido.

Relacionamento Manter um relacionamento estavel com o publico conquistado. Estar sempre atento com o
feedback que dardo para cada agdo e conteudo publicado.

Engajamento Se todas as fases anteriores forem bem aplicadas, o consumidor ird engajar com a marca, que
¢ o nivel maximo de relacionamento entre a marca ¢ o consumidot.

Fonte: Elaborado pelas autoras a partir de Strutzel (2015).

Entretanto, conforme o autor, a marca nio necessariamente tem que estar presente em todos os
ambientes digitais, mas sim naqueles em que seu publico-alvo estd inserido e que podera ser impactado com
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maior eficacia. Cada vez mais as pessoas estdo se inserindo nas redes sociais, é dificil conhecer alguém que
ndo tenha, por exemplo, um perfil em rede social. Assim como todos estdo se adaptando a essas novidades,
a Sicredi também esta inserida nas redes sociais, com pagina no Facebook, conta no Instagram e website
proprio, pois é através desses canais que a Cooperativa explora suas estratégias comunicacionais para
alcancar seus seguidores.

Estratégias comunicacionais

A comunicag¢io é fundamental para que aconteca a compreensio adequada da mensagem publicitaria e a
persuasdo. Conforme afirma Shimp (2002, p. 31), é “o processo pelo qual os pensamentos sao transmitidos
e o significado é compartilhado entre pessoas ou entre organizagdes € pessoas’, um Processo que ocorre
através dos meios de comunicagao. Fernandes e Berton (2005, p. 7) afirmam que estratégias sao “o conjunto
dos grandes propositos, dos objetivos, das metas, [...] para concretizar uma situagdo futura desejada,
considerando as oportunidades oferecidas pelo ambiente e os recursos da organiza¢ao”.

As estratégias de comunicacdo, segundo Lupetti (2007), podem ser classificadas como: estratégia de
informacio, da as informagoes de um produto ou empresa; estratégias de testemunho ¢é aplicada para dar
credibilidade ao produto; estratégia de comparacio, a qual compara atributos de um produto aos de seus
concorrentes; estratégia de humor, depende do publico a ser atingido, dos problemas a serem resolvidos e
do tipo de humor a ser trabalhado; estratégia ofensiva é caracterizada pela ousadia, que é o ataque ao
concorrente; estratégias de defesa ¢ utilizada pelos lideres de mercado com posi¢bes competitivas; estratégia
indiferenciada, preza pela fixagdo da marca, ndo pela venda; estratégia de posicionamento ou
reposicionamento, é quando necessita associar a marca a uma palavra na mente do consumidor.

Ja Adolpho (2011) define estratégias centradas nos 8 P’s do marketing digital, que sdo: pesquisa,
planejamento, produgao, publicacio, promogio, propaga¢io, personalizacdo e personificacdo. Segundo o
autor, “Os 8 Ps do Marketing Digital propéem um método a ser testado de forma contundente e cientifica,
de modo que a empresa aprenda sobre seu mercado e melhore seu desempenho a cada nova agao”
(ADOLPHO, 2011, p. 299).

Quadro 2. Os 8 Ps do Marketing Digital

1° P: Pesquisa E o primeiro passo para qualquer projeto digital, que possibilitara conhecer publico-alvo
e descobrir fatos que néo imagina sobre ele.

2° P: Planejamento E um documento com algumas paginas, com explicacio minuciosa do que sera feito em
cada um dos outros P’s, para que qualquer pessoa que for ler saiba tudo o que precisa
fazer, para depois partir para a acio.

3° P: Producio E a execucio do planejamento, dentro do 3 P estio as informacdes sobre o que um site
% ¢ J > ¢ q
que seja uma verdadeira plataforma de negdcios precisa ter.

4° P: Publicagio Nio adianta ter um site se ele nao gerar trafego e aumentar as vendas. E necessario
postar conteudo continuamente para a matca, pois ele nio tem fim.

5° P: Promogao E como ¢é divulgada a empresa utilizando o poder de divulgacio, ou seja, voltado para a
propagac¢io. Como se fosse um marketing boca a boca.

6° P: Propagacio E através da comunicagdo pessoa a pessoa que a marca ganhard reputagdo, a propagagio
¢ a chave do marketing viral. E provocar as pessoas para que espalhem o conteudo pela
rede, por meio de conteudo inserido no site.

7° P: Personalizagdo A personaliza¢do com seus consumidores ¢ fundamental, desde a navegagio do usudtio
até o e-mail que envia para ele, pois a personalizagdo gera relacionamento com o
consumidor.

8° P: Precisao E medir os resultados do site ou do e-mail para saber qual a melhor op¢io para que a
empresa caminha sempre para frente.

Fonte: Adaptado de Adolpho (2011).

Para a realizacdo desses processos, ¢ fundamental que a empresa esteja presente nas midias sociais,
tenha um site ou uma rede social para se comunicar com os consumidores e obter melhores resultados. As
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midias sociais vém crescendo fortemente nos tltimos anos e, para entender melhor, ha a definicao de Telles
(2011, p. 82):

Redes sociais ou sites de relacionamento sao ambientes que focam reunir pessoas, os chamados
membros, que, uma vez inscritos, podem expor seu perfil com dados como fotos pessoais, textos,
mensagens e videos, além de interagir com outros membros, criando listas de amigos e
comunidades.

Entio, se as redes sociais relacionam as pessoas entre si, as midias sociais se associam principalmente
ao conteudo. Essas midias possuem diversas formas de uso, como diversdo, pesquisas de mercado,
educacio, vendas, compras, indicagoes, relacionamentos, entre outros, permitindo que seus usudrios
possam interagir instantaneamente entre si e com o restante do mundo. Assim, é impossivel prever o

conteddo que ira se disseminar, mas é uma oportunidade ampla para divulgar uma marca.
Segundo Canazar (2017, online), os beneficios de estar inserido nas redes sociais sio os seguintes

(Quadro 3).

Quadro 3. Seis beneficios de estar inserido nas redes sociais

Trafego de
qualidade

Construgao de
autoridade

Facilidade de
interagdo com o
publico
Engajamento com o
publico

Disseminacgédo de

As redes sociais sao acessadas por muitas pessoas que buscam informagdes, o que torna
esse tipo de trafego mais qualificado.

Para ser visto como autoridade a importancia é produzir conteido de qualidade para
seu negocio.

As redes sociais sao um forte canal de interacio, isso se deve a facilidade em que se
b
pode entrar em contato e ser notificado quando hd uma resposta.

Do mesmo modo que ¢ possivel criar uma forte intera¢do com os seus seguidores,
também ¢ facil promover o engajamento com as postagens da empresa.

Uma das funcionalidades mais interessantes das redes sociais, sao 0s avisos sobre

conteudos curtidas e compartilhamentos dos amigos. Isso ajuda muito no crescimento das

empresas porque espalha as postagens que o publico mais interage.

Veiculagido de
anuncios

Além de publicar conteudo gratuitamente, ¢ possivel atingir um publico muito maior
usando as ferramentas de publicidade paga.

Fonte: Adaptado de Canazar (2017).

Para poder perceber se a rede social em que a empresa esta inserida tem dado resultados e gerado
importancia e valor para a marca, é analisado o nivel de engajamento que as publica¢des tém, o que depende
dos contetdos que sdo relevantes para seus seguidores.

Engajamento

As redes sociais servem como meio para varios tipos de discussdes e exposi¢des, no entanto, a exigéncia
dos consumidores e a busca por informagdes de relevancia fizeram com que as marcas se envolvessem nas
redes sociais. Nao basta, porém, apenas expor o produto ou servico, é necessario ver se seus consumidores
se envolvem com as publica¢des e de que maneira isso ocorre.

Conforme Strutzel (2015, p. 16): ““|...] o conceito de engajamento diz respeito ao nivel de interagdo dos
diferentes tipos de usuarios com contetido publicado. O contetdo é a mola propulsora que movimenta a
internet, e o engajamento de tornou a principal referéncia de como o contetido impacta as pessoas”. Sendo
assim, engajamento se traduz em relacionamento, pois, com as redes, é possivel estabelecer um didlogo
direto com as empresas ou marcas, enfatizando como elogiar, reclamar ou sugerir ideias. Ainda conforme
o autor, existem dois tipos de engajamento: Engajamento de propagacido que visa obter maior alcance
possivel entre o publico, com a intengdo de aumentar a popularidade e o engajamento de agdo que tem por
objetivo direcionar trafego para um site ou landing page’.

Conforme Silveira (2012, p. 21) “os consumidores engajados desempenham papel de grande
importancia na atividade de marketing viral ao utilizar de suas manifestagdes comportamentais a favor da

1 Pagina de cadastro de consumidores potencialmente qualificados.
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marca e disseminar suas opinides para outros”. Isso ocorre porque, como Chamusca e Carvalhal (2011, p.
21) explicam:

O engajamento voltado para as praticas do marketing ultrapassa as barreiras do processo de
decisio de compra e caminha ao lado da satisfagdo, fazendo com que fis, seguidores ou
consumidores de uma marca ndo apenas consumam, mas exibam para suas redes de contato no
ciberespago suas motivagdes e objetos de desejo.

Esse fator também é abordado por Adolpho (2011, p. 701), que cita que quando uma pessoa curte uma
pagina no Facebook, os amigos desse consumidor verdao em seu proprio mural a curtida. Por exemplo,
“Luiza curtiu Sicredi Regido Centro RS/MG”, isso fard com que mais pessoas possam ver a pagina, se
interessar e segui-la também, ou ainda, a curtida de uma pessoa pode ser interpretada como uma indicagdo
de que a pagina ¢é interessante, isso pode gerar um engajamento organico.

O engajamento é o nfvel maximo de relacionamento entre a marca e o consumidor, em que esse
acompanha ativamente o contetdo publicado, portanto, um engajamento bem feito pode gerar uma midia
espontinea positiva, ou seja, de forma organica (Figura 1).

Comentario

e
&
§
&
<&

Compartilhamento

Observagao

Figura 1: Piramide do engajamento
Fonte: Li (2011, p. 81).

Diante desse cenario, ¢ essencial realizar a mensura¢io para confirmar a eficiéncia das estratégias ou se
precisam melhorar. Conforme Gabriel (2010, p. 344) afirma: “o ambiente digital favorece a mensuragao, o
que se traduz em uma excelente oportunidade para avaliagio e melhoria de produtos e servigos, além de
possibilitar conhecer em tempo real as necessidades do publico-alvo.”.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A natureza da pesquisa é quali-quantitativa, que envolve as duas formas de abordagem, que nesse caso se
complementam, ja que os objetivos incluem dados qualitativos, adquiridos com a observa¢ao das postagens,
com suas estratégias comunicacionais e niveis de presenca digital, e quantitativos, como a taxa de
engajamento calculada nas postagens. Para identificar as estratégias de comunicagio e as fases da presenca
digital, foi realizada uma pesquisa descritiva, que é “a descrigao das caracteristicas de determinada populagao
ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis” (GIL, 2008, p. 28).

O universo da pesquisa foram as redes sociais da Cooperativa Sicredi Regido Centro RS/MG, entio
foram analisadas postagens das redes sociais Facebook e Instagram, coletadas nos meses de novembro e
dezembro de 2018, em periodos alternados: novembro (somente os dias pares) e dezembro (somente os
dias impares).

Para a fase quantitativa da pesquisa, primeiro, foi calculado o engajamento de cada postagem. Apos, na
fase qualitativa, foram observados conteddos e tematicas de cada postagem, com identificacio das
estratégias comunicacionais segundo Lupetti (2007) - informagdo, testemunho, comparagdo, humor,
ofensiva, defesa, indiferenciada e posicionamento ou reposicionamento — e classifica¢ao da presenga digital
a partir das fases descritas por Strutzel (2015): existéncia, atracdo, relacionamento e engajamento?.

2 Na secio de analise, foram incluidas observages obtidas diretamente com o setor de marketing da empresa, em que a
pesquisadora esta estagiando e, assim, pode realizar observagdo direta dos processos de trabalho. Entretanto, como esses dados
foram obtidos informalmente, ndo fazem parte dos resultados relatados da pesquisa, constam apenas para contextualizagio do
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Para a fase quantitativa da pesquisa, foi calculado o nivel de engajamento dos seguidores da Sicredi na
amostra selecionada, com o uso da férmula de Lovett e Owyang (2010):

E = namero de curtidas + nimero de comentarios + nimeros de compartilhamentos x 100
numero de curtidas na pagina

Figura 2. Férmula do engajamento.
Fonte: Lovett e Owyang (2010).

Essa férmula possibilita analisar, a partir da taxa de engajamento dos seguidores com o conteudo
publicado pela cooperativa e em relacdo ao nivel de presenca digital, se as estratégias comunicacionais da
Sicredi Regiio Centro RS/MG estio obtendo relevancia perante os seguidores. Por fim, foram
interpretados os resultados conforme as teorias consultadas.

RESULTADOS DA ANALISE

A Sicredi Regido Centro RS/MG ¢é uma institui¢do cooperativa comprometida com a vida financeira de
seus associados, por isso, a necessidade de estar presente nas midias sociais. A cooperativa tem pagina no
Facebook desde 2014, na qual, comegaram a utiliza-la com a finalidade de divulgar as comemoragoes dos
100 anos da cooperativa. O Facebook é uma midia social para o compartilhamento de fotos, videos, envio
de mensagens e anuncios pagos pela marca. Também possui conta no Instagram desde 2015, que é uma
rede social online de compartilhamento de fotos e videos que permite aplicar filtros para visualizagdo e
comentatios de seus seguidores. A pagina no Facebook da Sicredi Regido Centro RS/MG possui, até julho
de 2019, 34.594 curtidas e, no seu perfil publico no Instagram, 5.635 seguidores.

As postagens da cooperativa sio produzidas pela analista de comunicagio e marketing e o assessor de
comunicagao, na maioria das vezes sao com pessoas reais, sejam associados ou pessoas que se identifiquem
com a Sicredi, baseadas na campanha de testemunho, que transmite mais credibilidade. Os temas escolhidos
para os posts sao determinados pela area estratégica de negécio conforme a demanda da cooperativa e, a
partir disso, a analista monta um planejamento e um cronograma de postagens para publicar todos os dias
da semana. Também, a analista de comunicagao e marketing é responsavel pela atualizagdo do Facebook e
do Instagram, além de medir o engajamento todo o més através das campanhas que estio circulando.

A taxa de engajamento foi calculada para o Facebook e o Instagram, e os valores obtidos para o
Facebook foram: 0.52%, 1.50%, 0.88%, 0.76%, 0.98%, 0.70%, 1.07%, 1.06%, 1.64% e 8.66%; ja para o
Instagram, foram obtidos os valores: 3.44%, 2.52%, 2.70%, 2.03%, 2.31%, 2.21% e 2.07%. Para
exemplificagao, as postagens que obtiveram maior taxa de engajamento nas duas midias sociais, Facebook
e Instagram respectivamente, foram as seguintes:

sicrediregiaocentro

Abrace €353 cousa pumto conosce. O seu pouco, 0
musto pea el @

QQY ’ N
©J Curtido por darlaneesm e outras 171 pessoas

sicrediregiaocentro O melhor lugar é aquele onde a gente faz
a diferenga. #melhoresempresas

VER TRADUGAO

Figura‘?;. Post no Facebook. Figura 4. Post no Instagram
Fonte: Facebook da Sicredi Regido Centro RS/MG. Fonte: Instagram da Sicredi Regiao Centro RS/MG.

objeto de estudo. Salienta-se que nenhum documento de uso particular da empresa foi incluido na andlise, apenas documentos
divulgados publicamente e citados na lista de referéncias.
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Conforme Leander (2011, online), a taxa de engajamento no Facebook acima de 1% é considerada boa,
de 0,5% e -0,99% ¢é média e abaixo de 0,5% ¢é considerada baixa. Deusdedith (2017, online) considera que
uma boa taxa de engajamento no Facebook deve ficar acima de 1%. J4 no Instagram, segundo Vieira (s/d,
online) a taxa de engajamento deve ficar entre 3% e 6%. Assim, considerando os resultados obtidos, a taxa
de engajamento da Sicredi no Facebook pode ser considerada baixa, assim como no Instagram.

Quanto aos conteddos, os mais recorrentes que costumam aparecer no Facebook e no Instagram sio
posts sobre eventos, sobre a Sicredi (institucional), sobre o aplicativo, sobre causas sociais, seguros, vistoria
nas lavouras e nas maquinas, sobre prémios recebidos no ramo empresarial e postagens comemorativas de
Natal e Ano Novo. Relacionando isso ao dado anterior, referente a taxa de engajamento, os conteidos que
geraram mais intera¢do no Facebook foram: causas sociais, histérias de Natal, melhores empresas para
trabalhar, distribuicdo dos resultados (institucional) e horario de atendimento. Ja no Instagram, os
conteudos que mais engajaram foram: prémios recebidos no ramo empresarial, eventos e financiamento. A
Figura 5 exemplifica uma postagem de historia de Natal, que foi o segundo post com maior engajamento
no Facebook. J4 a Figura 6, postagem de um evento, foi o segundo post com maior intera¢iio no Instagram.

a\) Sicredi Regido Centro RS/MG estd /! se  ***
7N sentindo festivo com Rosangela Colpo

Toffoli e outras 48 pessoas.

25 de dez de 2018 a5 13:32 + Q

s sicrediregiaocentro

Natal é tempo de fazer juntos e celebrar, valorizando
as pessoas proximas a vocé. Nossos amigos, vizinhos
e a comunidade se transformam em uma grande
familia, somando e compartilhando momentos
especiais.

A gente deseja um Feliz Natal & ).

paratransformar’>
vizinhos

em familia. ‘ ©5) Curtido por darlaneesm e outras 139 pessoas
sicrediregiaocentro Hoje pela manha, recebemos aqui na

7% Sicredi : L
Sede da cooperativa, uma comitiva de colegas
icredi Reqia cooperativistas e o prefeito de Sunchales, Argentina. Um
Sicredi Regido Centro RS/MG (© ENVIAR MENSAGEM | p 2 : p Ncha g !
Servigo financeiro =) manha de muitas trocas de experiéncias e aprendizados.
OO0’ 548 5 érios + 6 compartilh Ver 1 comentario
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Figura 5. Hist6rias de Natal Figura 6. Evento
Fonte: Facebook da Sicredi Regiio Centro RS/MG. Fonte: Instagram da Sicredi Regido Centro RS/MG.

A identificacdo das estratégias de comunicac¢ao demonstrou que houve ocorréncia dos seguintes tipos:
informacio, testemunho, indiferenciada, posicionamento e promogao. Desses tipos, o que mais ocorreu foi
a estratégia de informacio, seguida respectivamente por testemunho, posicionamento e promog¢ao. As
tiguras exemplificam algumas das estratégias encontradas: informacao sobre participacdo da Sicredi em uma
feira, um testemunho de Natal sobre fazer diferenca na vida das pessoas, conteido informativo sobre
educacio financeira, campanha de arrecadac¢iio de alimento para doagio e divulgacio do acumulo de pontos
no cartio.

Na figura 7, em que a estratégia de informacdo esta presente ao comunicar a participagdo na feira, ha
ainda recurso de estratégia de promogio, pois esta informando ao associado que, indicando um amigo,
ganharia um brinde. Na figura 8, a estratégia de testemunho se justifica, pois ¢ utilizada pessoa com histéria
real, o que transmite mais identificacio e credibilidade ao associado.
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Natal!
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Figura 7. Informagio.
Fonte: Instagram da Sicredi Regido Centro RS/MG.

Os 294.533 visualizagdes
Figura 8. Testemunho.
Fonte: Facebook da Sicredi Regido Centro RS/MG
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A figura 9 representa a estratégia de informacdo, ja que é um video que mostra como organizar as
finangas, a fim de fixar a marca na mente do consumidor por meio do conteudo relevante para o associado.
A figura 10 contém estratégia de posicionamento, pois busca mostrar que a cooperativa se preocupa com
causas sociais, como ela quer ser vista por seus associados. Na figura 11, a estratégia promocional se justifica

porque o foco ¢ anunciar um bénus para quem utilizar mais o cartdo Sicredi.
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Figura 9. Informagio
Fonte: Instagram da Sicredi Regido
Centro RS/MG.
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Figura 10. Posicionamento.

Fonte: Facebook da Sicredi
Regido Centro RS/MG.

43pessoas 1

Figura 11. Promogio
Fonte: Facebook da Sicredi
Regido Centro RS/MG.

A analise prosseguiu com a identificacdo das fases da presenca digital conforme Strutzel (2015). Foram
assim identificadas as seguintes fases: relacionamento e atragdo. A fase que mais ocorreu foi a de
relacionamento, como no exemplo (Figura 13) que mostra que a Sicredi tem um acervo de livros disponivel
para os associados. Considerou-se nivel de presenca de relacionamento aquelas postagens direcionadas a

quem ja é associado e seguidor.
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Ja como exemplo da fase de atracdo, ha a postagem da Figura 12, direcionada aos que nao conhecem
ou nao sao associados e seguidores, um questionamento convidando a abrir uma conta na cooperativa e a
divulgacdo de um acervo exclusivo de livros para os associados:

:‘L Sicredi Regido Centro RS/MG I »\) Sicredi Regiio Centro RS/MG estd em

W~ ) 7N Centro Administrativo Sicredi - CAS.
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egoVer: g U u do conhecimento, além de obras especializadas em
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5, o
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Figura 12. Atragio Figura 13. Relacionamento
Fonte: Facebook da Sicredi Regido Centro RS/MG. Fonte: Facebook da Sicredi Regido Centro RS/MG.

As duas postagens seguintes (Figuras 14 e 15) sio exemplos do Instagram, com a entrega de uma
maquina agricola a um associado e com a campanha Sicredi en indico, que convida as pessoas a irem ao estande
na feira para se associarem.

sicrediregiaocentro :
Cacapava. Rie Grande Do Sul Brazil : ° sicrediregiaocentro

@ Curtido por darlaneesm e outras 105 pessoas . O v eraes m
Mais um entregue hoje a0

nosso associado Paulo Regis Monego Janior, Um trator @D Curtido por rotoffol e outras 128 pessoas

agricola TL 75, para formacio de pastagens e rogadas sicrediregiaocentro QUEM GOSTA INDICA - passa aqui na

Sicredi sempre apolando o produtor rural no melhoramento Van e pega a tag para indicagdo e ganhar seu brinde.

do propriedads. & #EXPORESTINGA2018
vEn TRazngAo VERTRADUGAO

Figura 14. Relacionamento. Figura 15. Atracio.

Fonte: Instagram da Sicredi Regido Centro RS/MG. Fonte: Instagram da Sicredi Regido Centro RS/MG.

Essas postagens foram classificadas dessa forma porque, conforme as imagens e legendas mostram,
tratam-se de respectivamente, conteido voltado a quem ja sabe o que ¢é a Sicredi e, portanto, ja segue a
pagina para compreender o teor do post (relacionamento); conteido voltado para quem ainda nio segue a
Sicredi, mas que pode se interessar pelo evento noticiado, ja que havera distribui¢dao de brindes para nova
associa¢do (atra¢do). A maneira como esses dados se articulam com as teorias ¢ tratada na préxima segio.

DISCUSSAO DOS RESULTADOS
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A partir da andlise dos resultados, pode-se observar que a Sicredi Regiao Centro RS/MG percebeu a
necessidade de estar inserida nas redes sociais desde 2014. Essa importancia ¢ explicada por Strutzel (2015),
que destaca que a empresa precisa estar imersa no mundo online, ou seja, ter presenca digital é uma
necessidade, pois leva a marca aonde seu publico esta. F por meio da presenca digital que se tem a
possibilidade de publicar conteido, compartilhar e transitar por diversos ambientes digitais, além de ser por
meio dela que ocorrem as formas de interagdo com seus associados e, ainda, a possibilidade de sensibilizar
cada vez mais pessoas. A presenca digital da Sicredi pode ser percebida, principalmente, a partir dos poszs
de atracio, que tém a intencdo de atrair novos associados e dos posts de relacionamento, em maior nimero,
que visam estreitar lagcos com o publico ja associado.

As estratégias de comunicacdo sdo elaboradas através da presenca digital, pois, em primeiro lugar, é
necessario estar inserido em midias digitais, para entio compreender que estratégias implementar.
Conforme foi visto com Fernandes e Berton (2005, online), as estratégias sio “o conjunto dos grandes
propositos, dos objetivos, das metas, [...] para concretizar uma situacdo futura desejada, considerando as
oportunidades oferecidas pelo ambiente e os recursos da organizacio”.

Das estratégias de comunica¢ao de Lupetti (2007), a mais utilizada pela Sicredi foi a de informagao, que
trata do conteudo sobre a empresa, pois é necessaria para dar o retorno aos associados, como a cooperativa
vem fazendo. Destaca-se também a estratégia de testemunho, pois transmite credibilidade com o uso de
pessoas reais, além do fato de que, quando uma pessoa real participa de uma propaganda da cooperativa,
ela compartilha com toda a sua rede de amigos, aumentando o engajamento por alcance da pagina.

Apesar de ser bastante comentada a importancia da presenca digital e do fato de a cooperativa estar
inserida nas midias sociais, também ¢é imprescindivel lembrar da midia tradicional, ja que saber misturar e
conectar o on-line e o off-line, conforme o que ressaltam Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017, p. 69),
constituem o essencial do marketing no cenario 4.0 da atualidade.

As redes sociais servem como meio para varios tipos de discussoes e exposi¢oes, no entanto, a exigéncia
dos consumidores e a busca por informagées de relevancia fazem com que as marcas se envolvam cada vez
mais com estratégias inovadoras. A Sicredi Regido Centro RS/MG tem pagina no Facebook e petfil no
Instagram, mas ndo basta expor o produto ou servico da cooperativa, é necessario buscar que seus
consumidores se envolvam com as publicagoes, ou seja, o nivel de engajamento.

Conforme Strutzel (2015), quando todas as fases de presenca digital sdao bem realizadas (atragdo e
relacionamento), o engajamento consequentemente ocotre. Para tanto, o conteudo é o elemento-chave para
essa evolucdao nas fases da presenga digital. No caso da cooperativa, foram poucos os casos em que se
obteve um engajamento médio, pois predominou o baixo engajamento conforme as fontes consultadas.
Além disso, é possivel perceber que o Instagram possui maior taxa de engajamento das redes sociais da
marca. Isso ocorreu porque o petfil possui menos seguidores do que a pagina no Facebook, entio quando
¢ feito o calculo de engajamento, isso se reflete no resultado. Além disso, é possivel verificar que os
seguidores da cooperativa estio mais presentes no Facebook do que no Instagram, pelo volume de
interagoes.

As estratégias comunicacionais utilizadas pela cooperativa podem ser relacionadas com os 8 P’s de
marketing digital de Adolpho (2011): na pesquisa, tudo comega, incluindo a analise da necessidade de uma
campanha para a cooperativa; ap6s ¢ feito o planejamento de todas as publicac¢des, de quantas vezes irdo
veicular por semana, quais os temas, dando continuidade a producio e a publicagdo. Também sio feitas
promog¢oes para gerar mais interacdes, o que ¢ feito através das propagandas e da visualiza¢do dos
testemunhos, que ¢ muito utilizada pela cooperativa. As pessoas reais que fazem parte das companhas de
testemunho compartilham suas experiéncias com o publico na intencio de incentiva-los, além de
compartilhar os videos com seus amigos, familiares e conhecidos, aumentando assim a propagagio do
conteudo. Como possibilidade de personalizacio, a rede social possibilita a comunicagdo mais direta com
o publico, podendo fazer o cliente se sentir especial com envio de mensagens personalizadas e, inclusive,
de personifica¢io.

CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo geral analisar a presenca digital da Sicredi Regido Centro RS/MG por
meio das suas estratégias comunicacionais nas midias sociais. A presenca digital da cooperativa se d4,
principalmente, através da pagina do Facebook e do perfil no Instagram, por conta dos avangos
tecnolégicos que surgiram muito apds a criagdo da Sicredi. Nesse sentido, a Sicredi precisou se adaptar a
este cenario da comunica¢io. Ainda, foi possivel perceber a preocupacio que a cooperativa teve de estar
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inserida nessas midias sociais centradas em conteudo relevante e interacoes diretas com o consumidor, ou
seja, ter presenca digital, mesmo que a pagina do Facebook e o perfil do Instagram tenham baixo nivel de
engajamento. Além disso, muitas pessoas veem a Sicredi apenas como um banco, o que gerou a necessidade
de reposicionamento da marca por meio de suas midias sociais, ou seja, buscando mostrar as pessoas que
a Sicredi é mais do que um banco, é uma cooperativa onde, conforme afirma, todos crescem juntos.

As estratégias utilizadas pela Sicredi surgem da necessidade de manter um bom relacionamento com os
seus associados, assim como também atrair cada vez mais pessoas. Isso se da através das diferentes fases
da presenca digital, o que esta ligado diretamente com as estratégias comunicacionais de informagao, para
informar aos seus associados o que a cooperativa esta fazendo, e de testemunho, para passar credibilidade
as pessoas que possuem interesse na associa¢ao. Conforme foi observado, essas estratégias predominaram
em postagens cuja fase digital foi a de relacionamento.

No atual momento tecnoldgico, ndo basta apenas ter presenca digital, isto é, estar inserido nas midias
sociais com uma pagina no Facebook ou perfil no Instagram, é preciso interagir e manter seguidores
informados, o que pode ser feito através das estratégias de comunicagio (STRUTZEL, 2015). Além disso,
¢ fundamental aferir o nivel de engajamento para saber se essas estratégias estdo coerentes com o publico
e se o que esta sendo publicado se reflete de forma positiva para a cooperativa, com base no engajamento
e no conteudo. Por isso, neste trabalho, foi importante relacionar a presenga digital da marca com o calculo
da taxa de engajamento e com as estratégias de comunicagdo, para poder-se alcangar essa percep¢ao. A
necessidade de produzir conteudo, tanto para a fase de atragio como a de relacionamento é porque é
fundamental manter o interesse do associado e, 20 mesmo tempo, atrair novos associados, e isso sé se faz
enquadrando essas estratégias de comunicagio.

REFERENCIAS

ADOLPHO, Conrado. Os 8 P’s do marketing digital: o guia estratégico do marketing digital. Sio Paulo: Novatec,
2011.

CANAZAR, Ygor. Importincia das redes sociais nas empresas. Disponivel — em:
http:/ /www.administradores.com.br/artigos/marketing/a-importancia-das-redes-sociais-nas-empresas/102471/.
Acesso em: 23 set. 2018.

CHAMUSCA, Marcello; CARVALHAL, Marcia. Comunicagdo e marketing digitais: conceitos, praticas, métricas
e inovagoes. Salvador: Edi¢oes VNI, 2011.

DEUSDEDITH, Thiara. Taxas de engajamento do Faceook explicadas por especialistas. Disponivel em:
https:/ /www.agorapulse.com/pt/blog/taxas-de-engajamento-do-facebook. Acesso em: 07 mai. 2019.

EBC. Empresa Brasil de Comunicagio. Relatorio aponta Brasil como quarto pais em numero de usuarios de
internet. 2017. Disponivel em: http://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2017-10/relatorio-aponta-brasil-

como-quarto-pais-em-numero-de-usuarios-de-internet. Acesso em: 25 set. 2018.

FERNANDES, Bruno Henrique Rocha; BERTON, Luiz Hamilton. Administragdo Estratégica: da competéncia
empreendedora a avaliagio de desempenho. Sio Paulo: Saraiva, 2005.

FERREIRA, Rafacla R. Comunicagdo Organizacional, Estratégias e Relacionamento: A campanha do
Sicredi/2012 - Ano Internacional das Cooperativas. Universidade Federal do Rio Grande do Sul: 2013.

GABRIEL, Martha. Marketing na Era Digital: conceitos, plataformas e estratégias. Sio Paulo: Novatec, 2010.
GIL, Antonio Carlos. Métodos e técnicas de pesquisa social. 6. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2008.
GOMES, Helton Simdes. Brasil tem 116 milhdes de pessoas conectadas a internet, diz IBGE.

G1 Economia, 21 fev. 2018. Disponivel em: https://gl.globo.com/economia/tecnologia/noticia/brasil-tem-116-
milhoes-de-pessoas-conectadas-a-internet-diz-ibge.ghtml. Acesso em: 25 set. 2018.

KOTLER, Philip; KARTAJAYA, Hermawan; SETTAWAN, Iwan.. Marketing 4.0: do tradicional ao digital. Rio de
Janeiro: Sextante, 2017.

LEANDER, Michel. O que é uma boa taxa de engajamento em uma pagina do Facebook? Aqui estd uma
referéncia  para  vocé. Disponivel —em:  https://www.michaelleander.me/blog/facebook-engagement-rate
benchmark/?fbclid=IwARO[hSL.w3n517Z1dWlzfSete SDOQNAU-BkiBbbvvid HHXXZSZ87¢HMMeUUr8. Acesso
em: 07 mai. 2019.



Communication Strategies of ‘Sicredi Regido Centro RS/MG” in the Digital Environment 348
Piccin & Knoll (2021)

LI, Chatlene. Lideranga aberta: Como as midias sociais transformam o modo de liderarmos. trad. Irati Antonio.
Sao Paulo: Evora, 2011.

LOVETT, John; OWYANG, Jeremiah. Social Marketing Analytics: a new framework for measuring results in social
media. Disponivel em: https://pt.slideshare.net/jlovett/social-marketing-analytics. Acesso em: 27 out. 2018.

LUPETTI, Marcélia. Gestdo estratégica da comunicagdo mercadologica. 2. ed. Sio Paulo: Cengage Learning,
2007.

MOTTA, Tais F. Propaganda, Cooperativismo e Recepgdo: Apropriagdes e sentidos construidos por
telespectadores dos filmes publicitarios do Sicredi. 2011. 279 p. Dissertacio (Mestrado em Comunicagio)-
Universidade do Vale do Rio Sinos, Sao Leopoldo, RS, 2011. Disponivel em:
http:/ /www.tepositotio.jesuita.otg.br/bitstream/handle/UNISINOS /3147 / TaisFloresdaMottaComunicacao.pdfrse
quence=1&isAllowed=y. Acesso em: 6 set. 2018.

SHIMP, Terence A. Propaganda e Promogao: Aspectos complementares da comunicagio integrada de marketing.
Tradugdo de Luciana de Oliveira da Rocha. 5. ed. Porto Alegre: Bookman, 2002.

SICREDI, Superintendéncia de Comunica¢ao e Marketing. Manual de comunicag@o. Porto Alegre, 2003.

SICREDI. A forga cooperativa construindo histéria: A conquista dos 100 anos da Sicredi Regido Centro. 2018.
Disponivel em: https://www.sicrediregiaocentro.coop.br/institucional /historia. Acesso em: 28 ago. 2018.

SILVEIRA, Marcella S. Engajamento do consumidor em comunidades de marca. Sio Paulo, 2012.

Disponivel em:
http://gvpesquisa.fgv.bt/sites/gvpesquisa.fgv.br/files/publicacoes/engajamento_do_consumido
r_em_comunidades_de_marca.pdf. Acesso em: 09 jun. 2018.

STRUTZEL, Tércio. Presenga digital: estratégias eficazes para posicionar sua marca pessoal ou corporativa na web.
Rio de Janeiro: Alta Books, 2015.

TELLES, André. A revolugdo das midias sociais: Cases, conceitos, dicas e ferramentas. Sio Paulo: M.Books do
Brasil, 2011.

TURCHI, Sandra R. Estratégias de marketing digital e e-commerce. 2. ed. Sio Paulo: Atlas, 2018.

VIEIRA, Sara. Como calcular a taxa de interagdo (ou engajamento) no Instagram. Disponivel em:

https://postandpin.com/como-calcular-engajamento-instagram/. Acesso em: 07 mai. 2019.



