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RESUMO

A internet e as redes sociais trouxeram juntas, a democratizagdo dos meios de
comunicagdo, tornando o compartilhamento de informagdes e de conhecimento
acessivel para todas as pessoas. Outro movimento importante € a que as plataformas
de rede sociais fomentam os negocios e o empreendedorismo, através de ferramentas
que auxiliam as empresas a divulgarem os seus produtos e também a vender. Tudo

isso, muitas vezes atraves de ferramentas e aplicativos gratuitos.

A dissertacdo “Analise da Atuagdo das Institui¢des Financeiras no Instagram”, tem por
objetivo investigar entre as agdes praticadas, os esforcos de marketing que estas
instituicOes praticam dentro da plataforma do Instagram, seja para se comunicar ou

vender 0s seus produtos e servigos aos seus clientes e prospects.

O motivo pelo qual foi escolhido o Instagram e n&o outra plataforma de rede social, se
deu em razdo de que é a rede que possui no atual momento, maior crescimento e
engajamento entre seus publicos, como sera apresentado mais a frente na revisao da
literatura e confirmada pelo inquérito da investigacdo desta dissertacdo, onde os
inquiridos relatam maior interesse no Instagram do que em outras redes em que

possuem conta.

Para realizar este estudo e desenvolver a metodologia desta dissertacao, a investigagéo

foi estruturada em cinco capitulos, devidamente organizados, seguindo os principios
do método cientifico, na seguinte sequéncia: Revisdo da literatura; Metodologia;
Analise empirica através de dados secundarios coletados dos perfis publicos dos
bancos no Instagram; Investigacdo por questionario e por ultimo, um Estudo de Caso
do Nubank.

A analise do perfil dos bancos selecionados registrou as acdes de instituicbes
brasileiras e portuguesas, ja 0 inquérito da investigacdo teve por objetivo testar as
hipdteses condicionadas e por fim o estudo de caso do Nubank, como uma investigagédo
complementar, ja que este banco se destacou dos demais por sua atua¢do massiva nas

redes sociais, nomeadamente no Instagram.

Palavras-Chave: Instagram; Redes Sociais; Marketing; Nubank; InstituicGes
Financeiras.



ABSTRACT

Internet and social networks have brought together the democratization of the media,
making the sharing of information and knowledge accessible to everyone. Another
important movement is social networking platforms foster business and
entrepreneurship, through tools that assist companies to advertise their products and

also sell. All this, many times through free tools and applications.

Thesis’s “Analysis of the Performance of Financial Institutions on Instagram” aims to
investigate among the actions practiced, the marketing efforts these institutions
practice within the Instagram platform, either to communicate or sell their products
and services to their customers and prospects.

The reason why Instagram was chosen between other social network platforms is
strictly related to a current growth rate that suggests higher preference among social
network audiences, as presented later in the literature review and confirmed by the
research survey of this thesis, where respondents report more enthusiasm and

commitment onto their accounts.

To carry out this study and develop a methodology for this thesis, the research was
structured in five chapters properly organized, following the principles of the scientific
method, in sequence: Literature review; Methodology; Empirical analysis through
secondary data collected from the banks' public profiles on Instagram; Research by
questionnaire and finally, a Case Study of Nubank.

The profile analysis of the selected banks recorded the actions of Brazilian and
Portuguese institutions, while the research inquiry aimed to test the conditional
hypotheses and finally the case study of Nubank as a complementary investigation,
since this bank stood out from the others for its massive performance on social

networks, namely on Instagram.

Key Words: Instagram; Social Network; Marketing; Nubank; Bank.
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Jaqueline Lorenzetti - Andlise da Atuagdo das InstituicGes Financeiras no Instagram.

INTRODUCAO

Com o passar dos anos, a comunicac¢éo e a publicidade tém evoluido através das novas
ferramentas e plataformas que estdo a ser disponibilizadas, gracas ao aprimoramento de
tecnologias ocasionado ap0s o surgimento da Internet. Nesse contexto, surgem as redes sociais
que segundo Gabriel & Kiso (2020) apesar de, o termo ter a ver com relacionamento entre
pessoas e ndo com tecnologia e computadores, a esséncia das redes sociais € a comunicacdo, e
as novas tecnologias sdo elementos catalisadores que facilitam as interacbes e o

compartilhamento comunicacional.

A temaética desta investigacdo tem como proposta, analisar a atuacéo das instituicdes
financeiras, nomeadamente os bancos, na plataforma de rede social Instagram. Se os bancos
estdo a evoluir em seu formato de atendimento, que no passado era essencialmente presencial,
hoje atuam principalmente em canais e plataformas digitais. Neste contexto evolui-se tambem
a forma como se relacionam com os seus clientes, como se comunicam e como divulgam os

seus produtos e Sservigos.

A evolugdo das midias off-line para o modelo on-line € um caminho que parece ndo
ter volta, e 0s bancos apesar de terem 0s seus critérios quanto a comunicacao e exposi¢ao aos
riscos de imagem mais exigentes, além de estarem a acompanhar essa tendéncia, estdo na

vanguarda das empresas que exploram esse novo modelo.

O objetivo deste estudo é analisar, entre tantos esforcos de marketing, como as
instituicBes financeiras estdo a se posicionar e a utilizar a plataforma do Instagram para se
comunicar ou vender os seus produtos. A escolha da analise das a¢des no Instagram e ndo em
outra rede social ou midia digital, se da por esta ser a rede que possui no periodo atual um maior
crescimento e engajamento entre seus publicos, como sera apresentado mais a frente na revisdo

da literatura.

Para realizar esta analise e desenvolver a metodologia desta dissertacéo, a investigagdo
estd estruturada em cinco capitulos, devidamente organizados, seguindo os principios do
método cientifico, na seguinte sequéncia: Revisdo da literatura; Metodologia; Analise empirica
através de dados secundarios coletados dos perfis publicos dos bancos no Instagram;
Investigacdo por questionario e por ultimo, um Estudo de Caso do Nubank.
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Jaqueline Lorenzetti - Andlise da Atuagdo das InstituicGes Financeiras no Instagram.

No primeiro capitulo a revisdo da literatura, prevé o enquadramento tedrico e a
pesquisa bibliografica, com as defini¢bes e conceitos de autores gque, tratam e endossam sobre
0s assuntos relacionados ao tema em discussdo para o desenvolvimento de uma pesquisa
empirica acerca da evolucdo da internet, as teorias e aplica¢fes do marketing, as redes sociais

e sobre as instituicdes financeiras.

No segundo capitulo é apresentada a metodologia que, estabelece a estrutura dos
modelos de anélise escolhidos para cada objetivo. S&o eles a Anélise da atuagdo dos bancos no

Instagram, uma investigacao por questionario e por fim o estudo de caso do Nubank.

O terceiro capitulo, analisa de forma pontual no periodo de fevereiro a junho de 2020
as acOes realizadas nos perfis dos bancos selecionados, tanto do Brasil quanto de Portugal e
contextualiza essas a¢des dentro de uma estrutura de itens que podem ser avaliados de acordo
com a utilizacdo da ferramenta por cada banco. Sdo registrados seguidores, publicacdes,

apresentacdes e a interagdo do usuério com o que é publicado.

No quarto capitulo, sdo apresentadas as interpretacGes dos dados obtidos através de
inquérito de pesquisa, aplicado para 255 inquiridos residentes no Brasil e em Portugal, a fim de

testar as hipoteses propostas.

Como forma complementar ao estudo, o quinto capitulo, traz um estudo de caso da
startup financeira Nubank. Institui¢do financeira brasileira com atuagdo 100% no meio digital
e que apresenta o maior nimero de seguidores entre as instituicdes observadas. Foram avaliados
neste estudo as caracteristicas principais da instituicdo e algumas das acdes de relacionamento

gue promove entre seus utilizadores e clientes.

For fim, a concluséo do estudo apresenta as consideracdes da autora, as limitagcoes e

propostas de estudos futuros.
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CAPITULO I - REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo tem por objetivo apresentar as no¢des basicas do marketing, das redes
sociais, do Instagram e das institui¢fes financeiras para assim, introduzir o leitor a uma maior

compreensdo das anélises das tematicas efetuadas nos capitulos seguintes.
1.1  Alnternet

A World Wide Web ou simplesmente a internet que conhecemos e usamos hoje de
forma tdo habitual, apesar de simples para o utilizador, € uma rede complexa que conecta 0s
computadores ao redor do mundo. Desde meados de 1950 ou ap6s a segunda guerra mundial, a
internet vem revolucionando o modo de comunicagdo no mundo desde a sua criagdo, sua
expansao € ininterrupta e a cada dia, mais e mais pessoas tém acesso a ela (Abreu 2009). A
partir dos anos 90, as midias e as misicas comecaram a ser digitalizadas. “J4 a partir de margo
de 1991, as regras de uso da internet do Governo norte-americano passaram a permitir o trafego
comercial na internet, marcando o inicio da internet comercial” (Ramos, Antunes, Valle &

Kischinevsky, 2011, p.17).

“A internet ampliou a cobertura geografica das empresas para informar os
consumidores e promover produtos no mundo todo” (Kotler & Keller, 2012, p. 12). Com o
tempo as pessoas comecaram gradativamente a substituir os antigos habitos de comprar
somente em estabelecimentos fisicos, de efetivar transacGes bancarias somente nas agéncias
bancérias, de enviar cartas e correspondéncias pelos correios, para fazer basicamente a mesma
coisa, porém pela internet. “Em 2010, o valor transacionado nas operagdes de comércio
eletronico B2B representava 63% do mercado total, enquanto o comércio eletrénico representa
29% dos negadcios totais do varejo™ (Ramos, Antunes, Valle & Kischinevsky, 2011, p.140).

Desde o0 seu surgimento até os tempos atuais 0 mundo da internet passou por
significativas mudancas, em que a “O’Really Media classificou essas mudangas em trés ondas
conhecidas como Web 1.0, Web 2.0 e Web, 3.0; Estes termos estdo mais relacionados a
mudanca do comportamento dos usuarios do que as tecnologias que proporcionaram essas
mudancgas” (Gabriel, 2010, p.41).

“A web 1.0 é estatica, onde as pessoas apenas navegam € consomem
informacdes. A web 2.0 é a web da participagdo, onde as pessoas usam a web
como plataforma para todo o tipo de interacdo: Blogs, videos, Redes Sociais, E-
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mail. A web 3.0, chamada de web semantica, retine os atributos dos antecessores
e acrescenta a inteligéncia artificial’ (Gabriel, 2010, p.42).

As ferramentas de comunica¢do online como os provedores de e-mail, chats,
aplicacdes como web messenger WhatsApp e as Redes Sociais impactaram definitivamente o
modo como as pessoas se comunicam e 0s negdcios. As empresas, por exemplo, comegaram a
mudar a forma como interagem com os seus clientes. “Os sites comerciais vendem toda espécie
de bens e servicos, principalmente livros, discos, filmes, brinquedos, seguros, a¢des, roupas e

servigos financeiros” (Kotler e Keller, 2012, p. 471).

A informacdo que antes era obtida através de jornais impressos ou meios televisivos,
agora esta também na Internet, ou as vezes até exclusivamente na Internet. O conhecimento que
antes podia ser buscado somente em livros, agora estd em uma infinidade de sites e podem ser
acessados através do Google. Tudo isso a distancia de alguns cliques e algumas palavras
digitadas. A informacédo pode ser confrontada e validada sob o ponto de vista de diferentes
interlocutores que estdo a falar de determinado assunto. “A existéncia de canais de midias
moveis pode manter os consumidores conectados e interagindo com uma marca em seu dia a
dia” (Kotler & Keller, 2017, p. 473).

Para Kotler (2017) com a internet veio a conectividade e esta é a mais importante
agente de mudanca na histdria do marketing, ela ndo é mais novidade e ndo mostra sinais de
desaceleracdo. A conectividade diminui de forma significativa os custos de interacdo entre as
empresas, funcionarios e clientes. Para o autor, o futuro do marketing serd mesclado entre
experiéncias on-line e off-line, por exemplo, um consumidor ao fazer uma compra em uma loja
fisica, utiliza-se dos seus dispositivos mobile para consultar a reputacdo e a opinidao de outras

pessoas a respeito do produto de sua compra.

“A Revolugao digital abriu as portas para que empresas novas e voltadas para nichos
de mercado, com pouco capital, alcancem o mercado mundial” (Kotler, 2009, p.257). Para 0
autor, essa revolucdo também muda o comportamento de compra dos consumidores e das
empresas. A internet proporciona as pessoas muito mais informacées sobre algum produto ou

servigo do que jamais tiveram.

Outro fator importante é que os consumidores estdo altamente dependentes das
opiniBes dos outros, 0 que muitas vezes sobrepde a propria preferéncia pessoal e 0 marketing,
0 motivo, a conectividade. O fato de haver uma tendéncia na tomada de decisdo de consumo
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pode ser explicado a partir das variaveis pessoais e dos novos comportamentos incentivados
pelo modelo de influéncias das redes sociais:
“Um individuo vive em interagdo com outras pessoas, as quais num
dado momento, estdo ligadas por rela¢fes de qualquer forma e constituem o que
se chama um grupo. Estes grupos, determinam em parte, 0 comportamento e as

atitudes de cada um de seus membros” (Lindon, Lendrevie, Lévy, Dionisio &
Rodrigues, 2004, p. 100).

Do surgimento da internet até os tempos atuais, sdo incontaveis as transformacées no
mundo e na forma como as pessoas € as coisas se relacionam. O BIRD - Banco Mundial em
2010 revelou um estudo onde previa que a cada 10% de crescimento na penetracdo da banda
larga nos paises emergentes, o produto interno bruto (PIB) cresceria 1,2%. Mas ainda pontua
que o problema hoje em dia ndo estad mais no crescimento da tecnologia , mas ainda na falta

de aparato analdgico para levar essa tecnologia a todos os lugares de forma homogénea.

1.2 O Marketing e o mundo Digital

Segundo Kotler (2006), o marketing é uma ferramenta do mercado que foi instituida
com a misséo de identificar e satisfazer as necessidades da sociedade no que diz respeito aos
habitos de consumo. O autor em questdo ainda acrescenta que a sua importancia é de tal
dimensao que a sociedade o pratica constantemente em suas relacdes sociais diarias, sendo que
“O bom marketing tem se tornado um ingrediente cada vez mais indispensavel para o sucesso

nos negocios” (Kotler, 2006, p. 2).

De acordo com o autor, sua origem surge como uma ferramenta de troca e de
comercializacdo de produtos a fim de aumentar a velocidade de distribuicdo dos produtos
industrializados. Com o passar do tempo ele vem satisfazendo necessidades, e para isso foi
necessario todo um conjunto de processos e estudos, pois além de transmitir a mensagem o

produtor teve que aprender a entender o retorno e as causas do que se vendeu.

Os autores Ogden e Crescitelli (2007) concordam e interpretam que as empresas ou
organizagOes precisam ter a compreensdo clara de que os esforcos no sentido da satisfacao das
necessidades dos seus clientes sdo imprescindiveis para a lucratividade dela.

“A empresa ou organizagdo deve direcionar todos os esforgos a fim
de dar a seus clientes servigos e produtos que eles desejam ou de que necessitam.
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Fazendo isso, a empresa deixa os clientes felizes, o que se traduz em aumento
nas vendas e nos lucros” (OGDEN; CRESCITELLI, 2007, p.1).

Atualmente existem varios termos e estratégias que se referem ao Marketing Digital
pelos mais diversos profissionais de mercado. Mas no resumir de todas as referéncias o que se
pode dizer de Marketing Digital é que ele envolve todas as atividades de marketing voltadas

para a promocao de uma marca ou produto na internet.

Ja para Kiso & Gabriel (2020) nédo existe marketing digital, pois segundo a autora,
marketing ¢ marketing e digital ndo ¢ especialidade e sim plataforma. Logo, “o que existe ¢
marketing, e o seu planejamento estratégico é que determinara que plataformas ou tecnologias

serdo usadas - digitais ou ndo.”

Independente dos termos e das estratégias é fato que as empresas estdo cada dia mais se
posicionando no meio digital e trazendo grande parte de suas estratégias e verbas de marketing
para este campo. Esse fendmeno ndo acontece por acaso, segundo dados da Statista®, o nimero
de utilizadores da internet em todo mundo é de 4,3 bilides de pessoas, mais da metade da
populacdo do mundo esta conectada a internet. De acordo com o relatorio Global Ad Spend
Forecast? de 2019, em 2017 a publicidade na Internet ultrapassou a  na televiséo tradicional
para se tornar o maior meio de publicidade do mundo, representando 39% do total de gastos

jaem 2020 o digital deve ficar com 44,5% e em 2022 deve representar 54% da fatia publicitaria.

1.2 As Redes Sociais Digitais

Com o passar dos anos, “a internet deixou de ser apenas uma rede de computadores e
se consolidou como uma rede de pessoas; pessoas que participam cada vez mais, que querem
se expor, seja por meio da divulgacéo de textos, comentarios em blogs, compartilhamento de

links ou apenas pela publicacdo das fotos de seu ultimo aniversario” (Pinheiro, 2016, p.449).

Uma rede social digital pode ser entendida como um ambiente organizado por meio
de uma plataforma virtual e que se organiza agregando perfis humanos que possuam afinidades,

pensamento e maneiras de expressdao semelhantes, e interesses sobre um ou mais temas em

1

"Internet  usage  worldwide -  statistics & facts ..." 26 out. 2020,
https://www.statista.com/topics/1145/internet-usage-worldwide/. Acessado em 9 dez.. 2020.
2 "2019 Global Ad Spend Download | Dentsu Aegis Network."

https://www.dentsu.com/us/en/reports/the 2019 global ad spend forecasts pdf. Acessado em 9 dez.. 2020

21
Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias. Escola de Comunicagdo, Arquitetura, Artes e Tecnologias
da Informacéo.


https://www.statista.com/topics/1145/internet-usage-worldwide/
https://www.dentsu.com/us/en/reports/the_2019_global_ad_spend_forecasts_pdf

Jaqueline Lorenzetti - Andlise da Atuagdo das InstituicGes Financeiras no Instagram.

comum. Reune perfis que tenham afinidade entre si em um ambiente digital numa plataforma
virtual especifica. Para Kiso & Gabriel (2020) o termo Redes Sociais pode ser definido “Pelo
uso de sites de midia social baseados para permanecer conectado com amigos, familiares,

colegas ou clientes. Podem ter um objetivo social, comercial ou ambos.”

Com a criacdo das Redes Sociais Digitais, as pessoas puderam se unir em grupos e
interagir entre si, e com isso sdo capazes de juntar suas vozes em prol ou contra alguém, ou
algo especifico. “Uma influéncia particularmente importante do tempo real no marketing é a
possibilidade de clientes e consumidores se manifestarem em tempo real sobre uma

marca/produto/empresa” (Gabriel & Kiso, 2020, p.72).

Segundo Salzman, Marathia & O’Reilly (2013) o computador se tornou a chave das
redes sociais. Quando temos noticias a comunicar, € bem mais fécil e rapido espalha-las pelo
ciberespaco do que pelo telefone ou pessoalmente. Portanto, de acordo com o autor, a facilidade
de entrar em contato com muitas pessoas a0 mesmo tempo, € 0 que torna a internet tdo propicia

aos esforgos de marketing.

As principais plataformas de redes sociais da atualidade no Ocidente sdo Facebook,
YouTube, Instagram, WhatsApp, LinkedIn e Twitter. Cada uma delas tem uma proposta, perfil
e objetivos diferentes. Os utilizadores, por sua vez, escolhem a que mais se identificam tanto
para criar e publicar conteidos, como para interagir e conhecer mais sobre outras pessoas e
marcas.

“Essas plataformas permitem que seus usuarios criem conexdes com profissionais,
amigos, familiares e até marcas. Uma caracteristica comum nesse tipo de ambiente
social é o compartilhamento de momentos de vida, noticias, pensamentos e opinides,

em formato de fotos e videos em uma linha do tempo chamada de feed de noticias ou
em grupos de interesses” (Gabriel & Kiso, 2020, p.408).

De acordo com dados da Statista.com® O Facebook é a plataforma de rede social mais
popular e com mais utilizadores em todo o mundo. Séo 2,7 bilides de utilizadores ativos por
més e além da sua plataforma original conta com outras integracbes como o Facebook
Messenger, o Instagram e o0 WhatsApp. A empresa teve 70,7 bilhdes de dolares em receita em

2019 gerados pela publicidade em suas plataformas.

3 " Facebook: daily active users worldwide | Statista." 4 nov.. 2020,

https://www.statista.com/statistics/346167/facebook-global-dau/. Acessado em 11 dez.. 2020.
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O YouTube, uma das plataformas Google € a segunda maior rede social e se
popularizou com a possibilidade de os utilizadores criarem 0s seus proprios videos, mas
também consumirem videos publicados na ferramenta. Assim como as principais redes sociais,
a utilizacdo da ferramenta é gratuita e a plataforma tornou-se um excelente veiculo de
comunicacdo para as empresas que podem ou divulgar seus videos gratuitamente, ou anunciar

pequenos videos na pré-visualizacdo de outras publicacdes.

O Instagram, produto desta anélise, de acordo com dados da pesquisa para internet do
Hootsuit* é a terceira maior plataforma de rede social com mais de 1 bilhdo de utilizadores e é
0 sétimo site mais visitado do mundo. Fundada em 2010 por Kevin Systrom e Mike Krieger, 0
Instagram € uma rede social para compartilhamento de contetdo, fotos e videos. Tem como

premissa “Aproximar as pessoas das coisas que amam” onde todos sdo bem vindos.

Um ponto comum da maior parte das plataformas das redes sociais, como o préprio
Facebook usou como slogan até pouco tempo, é que seu acesso até entdo é gratuito. O entdo
slogan do Facebook era “E gratis e sempre serd”, entretanto foi alterado para “E rapido e facil”.
Plataformas como Facebook, Instagram, Twitter, TikTok, YouTube, WhatsApp e outras que
ndo serdo citadas neste estudo, tém em comum a sua gratuidade de acesso, 0 que nao quer dizer

que também ndo contenham aplicaces de midia que sejam pagas.

O modelo de negocios de muitas destas grandes empresas se assenta na obtencdo dos
dados pessoais de seus utilizadores, como é o caso do Facebook® que deixa essa informagéo
bem clara aos seus utilizadores no item 2 de seus termos de uso e politica de privacidade. Ao

aceitar os termos de uso, o utilizador concorda em receber anuncios de empresas.

“Em vez de pagar pelo uso do Facebook e de outros produtos e servicos que
oferecemos, acessando os Produtos do Facebook cobertos por estes Termaos,
vocé concorda que podemos lhe mostrar andncios que empresas e organizacfes
nos pagam para promover dentro e fora dos Produtos das Empresas do
Facebook. Usamos seus dados pessoais, como informagdes sobre suas
atividades e interesses, para lhe mostrar aniincios mais relevantes” (Facebook,
2021)

4 "140+ Social Media Statistics that Matter to Marketers in 2020." 20 fev.. 2020,
https://blog.hootsuite.com/social-media-statistics-for-social-media-managers/. Acessado em 11 dez.. 2020.
5 "Terms of Service - Facebook." https://www.facebook.com/terms.php. Acessado em 28 jan.. 2021.
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1.4 Instagram

Para entender a real importancia desta plataforma no mundo dos negdcios e na
mudanca de hébitos das pessoas, estima-se que 71% de empresas dos EUA usam o Instagram,
e 80% de contas seguem um negdcio no Instagram® e 72% Usuarios do Instagram dizem que
compraram um produto que viram no aplicativo’. O Instagram esta crescendo cinco vezes mais
rapido do que o uso geral das redes sociais nos Estados Unidos® e todos os meses ha 16.6
milhdes de pesquisas no Google® por "Instagram".

Apesar de ser a terceira em namero de utilizadores, o Instagram é a plataforma de rede
social em destaque em 2020 e de acordo com pesquisa realizada pela prépria empresa, acredita
gue as pessoas acessam a app para obter inspiracdes e descobrir coisas que interessam a elas, e

isso inclui contetudo de marcas e empresas.

Ainda de acordo com dados divulgados pela propria rede, o Instagram?© recentemente
atingiu a marca de 300 milhGes de usuérios ativos por més e continua a crescer a uma velocidade
vertiginosa. Atualmente, o aplicativo recebe 2,5 bilhGes de likes diarias, mais de 28.000 a cada

segundo e 70 milhdes de novos uploads de fotos por dia.

Em outra pesquisa realizada em novembro de 2015 entre usuarios do Instagram, 60%
disseram que descobriram novos produtos na aplicagdo. De acordo com dados internos do
Instagram, houve um aumento de 80% no tempo gasto em videos na aplicacdo e 1/3 das histdrias

visualizadas sdo de empresas.

Cientes de dados tdo importantes sobre o crescimento vertiginoso das Redes Sociais e
do Instagram, as empresas estdo cada vez mais migrando suas acdes para as midias sociais

digitais. Munhoz (2020) cita que “onde ha concentragdo de pessoas, ha oportunidades de

6 (n.d.). Instagram for Business. Recuperado em dezembro 11, 2020, pelo URL
https://business.instagram.com/

! (2017, outubro 3). Instagram rolls out shoppable posts for more merchants .... Recuperado em
dezembro 11, 2020, pelo URLhttps://www.businessinsider.com/instagram-rolls-out-shoppable-posts-for-more-
merchants-2017-10

8 (n.d.). 25 Amazing Stats You Need to Know About Instagram .... Recuperado em dezembro 11, 2020,
pelo URL https://mobilemonkey.com/blog/2018/01/25-amazing-instagram-statistics

o (n.d.). Google Trends. Recuperado em dezembro 11, 2020, pelo URL
https://trends.google.com/trends/

10 (n.d.). About Us < Instagram. Recuperado em dezembro 11, 2020, pelo URL
https://www.instagram.com/about/us/
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negdcios”. E com este raciocinio as empresas estdo cada vez mais convencidas de que nao

podem ficar de fora deste universo.

O tamanho do resultado econdmico que as empresas esperam ao ingressar na rede,
compartilhar suas historias e comercializar seus produtos é medido também pelo Instagram que
2020 viu seu numero de anunciantes crescer de 1 milhdo em marcgo de 2017 para 2 milhdes de
anunciantes em 2020*!, De acordo com relatdrio publicado em 2018 a receita da plataforma

com anuncios era de aproximadamente 7 bilhdes de ddlares.

Em andlise da politica de responsabilidade da empresa'?, através de seu site, 0
Instagram oferece servigos para melhor orientar e proteger os seus utilizadores, tais como
ferramentas anti-bullying, ferramentas de seguranca, guia para protecdo de criancas e
adolescentes, programas para comunidades de apoio. Para além dos cuidados com o utilizador,
o Instagram mantém claro que por ser uma empresa ligada ao Facebook, compartilham as
informacdes entre si e que através de algoritmos, desenvolvem sistemas que tentam entender
com gquem e com o que o utilizador e as outras pessoas se importam, e usam essas informacoes
para ajudar a criar, encontrar, compartilhar e participar de experiéncias importantes para o

utilizador.

Essas intervencgdes sao feitas de forma que o Instagram destaque contetdo, recursos,
ofertas e contas que possam ser do interesse e oferecer formas para que o utilizador experimente

a plataforma, com base no que o utilizador e as outras pessoas fazem dentro e fora do Instagram.

1.4.1 Funcionalidades do Instagram

Para utilizar a plataforma do Instagram, em primeiro lugar é preciso fazer um cadastro
na propria plataforma, o cadastro é intuitivo e a adesdo a plataforma ¢ gratuita. S&o solicitadas
informagdes de uma conta de e-mail, um numero de telemovel, nome completo e uma senha.
Depois disso o usuario precisa efetuar o login e conectar-se. Uma alternativa para aqueles que

ja possuem uma conta no Facebook é entrar com 0s mesmos dados.

1 (n.d.). Instagram for Business. Recuperado em dezembro 11, 2020, pelo URL
https://business.instagram.com/

12 (n.d.). Data Policy | Instagram Help Center - Facebook. Recuperado em dezembro 11, 2020, pelo
URL https://www.facebook.com/help/instagram/519522125107875
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Ao aderir no Instagram, o primeiro passo é a configuracdo correta das informacdes da
conta. Para Munhoz (2020) “O Instagram é uma ferramenta visual. Os utilizadores precisam
entrar na conta e identificar de cara o que podem extrair de vocé e entender qual é o seu

posicionamento em sua area de atuagdo”.

O Instagram permite ao utilizador a customizacgéo das proprias informacdes pessoais,
como nome, uma foto pessoal para o perfil e uma pequena descricdo na biografia com no
maximo 150 caracteres. E neste espaco que deve ser inserida uma CTA que significa Call to
action, ou seja, “Chamada para a¢ao". Como um clique aqui, compre agora, saiba mais

etc. Esse € um comando para o utilizador executar alguma coisa. (Munhoz, 2020, p.62)

Os conteudos no Instagram sdo publicados através de fotos e videos que podem ser de
arquivos ou em direto. Esses conteidos podem aparecer em formato de Stories, Post no feed,
IGTV e Reels. A forma como o utilizador escolhe para publicar o conteddo também sera a

responsavel pelo tamanho do alcance desta publicacéo entre os utilizadores.

Os perfis no Instagram, tem como premissa a formacdo de comunidades das redes
sociais, logo, permite seguir e ser seguido por outros utilizadores e, as acGes que ligam esses
utilizadores séo os likes/gostos, comentarios, marcacfes e compartilhamentos das publicacdes.
Outra ferramenta disponibilizada pela plataforma sdo as mensagens privadas chamadas de
Direct que para além das mensagens de texto, permite o envio de videos, fotos, audios e até

mesmo chamadas de video.

No Instagram as contas podem ser pessoais ou profissionais, a escolha vai depender
do objetivo do utilizador do perfil. As contas pessoais podem ser de acesso privado ou aberto,
e com funcionalidades de privacidade que podem ser personalizadas de acordo com o interesse
do utilizador. Dentre essas funcionalidades pode-se bloguear ou restringir um utilizador em

especifico sem que os demais saibam.

Ja a conta profissional é sempre aberta. Nela pode-se escolher qual o segmento do
negocio profissional, que ficara visivel, logo abaixo do nome do utilizador. Existem recursos
exclusivos para as contas profissionais, como a possibilidade de adicionar informacdes de
contato, criacdo de anuncios, acesso as estatisticas do perfil e a possibilidade de inserir link nos
Stories quando a conta tiver acima de 10 mil seguidores. De acordo com (Munhoz, 2020, p.58)
este recurso permite direcionar os seguidores para qualquer outro lugar fora do Instagram, o

que contribui para fechar novas vendas.
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O recurso que da acesso as estatisticas da conta comercial é conhecido como Instagram
Insights®® é uma excelente ferramenta para a coleta de dados dos seguidores e permite ao
proprietario uma visdo ampla sobre o andamento do seu Instagram. De acordo com o manual
do utilizador da propria ferramenta, é possivel ter acesso a dados que dizem respeito a conta e

as publicacdes.

Quanto aos dados da conta, ficam disponiveis os dados demograficos dos seguidores:
género, faixa etaria, paises e cidades; os dados de crescimento da conta, como quantos
seguidores ganhou e quantos perdeu; dados sobre a interacdo da conta, quantas visitas recebeu
no perfil, cliques em links e quantas contas alcangou. Ja sobre as publicacdes é possivel ter
acesso ao numero de likes, compartilhamentos, quantas vezes a publicacdo foi salva ou

compartilhada.

Apesar de intuitivo, o Instagram tem funcionalidades que atendem a diferentes
objetivos. Cada uma dessas funcionalidades atende a um tipo de utilizador. Estes podem ter
diferentes interesses na plataforma. Enquanto alguns querem ver histérias curtas, outros
preferem se aprofundar em temas que estejam sendo apresentados de forma mais longa, outros

Se contentam apenas em ver as imagens.

Cada uma das funcionalidades do Instagram®* funcionam de modo independente como

sera apresentado a seguir:

Instagram feed: A pagina principal do Instagram ¢ chamada de “feed”, que ¢ onde
sdo vistos tudo que é postado por todos os utilizadores. Esta area também é chamada por vezes
de timeline. As postagens nesta area podem ser feitas atraves de fotos ou videos acompanhadas
de legendas. Dois recursos que também podem ser utilizados s@o o da localizacdo e as hashtags.

As interagdes ocorrem por meio de likes, comentarios, compartilhamentos e arquivos.

Instagram Stories: Os Stories ficam localizados ao topo do feed e tem uma dinamica
de exibicdo de tempo curto, até 15 segundos e pode ficar publicado no perfil por até 24 horas.
As postagens deste recurso podem ser feitas por meio de fotos ou minivideos no formato

vertical. As interacGes ocorrem por meio de reagdes por emojis e mensagens.

13 "About Instagram Insights | Facebook Business Help Center."
https://www.facebook.com/business/help/441651653251838. Acessado em 28 jan.. 2021.

14 nsopre o Instagram | Explore recursos, noticias e muito mais." https://about.instagram.com/pt-
br/about-us. Acessado em 28 jan.. 2021.
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Instagram Destaques: Os destaques sdo uma extensdo dos Stories que permite manter

as historias ja publicadas no perfil por tempo indeterminado e as mantém separadas das demais.

Instagram IGTV: Este recurso esta disponivel para o compartilhamento de videos
longos no formato vertical. Os videos podem ser de até 10 minutos para todos os utilizadores,
e de até 60 minutos para os utilizadores que possuam mais de 10 000 seguidores e/ou com conta
verificada. As interacbes podem ocorrer ao vivo (em direto), se o video estiver sendo
transmitido em tempo real, ou depois enquanto o video estiver publicado. Essas interacGes se
ddo através de  comentarios e likes. Além da possibilidade da solicitacdo de participagdo na
discussédo do video em direto.

Instagram Reels: O Reels é a ultima aplicacdo implementada pelo Instagram até o
presente momento. Permite o compartilhamento de minivideos de até 15 segundos, porém
com diversos plug-ins de apoio a inser¢do de mausica, filtros, transi¢des e demais efeitos
criativos. Pode ser gravado de uma s6 vez ou em varios takes. As interaces podem acontecer

por meio de comentarios, likes e compartilhnamentos.

Instagram Messenger: E o comunicador oficial da ferramenta para envio de
mensagens diretas. As conversas podem ser em modo privado ou em grupos. Por meio do

dispositivo o utilizador pode enviar mensagens de texto e videos.

Instagram Compras: Por meio do Instagram também é possivel vender e fazer
compras. A plataforma disponibiliza aos seus utilizadores essa nova modalidade integrada aos
recursos do Facebook Pay®. As empresas que queiram vender ou anunciar algum produto tém
a possibilidade de incluir Tags de precos ou Tags que direcionam o utilizador para a area de

finalizacdo de uma compra.

1.4.2 Estratégias para contas comerciais no Instagram

A internet e as redes sociais pelo seu ambiente democratico e participativo sdo

altamente interativas. Para Pinheiro (Pinheiro, 2016, p.449) essa interatividade apresenta um

5 "pagamentos simples, seguros e gratuitos - Facebook Pay." https://pay.facebook.com/br/. Acessado

em 28 jan.. 2021.

28
Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias. Escola de Comunicagdo, Arquitetura, Artes e Tecnologias
da Informacéo.


https://pay.facebook.com/br/

Jaqueline Lorenzetti - Andlise da Atuagdo das InstituicGes Financeiras no Instagram.

panorama novo, pois 0s produtores sdo, em simultaneo, pablico e este também é composto por
pessoas que apresentam ideias, divulgam materiais ou colaboram com outros conteddos ja

publicados.

Saber lidar com esse modelo de interacdo nas plataformas web, principalmente no
Instagram que é uma ferramenta de grande colaboracéo e interatividade, é fator crucial para as
empresas. N&o ha por que estar fora do Instagram se existir um produto ou servigo que possa

ser comercializado.

Para Munhoz (2020). “Nos dias de hoje, uma marca que nio estd no Instagram deixa
dinheiro na mesa.” Isso acontece porque as pessoas procuram pelas marcas e por informacoes
de produtos e servicos na plataforma. As pessoas geralmente querem verificar a credibilidade

das marcas e consumir seus produtos através de fotos e videos.

“Ao aderir a Rede Social as Institui¢des financeiras deverdo criar canais oficiais e
deixar de forma clara o propdsito da sua participagdo” (Pinheiro, 2016, p.309). Nesse sentido
torna-se evidente a necessidade de ter um bom posicionamento de marketing. “Um
posicionamento eficaz de marca ajuda a orientar a estratégia de marketing, esclarecendo a
esséncia da marca, identificando objetivos que ela ajuda o consumidor a alcancar e mostrando

como isso ¢ feito de maneira inigualdvel” (Kotler & Keller, 2012, p. 294).

Cientes das funcionalidades do Instagram como mencionado no item anterior, as
empresas podem explorar a ferramenta de maneira ordenada com foco em atingir 0s seus

objetivos comerciais da forma que mais se enquadre ao estilo da empresa.

O primeiro passo para as contas comerciais no Instagram é a criacdo de uma biografia
de impacto para que o utilizador saiba desde o inicio o que pode extrair de 1a. “A biografia € o
lugar que se deve informar de forma clara e simples, o que faz e qual é a sua missdo. Apds a
mensagem deve se fazer uma call to action - CTA para 0 seguidor acessar o link URL”
(Munhoz, 2020, p.62).

Para concluir a primeira etapa, é necessario escolher uma foto ou a logo da empresa e
em seguida terminar a configuragdo seguindo as medidas de seguranca para dificultar o acesso

por terceiros mal-intencionados, propostas pela propria ferramenta, que indica aos donos do
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perfil executarem a autenticagdo em dois fatores®®, informando um telefone e e-mail ao qual

enviard um SMS ou um codigo de login para o acesso da ferramenta.

O proximo passo é construir relacionamento com os seguidores e principalmente
entender quem sao esses seguidores, ndo atraindo para a pagina pessoas que nao tenham
interesse no produto ou servi¢o. Definir o nicho ajudara que o contetdo seja condizente com as
expectativas do publico. “O nicho é definido por uma segmentacdo de mercado que consiste
em um grupo de clientes que compartilham um conjunto semelhante de necessidades e desejos”

(Kotler & Keller, 2012, p. 228).

Cada gestor de uma conta comercial, que pode ser o dono da conta ou até mesmo uma
pessoa contratada para esta finalidade, ap6s concluido o processo de defini¢cdo do nicho ou
segmento, o proximo passo é entender qual é a dor desse publico, ou melhor, qual € a
reclamacdo dele, qual é o problema que pode ser resolvido através do conteddo ou produto e
servico levado até ele. Para Munhoz (2020) é a partir dessas dores e incomodos do publico que
0 gestor da conta ird montar os videos, Stories e conteido, para assim oferecer os produtos e

servicos que talvez se convertam em maiores vendas.

Quando se fala em estratégias nas plataformas das redes sociais, como no Instagram,
as empresas podem se utilizar de taticas que as auxiliem a chegar nos objetivos esperados.
Conhecido mundialmente como Social Media Marketing - SMM, Gabriel & Kiso (2020)
explica que o marketing em midias sociais fornece as empresas uma maneira de alcangar novos
publicos, interagir com clientes, promover sua propria cultura, missao e valores da marca. A
autora ainda afirma que as estratégias de SMM envolvem principalmente aspectos de marketing

de relacionamento e as principais acdes sao:

Contetdo: Criagdo de contetdo relevante, original, criativo, interessantes e que sejam

facilmente compartilhados pelas redes sociais;

Tornar-se um recurso valioso sem pedir nada em troca: Dar antes de receber é uma das

principais formas de se conquistar capital social nas redes;

Participacdo: Ouvir antes de agir é a habilidade principal para participar corretamente

das redes.

16 (n.d.). What's two-factor authentication? How do | use it on Instagram .... Recuperado em dezembro
17, 2020, pelo URL https://www.facebook.com/help/instagram/566810106808145

30

Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias. Escola de Comunicagdo, Arquitetura, Artes e Tecnologias
da Informacéo.


https://www.facebook.com/help/instagram/566810106808145

Jaqueline Lorenzetti - Andlise da Atuagdo das InstituicGes Financeiras no Instagram.

Uma estratégia importante usada no SMM ¢ desenvolver mensagens e contetdo que
as pessoas compartilhardo. A partir deste ponto, € importante fazer um planejamento de
conteudo para atrair a aten¢ao dos seguidores para o perfil da marca no Instagram. “Ao Criar e
distribuir contetdo que o publico-alvo acha util, vocé aumenta as vendas e reduz custos com

investimento em midia paga no longo prazo” (Gabriel & Kiso, 2020, p.342).

Munhoz (2020) exemplificou em processo o que a autora chama de “Circulo de Ouro”

sobre engajamento no Instagram:

Figura 1 Circulo de Ouro do Engajamento

INTERAGAO

CRESCIMENTO ,
ORGANICO RELEVANCIA
VISIBILIDADE ALCANCE

Fonte: (Munhoz, 2020, p. 90)

Para crescer no Instagram, seja em numero de seguidores, seja na quantidade de
engajamento, Munhoz (2020) afirma que pode ser através de crescimento organico, trafego
pago e com marketing de influéncia.

e Crescimento organico: E quando os usuarios passam a buscar e encontrar o perfil
naturalmente, sem que haja investimento financeiro. Pode-se usar técnicas de
mecanismos de buscas, compartilhamentos, hashtags, geolocalizagdo e
distribuigéo da conta por meio do algoritmo do Instagram.

e Trafego Pago: Sdo os andncios que sdo pagos para aparecer, de forma segmentada

para o publico-alvo, atraindo pessoas que fagam sentido ao negocio.
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e Marketing de influéncia: Consiste na utilizacdo da influéncia de pessoas que sao
autoridades para algum nicho. Essas pessoas sdo os chamados Digitals influencers,

ou influenciadores digitais.

1.5 Mensurar os resultados

A mensuracdo de resultados no Instagram, assim como em quase todas as atividades
executadas na internet, possui alta rastreabilidade. Séo as agGes de mensuragédo que confirmam
se ha ou ndo eficiéncia nas estratégias utilizadas nas redes. “As métricas sao Uteis para seguir o
progresso de uma marca e para medir o desempenho da marca e das equipas de apoio”. (Kotler,
Setiawan, & Kartajaya, 2017, p.102)

No Instagram as a¢des de engajamento ndo se resumem a likes e comentarios. Nele é
possivel saber quantos likes, quantos comentarios, compartilhamentos, visualizaces,
marcacdes de foto e quantas pessoas arquivaram o post para poder vé-lo em outro momento.
Além disso, as contas comerciais conseguem mensurar sobre a busca do préoprio perfil e as

visitas ao perfil.

Segundo Gabriel & Kiso (2020), no marketing digital, os indicadores-chave de
desempenho, chamados também de KPI - Key performance Indicators, mais utilizados podem
ser de trés tipos: Volume, engajamento e conversao. Para isso, 0s proprietarios ou gestores das
paginas de perfis no Instagram devem defini-los de acordo com os seus objetivos para depois,
mensurar sua atuacdo. Dentre 0s acima citados e mais usados para as redes sociais, a autora 0s

define da seguinte forma:

e Volume: Relacionados as quantidades puras, como numero de fas/seguidores.

e Engajamento: Relacionado a influéncia e relevancia, como comentarios,
réplicas, mencgoes, assinaturas.

e Conversdo: Converte as acdes em funcdo dos objetivos estipulados, como

vendas, cliques e assinaturas.
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1.6  Instituicdes financeiras

Segundo Fortuna (2002) As instituicdes financeiras em todo o mundo, tem como
atividades basicas as operacfes de depositos e empréstimos, porém com o passar dos anos,
surgiram inumeros novos produtos e servigos de intermediacdo financeira a serem
comercializados por essas instituicoes, a fim de facilitar a vida de seus clientes e de gerar mais

receitas para 0s seus acionistas.

Os bancos carregam para si 0 papel social de prestacdo de servicgos, arrecadagédo de
tributos e pagamentos de beneficios, com isso ganham. S&o chamados bancos multiplos.
“O banco atual instala caixas avancados em grandes clientes, retira
numerario, paga seus empregados e fornecedores, credita a cobran¢a no mesmo dia de
pagamento, oferece caixas automaticos (ATM), cartdes de crédito, cheques especiais,

cheques de viagem, custddia e ordens de pagamentos; oferece ainda outros produtos
como depdsitos a prazo fixo, fundos, seguros e poupanga” (Fortuna, 2003, p.7).

As instituicdes financeiras tém por caracteristica a possibilidade de trabalhar em escala
e atender uma grande carteira de clientes, porém ndo atuam sozinhas no mercado e sua
concorréncia é alta, os produtos financeiros ndo variam em diferencas significativas de uma
para outra, 0 que faz com que essa concorréncia se diferencie em detalhes muito ténues, sejam

eles em diferenciagdo de taxas, precos, comodidades e acessibilidade.

1.6.1 Bancos comerciais tradicionais:

Os bancos comerciais sdo instituicdes financeiras privadas ou publicas que tém como
objetivo principal proporcionar suprimento de recursos necessarios para financiar, a curto e a
médio prazos, o0 comércio, a industria, as empresas prestadoras de servigos, as pessoas fisicas e
terceiros em geral. A captacdo de depdsitos a vista, livremente movimentaveis, é atividade
tipica do banco comercial, 0 qual pode também captar depositos a prazo. Deve ser constituido
sob a forma de sociedade an6nima e na sua denominacdo social deve constar a expressao
"Banco" (Resolugdo CMN 2.099, de 1994).
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1.6.2 Cooperativas de Crédito:

De acordo com o Banco Central do Brasil (BACEN) as cooperativas s&o institui¢coes
financeiras formadas pela associacdo de pessoas para prestar servicos financeiros
exclusivamente aos seus associados. Os cooperados s&o ao mesmo tempo donos e usuarios da
cooperativa, participando de sua gestdo e usufruindo de seus produtos e servicos. Nas
cooperativas de crédito, os associados encontram os principais servicos disponiveis nos bancos,
como conta corrente, aplicacdes financeiras, cartdo de crédito, empréstimos e financiamentos.
Os associados tém poder igual de voto independentemente da sua cota de participagdo no capital
social da cooperativa. O cooperativismo ndo visa lucros, os direitos e deveres de todos sao
iguais e a adesdo € livre e voluntaria. As cooperativas sao autorizadas pelo BACEN através da
resolugdo 4.434Y. (BACEN, 2020)

1.6.3 Bancos Digitais ou Fintechs

Os bancos digitais, sdo institui¢fes financeiras que oferecem os mesmos servicos dos
bancos tradicionais, porém, por ndo terem custos de agéncias e ndo oferecerem atendimento
presencial como 0s bancos tradicionais, suas taxas administrativas sdo menores e mais
atraentes, sdo 100% virtuais, desde a abertura da conta, transacdes e esclarecimentos de
duvidas. No Brasil estdo regulamentadas desde abril de 2018 pelo Conselho Monetério
Nacional (CMN) - resolugdo: 4656 e 46578, J4 em Portugal sdo reguladas pelo Banco
Central Europeu (BCE)*®, Regulamento (UE) n° 575/2013 do Parlamento Europeu.

Com esse novo cenario, 0 marketing das instituicbes financeiras se apega em sua
grande maioria na promessa de resolver problemas de seus clientes através da oferta de seus

produtos de crédito, seguros, previdéncias, meios de pagamento etc.

7 (n.d.). Resolugdo BACEN N° 4454 DE 17/12/2015 - Federal .... Recuperado em dezembro 15, 2020,
pelo URL https://www.legisweb.com.br/legislacao/?id=313982

18 (n.d.). Fintechs - Banco Central. Recuperado em dezembro 15, 2020, pelo URL
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/fintechs

19 (n.d.). Guia sobre avalia¢Ges de pedidos de autorizacéo de .... Recuperado em dezembro 15, 2020,
pelo URL
https://www.bankingsupervision.europa.eu/ecb/pub/pdf/ssm.201803 guide assessment_fintech_credit_inst_lice
nsing.pt.pdf?27b2002c87bed6f84e45433dc820ec2a
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Com tantas instituicdes financeiras oferecendo os mesmos produtos e servicos e
dispostas a resolverem os problemas de seus clientes, 0 marketing precisa apelar para os
atributos de diferenciacéo e relacionamento, o que as levam ser necessarias, diferentes e a ser a
melhor op¢do do cliente. As campanhas emocionais, a possibilidade da concretizagcdo de
sonhos, 0 carro novo, a morada propria, a viagem de lazer com os filhos, a sensacdo de
seguranca promovida através dos seguros de vida entre outras questdes tdo importantes para

uma geracao global e conectada, fazem com que esses itens se tornam essenciais.

1.6.4 Bancos de investimento

Os bancos de investimentos, Corretoras de valores, Distribuidoras de Valores
Mobiliérios, Financeiras e demais bancos que sejam exclusivamente voltados a gestdo de
investimentos em multiplos mercados, ndo sdo objetos de estudo dessa dissertacdo e por isso
n&o serdo aqui apresentados e debatidos.

1.7 Marketing nas Instituicdes financeiras e os Riscos de Imagem

Para manterem-se na lideranca, atrair e manter suas carteiras de clientes e ainda
comercializar seus produtos dentro de um modelo lucrativo, as instituicdes financeiras estéo a
manter seus esforcos e foco nas acdes de marketing para atingir seu pablico. Entre acGes off-
line, online, outdoor, indoor, endomarketing e acdes de sustentabilidade, as instituicdes
financeiras tém utilizado de todas as ferramentas possiveis para se aproximar de seu publico-

alvo.

Para Vavra(1993), para aumentar a satisfacdo e manter um relacionamento de longa
duracdo com seus clientes o principal mecanismo € através da interagdo e relacionamento com
a empresa. Nesse contexto, 0 marketing de relacionamento se tornou ferramenta indispensavel
para 0s bancos. Segundo Gordon (1999) na era do marketing de relacionamento, a venda, o

marketing, o atendimento e o suporte aos clientes tornaram-se processos integrados.

Para Gordon (1999) o marketing de relacionamento, se concentra nos processos e no
que for necessario para aprimorar o relacionamento com o cliente, € um processo constante de

criagdo e compartilhamento de valores entre as empresas e o0s clientes que ela se relaciona.
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“O proposito principal do marketing de relacionamento ¢ construir e/ou
aumentar a percepcdo de valor da marca, de um produto ou servico, e com isso,
aumentar a lucratividade da empresa ao longo do tempo. As estratégias de
comunicacdo, como a de relacionamentos com os clientes, integram as agdes
desde o projeto de um produto ou servico até o pés-venda” (ARAUJO, Junior,
2011).

As instituicdes financeiras costumam ter critérios rigidos em seus departamentos de
marketing devido a natureza do seu segmento e de seus produtos. Mesmo o mercado financeiro
sendo conhecido como um mercado agressivo e sélido, existe uma linha ténue entre o marketing
e a exposi¢do dos bancos aos seus riscos de imagem e reputacéo, que se baseia na confianca de

seus clientes ou ndo na instituicao.

Os produtos e servigos financeiros por sua vez, intangiveis que sdo, precisam de algo
que os deem forma, que os tornem reais e palpaveis, por isso tantas vezes a comunicagéo € o
marketing sdo os responsaveis por os referenciar a sonhos, conquistas, seguranca e sentimentos.
“O produto deve ser mais do que um dispositivo fisico: deve ser um conceito que soluciona o

problema de alguém” (Kotler, 2003, p.43).

Para isso transformam uma linha de crédito em concretizacdo da compra do carro
novo, na compra do apartamento da familia, na viagem dos sonhos, na seguranca de uma
aposentadoria privada, nos seguros de vida que cuidam da familia, entre tantos outros apelos
que ddo o tom da campanha de marketing de um produto ou servico financeiro.

As Instituicdes Financeira, nomeadamente os Bancos, sdo vistas como as empresas
mais sérias, pois administram recursos financeiros de terceiros, e para isso precisam demonstrar
sempre solidez e confianga aos seus clientes e acionistas. “O bem mais valioso na economia

capitalista nao ¢ o dinheiro, agdes ou edificios, mas a confianga” (Unit, 2005, p.4).

Para estas empresas, a exposi¢do nas redes sociais pode representar um risco iminente
ou uma oportunidade de marketing, podendo assim estar proxima de seus clientes, de seu
pablico-alvo, interagir e demonstrar os seus servigos. “A internet deu poderes aos clientes ao
permitir que desabafem sua raiva por um mau servico - ou elogiem um bom servico - e enviem

seus comentarios para todo o mundo com um clique do mouse” (Kotler & Keller, 2012, p. 388).

As instituicBes financeiras foram uma das primeiras empresas a aderirem as

plataformas digitais para melhorar o acesso de seus clientes aos seus servigos atraves do Internet
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Banking. Segundo Pinhero (2016) A mobilidade € um caminho de evolucao natural para muitos
negocios, especialmente o relacionado a servicos financeiros. Com o passar do tempo e o
aumento da disponibilidade de smartphones e rede de dados moveis, os bancos também

evoluiram rapidamente para o mobile banking.

Na linha do tempo desta evolucdo surge também o Social Banking que comecgou a
ganhar forga em 2010. “Com a ajuda das redes sociais, os bancos também querem fazer parte
da vida de seus clientes, fazendo com que se tenham relagdes mais humanas” (Pinheiro, 2016,
p.309). Para isso, essas instituicdes deverdo criar canais oficiais e deixar de forma clara o

propdsito de sua participacao nas redes sociais.

Para que as instituices financeiras gerem oportunidades como o mobile e social
banking, sem que isso represente um aumento de seu risco operacional, é preciso:
“Investir em conscientizagdo de seguranca digital do cliente. Principalmente
apos o advento da simula 479 do STJ, bem como o recurso que lhe deu origem,
a partir da qual passou a ser possivel estabelecer um posicionamento acerca da
suposta responsabilidade civil e objetiva (mesmo sem culpa) das institui¢des

bancérias frente as operacdes fraudulentas praticadas por terceiros mal-
intencionados contra seus clientes” (Pinheiro, 2020, p.309).

Sobre 0s riscos a que as institui¢des financeiras estdo expostas, podem-se enumerar 0s
tipos, como crédito, liquidez, operacional e de mercado. Especificamente em riscos
operacionais, se encontram os riscos de imagem/reputacao, que podem de uma maneira rapida,
trazer grandes prejuizos a essas instituices com a fuga de clientes e retirada de recursos e
capitais. “O risco de reputagdo ¢é particularmente danoso para os bancos, uma vez que a
natureza de seus negocios requer a manutencdo da confianca de depositantes”, (Bank of
International Settlements. 1997)

O Comité de Supervisdo Bancéria de Basiléia no ano de 2009, definiu no Documento
Basileia I o risco de imagem como um risco que aparece de percepc¢des negativas por parte dos
intervenientes que podem afetar a existéncia ou atividade de um banco. Este risco, diferente

dos demais, representa um risco superior ao de perda financeira direta.

Os riscos de imagem sdo mais dificeis de serem geridos e mensurados, pois diferente
dos riscos de crédito que podem ocorrer pela ma gestdo da principal atividade dos bancos que
é a concepcdo de crédito e administracdo de depositos efetuados pelos seus clientes, atividade
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esta que esta exposta a uma infinidade de processos de gestdo, controle e compliance, 0s riscos
de imagem nédo possuem ainda ferramentas de gestdo, com isso torna-se dificil de quantificar e

qualificar o grau de importéncia e de estragos que podem causar.

N&o ha na literatura de referéncia uma definicdo Unica para o risco de reputacao. Para
tanto o Committee of european banking supervisor (2005), define como: O perigo atual ou
potencial para os lucros e o capital decorrentes da percepcdo desfavoravel em relacdo a imagem
da instituicdo financeira por parte dos clientes, contrapartes, acionistas, investidores e

reguladores.

O risco de reputacéo representa uma categoria de risco mais evasiva com relacéo aos

demais riscos bancérios, pois:

e Quantificar os seus efeitos € complexo;

e Mecanismos que geram este risco sao dificeis de serem compreendidos.

Para estar devidamente preparada a gerir riscos de reputacao as institui¢des financeiras
necessitam identificar as fontes potenciais de risco de reputagdo e mensurar 0 montante de
recursos necessarios para cobrir seus prejuizos; “A protecdo da reputacdo de uma instituicao
financeira é atualmente o maior desafio de gerenciamento de riscos enfrentado pelo seu
conselho de administragao” (BROWN, 2007).

Um relacionamento conflituoso com um cliente ou contrapartes que venham a
manifestar suas justificativas ou opinifes negativas em midias e redes sociais, assim como
associacdo da marca da instituicdo a outras marcas que possam ter atitude ou conduta
empresarial em desacordo com os valores vigentes da sociedade, ou até mesmo a participacao
direta e indireta em acdes que causam danos ambientais podem trazer uma série de riscos a
imagem da instituicdo e que de uma forma tragam incontaveis prejuizos financeiros ou até

mesmo de liquidez da instituicéo.
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CAPITULO Il - METODOLOGIA

Neste capitulo, estdo presentes as estratégias adotadas para a investigacdo, e assim
compor a base do estudo. Em sequéncia a revisdo da literatura, torna-se necessario estabelecer
a ligacdo entre o que é o universo das instituicdes financeiras, a internet, as redes sociais e 0

Instagram para subsidiar o que seré observado.

Ao ampliar o olhar sobre o tema desta dissertacéo, encontram-se inUmeros objetos de
analise, os bancos, o0s canais, os clientes, as inovacdes do mercado financeiro e uma infinidade
de questbes que poderiam ser elencadas. Por este motivo, talvez uma so estratégia nao seria
suficiente para entender a atuagdo dos bancos no Instagram, porém ainda assim, do universo de
opcdes que se abriram, 3 frentes foram escolhidas: Andlise dos dados secundarios dos perfis
dos bancos no Instagram, Andlise empirica dos dados primarios através de Investigacdo por

questionario e Estudo de Caso da Fintech Nubank.

Figura 2 Etapas e Procedimentos

Fonte: Elaboracédo prépria

2.1  Analise empirica através de dados secundarios coletados dos perfis dos
bancos no Instagram.

A primeira etapa escolhida foi uma analise empirica de dados, coletados diretamente

dos perfis dos bancos no Instagram, dados estes que sdo publicos a todos os utilizadores. A
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analise foi efetuada no periodo de fevereiro a junho de 2020, com andlises em periodos

especificos para a verificacdo de atividades personalizada de cada banco.

Para compor o estudo, foi realizada um método de observacéo e anélise estruturada da
atuacdo e comportamento das institui¢cbes financeiras no Instagram com o objetivo de mapear
as acOes executadas e analisar a estratégia de cada banco sobre o crescimento de seguidores da
rede, o tipo de conteddo publicado, a forma da interagdo com os clientes, frequéncia de
postagens e atualizacOes, qual o tom dos discursos através da andlise da linguagem, se formal

ou mais informal.

Para o estudo em questdo, foram analisados sob 0 mesmo aspecto, Instituicbes do
Brasil e de Portugal, sendo as seguintes:

Brasil: na modalidade de bancos tradicionais privados Banco Ital, Bradesco,
Santander; na modalidade bancos publicos, foram considerados Banco do Brasil e Caixa
Econdmica Federal; na modalidade bancos cooperativos foram considerados Sicredi e Sicoob

e por tltimo na modalidade bancos digitais, foram considerados Nubank e Bank Inter.

Portugal: na modalidade de banco publico a Caixa Geral de Dep06sitos, na modalidade
de bancos tradicionais privados Banco BPI, Millennium BCP, Santander Portugal, Montepio,
na modalidade bancos digitais o Activobank, na modalidade bancos cooperativos o Crédito

Agricola.

A coleta de dados foi feita através de visita diaria durante 30 dias aos perfis no
Instagram dos 9 bancos brasileiros e 7 bancos portugueses, objeto deste estudo. Os dados
coletados que indicam frequéncia de postagens, crescimento em nimero de seguidores,
quantidade de postagens, quantidade de likes e comentérios e quais as formas de postagens
escolhidos, foram armazenados em planilhas do Excel, para depois terem os dados analisados

e transformados em graficos.

Esta etapa contou ainda com o levantamento e anélise de dados secundarios, extraidos

de documentos e relatérios obtidos através dos sites institucionais dos préprios bancos.
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2.2  Investigacdo por questionario

A segunda etapa consistiu na aplicacdo de um questionario para a recolha de dados por
fonte priméria, utilizando metodologia quantitativa para investigacdo referente ao
comportamento das pessoas ao uso das redes sociais, bem como testar as hipoteses inerentes ao

estudo em questéo.

2.2.1 Objetivos do estudo:

e Quantificar o numero de utilizadores das redes sociais entre 0s entrevistados.
e Entender as motivacdes dos seguidores dos bancos nas redes sociais
e Mensurar a preferéncia e popularidade das plataformas das redes sociais entre 0s

entrevistados

2.2.2 Perguntas de partida

e Os bancos de fato se beneficiam de alguma forma, estando presentes nas redes sociais,
nomeadamente na plataforma do Instagram?

e As pessoas usam o0 Instagram para acessar informacdes sobre 0s seus bancos?

e Quais as informacdes que os utilizadores mais buscam sobre os bancos nas redes
sociais?

e Qual canal as pessoas buscam primeiro para se informar a respeito dos bancos?

e As pessoas usam o Instagram para acessar informacéo sobre os bancos?

2.2.3 Hipoteses em Estudo

e As Redes Sociais fazem parte do dia a dia das pessoas;
e O Instagram é hoje uma das redes social mais acessada pelas pessoas;

e As pessoas utilizam as redes para se manifestar a respeito dos bancos;

2.2.4 Instrumento de Investigacdo
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Como instrumento de investigacdo para esta etapa do estudo, foi elaborado um
questionario que, dividido por seccdes, visa facilitar a aplicacdo e dindmica das perguntas e

respostas, além de entregar uma melhor compreensdo no momento das analises

Quadro 1 Secgdes do Questionario

Secgdes do Questionario Inicial - Dados demogréaficos

Acesso a Redes Sociais 1 e 2 - Seccdo condicionante

Bancos X Redes Sociais - Sec¢do condicionada

Visibilidade dos Bancos

Fonte: Elaboracao Propria

2.2.5 Amostragem e Recolha das informagoes

Os questionarios foram aplicados em um curto periodo entre os dias 14/01/21 a
17/01/21 para entrevistados residentes no Brasil e em Portugal. A aplicacdo foi feita
exclusivamente via questionario do Google Forms e distribuidos através do compartilhamento

do link da pesquisa através das plataformas digitais, Facebook, Instagram, WhatsApp e e-mail.

O objetivo era atingir um total de no minimo 200 questionarios respondidos entre 0s
dois paises, sendo 150 residentes no Brasil e 50 residentes em Portugal. O numero final total
de questionarios respondidos no periodo foi de 255 sendo 205 de residentes no Brasil e 50 de

residentes em Portugal.

2.2.6 Forma de registo e organizacao dos dados
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Os dados foram recolhidos atraves de questionario elaborado atraves do Google
Forms, com link compartilhado a partir das principais plataformas de redes sociais, sendo o

Facebook, Instagram e WhatsApp.

O publico da amostra foram os grupos de alunos da Universidade Luséfona, grupo de
empregados de empresas portuguesas, Grupo de clientes de cooperativas de crédito brasileiras,

amigos, conhecidos e familiares.

A forma de organizacdo dos dados se deu atraves de planilhas em Excel de arquivos
gerados a partir do proprio Google Forms e depois exportados para o programa Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS).

2.3  Estudo de caso

A terceira etapa teve por objetivo a elaboracdo de um Estudo de caso com a recolha de
dados por fonte secundaria, da Fintech Nubank, o banco digital brasileiro com mais nimero de
seguidores no Instagram e que se destaca no mercado financeiro brasileiro no ramo das startups

digitais que mais inovam no mercado bancario.

Como metodologia, este estudo tem um papel complementar aos estudos realizados
anteriormente e teve por objetivo coletar dados na area de estudos organizacionais de forma
pluralista. Para Yin (2005), um estudo de caso é uma investigacdo empirica que investiga um
fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto, especialmente quando os limites entre o

fenbmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos.

Para Gil (2009) o que se procura nos estudos de caso &, pois, mais a compreensdo dos
fendmenos sociais que ocorrem no seu contexto do que propriamente o estabelecimento de
relagBes entre varidveis intrinsecas ao fendbmeno. Sendo assim, este estudo de caso trata-se de
uma abordagem qualitativa e apresenta a experiéncia daqueles que como a autora desta
dissertagéo, vivenciam ao ter contato com o Nubank em busca de uma maior compreenséao e

ampliacdo da experiéncia com a marca.
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CAPITULO 11l - ANALISE DOS PERFIS DOS BANCOS NO
INSTAGRAM

Esta primeira etapa de anélises, teve por objetivo proporcionar maior familiaridade
com o tema da pesquisa e com 0s principais bancos brasileiros e portugueses, por isso, foi
realizado um levantamento exploratorio acerca das acdes realizadas pelos bancos e que, junto
ao levantamento bibliogréafico j& apresentado no primeiro capitulo, buscou trazer analises e
conceitos que facilitem a compreensédo. O periodo de cada atividade para esta anlise, ocorreu

conforme apresentado a seguir.

Quadro 2 Cronograma de Registro de Atividades

Periodo Atividade

03/ 02/ Registro inicial de ndmeros de seguidores, quantidades de
20 publicacBes no feed, IGTV e pagina verificada.

17/02/20 Registro das datas de entrada no Instagram

18/02/20 Registro quanto a data do primeiro post no Instagram

06/04 a Registros diarios, das publicacGes no feed, Stories e IGTV, likes e
08/05/20 comentarios.

11/05/20 Registro final de dados do periodo em recorte 06/04 a 08/05 e
geracdo de graficos

30/06/20 Registro final do nimero de seguidores e quantidade de publicacdes
no feed, IGTV e pagina verificada.

Fonte: Elaboracédo Prépria

Para evidenciar a escolha dos bancos destes dois paises é preciso esclarecer que a
motivacdo, aconteceu pelo fato de a autora desta dissertacdo ser brasileira, atuar na area de
marketing em instituicdes financeiras no Brasil e ser estudante de mestrado em Portugal, pais
em que residiu durante todo o periodo académico. O segundo ponto é que entendeu como uma

boa oportunidade analisar os dois mercados e ponderar as suas particularidades.

Esta andlise teve por objetivo buscar entender que tipos de acBes geram maior
crescimento e engajamento com o publico, e assim avaliar se as instituicdes tém a real

consciéncia dessas acles e as repetem, ou se 0s episodios acontecem de forma inconstante.
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Outro ponto importante foi a avaliacdo do crescimento do nimero de seguidores e se este
crescimento esteve atrelado ao tipo de conteddo trabalhado na rede ou aos acontecimentos do

mercado externo.

A altura deste estudo, o Brasil segundo sua ultima divulgacdo do censo do IBGE
(Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica) divulgou que h& no Brasil 220 milhdes de
habitantes, j& Portugal de acordo com o INE (Instituto Nacional de Estatistica) o numero de
habitantes no pais € de 10 milhdes de pessoas.

Dado tamanha diferenca no nimero de habitantes e a densidade demogréafica dos dois
paises, ndo foi feito comparacdo em nimero de seguidores, mas em crescimento percentual e

comportamento nas redes, para que as analises ficassem equivalentes.

De forma ndo voluntéaria o periodo deste estudo coincidiu com a pandemia mundial
ocasionada pelo Corona virus batizado como COVID 19, tendo o auge da primeira vaga nos
meses de marco e abril na Europa, e maio, junho e julho no Brasil de acordo com os Dados da
Organizacdo Mundial de Satde - OMS?.

A pandemia resultou num ano atipico a toda a populacdo mundial, as exigéncias de
lockdown estipulada pelos governos e o fechamento de estabelecimentos comerciais, exigiram
das pessoas uma adaptacdo ao Home Office. A partir de entdo comecaram cada vez mais a
executar suas atividades laborais e profissionais online, através da internet. Empresas e

empregados precisaram se reinventar rapidamente para adequar-se a nova realidade.

Segundo dados da ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunicagdes) o uso de
internet no Brasil cresceu entre 40% e 50%. Um aumento expressivo no tempo em que as

pessoas ficaram online.

Esse aumento também se deu no tempo em que as pessoas passavam nas Redes
Sociais, segundo a empresa especialista em pesquisas de mercado Kantar Media, as redes
sociais Facebook, Instagram e WhatsApp tiveram um crescimento de uso de 40% na pandemia.
Isso possibilitou que empresas se mantivessem no mercado e que pessoas comuns pudessem
utilizar as redes para acompanhar os acontecimentos do mundo, compartilhando as atividades

do dia a dia e se relacionando com outras pessoas atraves dos aplicativos de live e streaming.

20 "\WHO Coronavirus Disease (COVID-19) Dashboard | WHO ...." https://covid19.who.int/. Acessado
em 21 jan.. 2021.
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E importante destacar que todas as informagfes contidas nesta analise ocorreram de
modo independente e externo, a partir de observacéo diaria a todos os perfis dos bancos, sem
acesso as métricas de impressdes de desempenho (impressées, alcance e visualizagao) oficiais

destes bancos, dados que sdo confidenciais de cada pagina comercial.

Durante o periodo desta andlise, o Instagram informava a quantidade de likes nos
posts, ferramenta que agora ndo apresenta mais a informacdo quantitativa no Brasil, porém
ainda continua em alguns paises, como em Portugal. Segundo comunicado do préprio
Instagram, essa atitude foi tomada para “diminuir a competicdo por likes e os utilizadores
aproveitarem melhor o tempo na ferramenta e se concentrem mais nas fotos e videos”
(Instagram, 2020).

Na andlise dos dados sobre a presenca dos bancos no Instagram, como informacgoes
principais foram elencadas o tipo de institui¢do, se tradicional, banco digital ou cooperativa.
Desses foram avaliados, a data de ingresso ao Instagram, a data do primeiro post, para assim
mensurar 0 tempo em que a instituicdo estd presente e atuante na plataforma, o nimero de
seguidores, o numero de posts na timeline e IGTV, se a conta possui ou ndo um selo de

verificacdo (Selo do Instagram de autenticidade das contas oficiais das empresas).

Apos o levantamento inicial, durante um més, no periodo de 06/04 a 08/05/20, em dias
de semana, foram feitas anota¢cdes quanto ao numero de seguidores e de posts na timeline, likes,
comentarios, Stories e IGTV, para entender como o0s bancos utilizam a ferramenta para se
comunicar ou vender os seus produtos para os seus stakeholders. Esse levantamento sera

apresentado em detalhe a seguir com as informacdes mais relevantes.
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3.1 Analise Individual dos Bancos brasileiros

3.1.1 Banco do Brasil

O Banco do Brasil foi a primeira instituicdo publica do pais e foi fundada em 1808 por
Dom Jodo VI. Atualmente com 212 anos o banco tem abrangéncia nacional presente em 99,24%
dos municipios brasileiros, possui ainda mais de 50 mil pontos de atendimento com 93.167

funcionarios e 70,2 milhdes de clientes, maior atuacio como credora para créditos rurais.?

Quadro 3 Quadro de Analise - Instagram Banco do Brasil

QUADRO DE ANALISE INSTAGRAM BANCO DO BRASIL

Bio: “Banco do Brasil - Com certeza vocé ja ouviu falar do novo normal. Mas
#jadimaginou como vai ser 0 seu novo incrivel? A gente te ajuda a realizar, acesse bb.com.br
bit.ly/3iQXA45”.

1. Pégina verificada Sim
2. Descricdo da Empresa na Bio Sim
3. Data de adesdo ao Instagram 31/07/2013
4. Data do primeiro Post 30/01/2015
5. Numero de seguidores até fevereiro 2020 207.000
6. NUmero de seguidores até julho 2020 304.000
7. Crescimento no periodo 46,86%
8. Numero de publicacdes na timeline até fevereiro 2020 532
9. NUmero de publicac¢des na timeline até julho 2020 605
10. Crescimento no periodo 13,72%
11. Numero de IGTV até fevereiro 2020 5
12. NUmero de IGTV até julho 2020 5
13. Crescimento no periodo 0%

21 "Relatorio Anual 2019 - Banco do Brasil."

https://www.bb.com.br/docs/portal/japac/BBRelatAnual2019.pdf. Acessado em 30 nov.. 2020.
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14. Stories em Destaque 11

15. Quantidade de Stories publicados no periodo de 1 més com andlise | 12
diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

16. Quantidade de posts publicados na timeline no periodo de 1 méscom | 8
analise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

17. Quantidade de IGTV publicados no periodo de 1 més com andlise [ 0
(periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

18. Post com mais comentario (numero de comentarios) 2.196

19. Post com mais likes (numero de likes) 19.300

20. Post video/animacdo com mais visualizagdes (nUmero de
visualizacdes)

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil da institui¢do no Instagram.

3.1.2 Caixa Econdmica Federal

A Caixa Econdmica Federal (CEF) foi o segundo banco puablico brasileiro, fundado
em 1861 por Dom Pedro 11, hoje com 159 anos. Por estar habilitado como o banco publico de
repasse de beneficios sociais do governo brasileiro, em 2020 chegou a um ndmero recorde de
136 milhdes de clientes. A atuacdo de maior destaque do banco é a linha de créditos imobiliarios

do Banco Nacional de Habitag&0??.

Ao analisar a atuacdo da instituicdo no Instagram o maior destaque vai ao numero de
seguidores que teve um crescimento de 256%, onde partiu de 311 mil e chegou a 1,1 milhdo de
seguidores. Esse crescimento ndo se deu exclusivamente por uma estratégia de marketing
diferente ou alguma acdo especifica de captagdo, mas por ter se tornado o banco Estatal
escolhido pelo Governo brasileiro para o pagamento do beneficio emergencial para a
preservacdo do emprego e renda, pago pelo Governo Federal a mais de 65 milhdes de brasileiros

no periodo da pandemia do COVID 19.

Outro ponto de anélise é que a CEF foi a instituicdo que teve o maior nimero de

comentarios em um post feito na timeline. O post em questdo teve 54.643 comentarios

22 vRelatério Anual de Atividades de Auditoria Interna .. - Caixa." 28 mar.. 2019,

http://www.caixa.gov.br/Downloads/relatorio-anual-auditoria-
interna/RelatorioAnual Ativ_Auditoria_Interna 2018.pdf. Acessado em 30 nov.. 2020.
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e publicou o calendario de pagamento do auxilio emergencial. Os comentarios em sua maioria
se referiam a dificuldade dos beneficiarios em acessar a plataforma do governo para o cadastro

no programa.

De um modo geral, ao analisar o tipo de postagens, pode-se concluir que a Caixa
Econdmica Federal utilizou seu canal no Instagram com um propoésito informativo. A
instituicdo utiliza todos os recursos da conta profissional com descri¢do na biografia com uma
chamada curta e direta e com o CTA linkado para as demais redes sociais, além de acionar os

botBes de contato e mensagem.

Quadro 4 Quadro de Analise - Instagram Caixa Econdmica Federal

QUADRO DE ANALISE INSTAGRAM CAIXA ECONOMICA
Bio: “Caixa - Duvidas, sugestdes ou reclamagdes? www.facebook.com/caixa \
www.twitter.com/caixa \ CAIXA. O Banco de Todos os Brasileiros. caixa.gov.br”

1. Pégina verificada Sim
2. Descricdo da Empresa na Bio Sim
3. Data de adesdo ao Instagram 06/11/14
4. Data do primeiro Post 11/05/15
5. Numero de seguidores até fevereiro 2020 311.000
6. Numero de seguidores até julho 2020 1.100.000
7. Crescimento no periodo 253%
8. Numero de publicacdes na timeline até fevereiro 2020 744
9. Numero de publicacdes na timeline até julho 2020 947
10. Crescimento no periodo 27%
11. NUmero de IGTV ate fevereiro 2020 21
12. NUmero de IGTV até julho 2020 21
13. Crescimento no periodo 0%
14. Stories em Destaque 6
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15. Quantidade de Stories publicados no periodo de 1 més com andlise | 76
diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

16. Quantidade de posts publicados na timeline no periodo de 1 més com | 16
analise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

17. Quantidade de IGTV publicados no periodo de 1 més com analise [ O
(periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

18. Post com mais comentario (nUmero de comentarios) 54.643

19. Post com mais likes (nimero de likes) 54.400

20. Post video/animacdo com mais visualizagbes (ndmero de | 133.156
visualizacdes)

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil da instituicdo no Instagram.

3.1.3 Banco Itau

O Banco Itat é o maior banco privado do Brasil e da América Latina. Fundado em
1943, conta atualmente com mais de 100 mil funcionarios e mais de 55 milhdes de clientes. E

lider no mercado brasileiro em investimentos, private bank e cartdes?3.

Ao avaliar o crescimento do numero de seguidores, houve um decréscimo entre a data
do primeiro registro até a data final. O que pode ocorrer por mudanca na estratégia da instituicao
com a decisdo de apagar publicagdes mais antigas que ndo estejam mais em sintonia com o

novo posicionamento ou por motivos que ndo estdao ao alcance desta investigacao.

Quadro 5 Quadro de Analise - Instagram Itau

QUADRO DE ANALISE INSTAGRAM ITAU

Bio: “Itau - Pix é com i de Itad. O Pix com um Ital de seguranca.
www.itau.com.br/pix”

1. Pagina verificada Sim
2. Descricdo da Empresa na Bio Sim
3. Data de adesdo ao Instagram 29/01/12

23 “Banco Ital - Relatério Anual Integrado 2019 - Itau."https://www.itau.com.br/relacoes-com-
ivestidores/relatorio-anual/2019/. Acessado em 30 nov.. 2020.
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4. Data do primeiro Post 04/10/13
5. Numero de seguidores até fevereiro 2020 382.000
6. NUmero de seguidores até julho 2020 465.000
7. Crescimento no periodo 21%
8. Numero de publicacdes na timeline até fevereiro 2020 847
9. NUmero de publicac¢des na timeline até julho 2020 525
10. Crescimento no periodo -38%
11. Numero de IGTV até fevereiro 2020 20
12. Numero de IGTV até julho 2020 17
13. Crescimento no periodo -15%
14. Stories em Destaque 10
15. Quantidade de Stories publicados no periodo de 1 més com andlise diéria | 44
(periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
16. Quantidade de posts publicados na timeline no periodo de 1 més com | 20
analise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
17. Quantidade de IGTV publicados no periodo de 1 més com analise (periodo [ 0
de anélise (06/04/20 a 08/05/20)
18. Post com mais comentario (niUmero de comentarios) 1.370
19. Post com mais likes (nimero de likes) 188.200
20. Post video/animacgdo com mais visualizacGes (nUmero de visualizagdes) | 842.315

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil da instituicdo no Instagram.

3.1.4 Banco Bradesco

O Banco Bradesco é um banco privado, fundado em 1943, conta atualmente com 93

mil funcionarios e mais de 72 milhdes de clientes, foi a primeira instituicdo financeira com foco
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em atender 0s pequenos comerciantes e pessoas comuns, sem posses e grande poder aquisitivo.

O banco segue com esse mesmo objetivo até os dias atuais®*.

Quadro 6 Quadro de Analise - Instagram Bradesco

QUADRO DE ANALISE INSTAGRAM BRADESCO
Bio: “BRADESCO - Para nos sua saude é prioridade, fique em casa. Utilize o App
Bradesco, Fone Facil ou fale com a BIA. m.me/bradesco”.
1. Pagina verificada Sim
2. Descricdo da Empresa na Bio Sim
3. Data de adesdo ao Instagram 28/08/12
Data do primeiro Post 30/08/12
5. Numero de seguidores até fevereiro 2020 258.000
6. Numero de seguidores até julho 2020 312.000
7. Crescimento no periodo 20%
8. Numero de publicacGes na timeline até fevereiro 2020 567
9. Numero de publica¢Bes na timeline até julho 2020 618
10. Crescimento no periodo 9%
11. Numero de IGTV até fevereiro 2020 12
12. Numero de IGTV até julho 2020 26
13. Crescimento no periodo 14%
14. Stories em Destaque 4
15. Quantidade de Stories publicados no periodo de 1 més com analise diaria [ 15
(periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
16. Quantidade de posts publicados na timeline no periodo de 1 més com | 4
analise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
17. Quantidade de IGTV publicados no periodo de 1 més com analise (periodo | 0
de analise (06/04/20 a 08/05/20)

24 "Relatorio Integrado 2019 - Bradesco

RL"

https://www.bradescori.com.br/siteBradescoR|1/uploads/file/2019/FINAL 2019 PORT(1).pdf. Acessado em 30

nov.. 2020.
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18. Post com mais comentario (nUmero de comentarios) 2.795

19. Post com mais likes (nimero de likes) 3.143

20. Post video/animacao com mais visualiza¢bes (nimero de visualizagdes) | 45.1677

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil da instituigdo no Instagram.

3.1.5 Santander Brasil

Banco de origem espanhola, chegou ao Brasil no ano de 1982 e est4 posicionado como
0 terceiro maior banco privado do pais. Possui atualmente 46.728 funcionarios e uma carteira
de 26,3 milhdes de clientes, com foco em pequenas e médias empresa e no mercado de capitais

para as grandes corporagfes®.

Quadro 7 Quadro de Analise - Instagram Santander Brasil

QUADRO DE ANALISE INSTAGRAM SANTANDER BRASIL
Bio: “Santander Brasil - O que a gente pode fazer por vocé hoje?
www.drdagrana.com.br
1. Pagina verificada Sim
2. Descricdo da Empresa na Bio Sim
3. Data de adesdo ao Instagram 07/03/12
4. Data do primeiro Post 09/03/12
5. Numero de seguidores até fevereiro 2020 245.000
6. Numero de seguidores até julho 2020 348.000
7. Crescimento no periodo 42%
8. Numero de publicacGes na timeline até fevereiro 2020 1826
9. Numero de publicac¢Ges na timeline até julho 2020 1892
25 "Caderno de Indicadores 2019 - Santander." 25 mar.. 2020,

https://cms.santander.com.br/sites/\WPS/documentos/arq-caderno-indicadores-2019/20-03-
25 214457 cadernoindicadoressantander.pdf. Acessado em 30 nov.. 2020.
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10. Crescimento no periodo 4%
11. Numero de IGTV até fevereiro 2020 9
12. Numero de IGTV até julho 2020 10
13. Crescimento no periodo 11%
14. Stories em Destaque 12
15. Quantidade de Stories publicados no periodo de 1 més com andlise diéria [ 53
(periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
16. Quantidade de posts publicados na timeline no periodo de 1 més com | 14
analise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
17. Quantidade de IGTV publicados no periodo de 1 més com analise (periodo [ 1
de anélise (06/04/20 a 08/05/20)
18. Post com mais comentario (nUmero de comentarios) 1.651
19. Post com mais likes (nimero de likes) 4.101
20. Post video/animacao com mais visualizagfes (numero de visualizagdes) | 230.443

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil da instituicdo no Instagram.

3.1.6 Nubank

O Nubank é um banco com atuacdo exclusivamente digital, sem nenhuma agéncia ou

atendimento fisico. Fundado em 2013 como uma Startup de servicos financeiros, também

chamado de Fintech. Atualmente possui mais 2 mil funcionarios e mais de 20 milhdes de

clientes. O principal produto do banco é o cartdo de crédito e tem como objetivo acabar com as

burocracias e taxas dos servicos financeiros. Foi 0 primeiro banco brasileiro a defender as

pautas relacionadas a inclusdo social, diversidade, empoderamento feminino e movimentos

coletivos.

Quadro 8 Quadro de Analise - Instagram Nubank

QUADRO DE ANALISE INSTAGRAM NUBANK
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Bio: “Nubank - Nosso plano de acdo para combater o racismo estrutural. =
sou.nu/diversidade-racial”.

1. Pagina verificada Sim

2. Descricdo da Empresa na Bio Sim

3. Data de adeséo ao Instagram 12/09/14

4. Data do primeiro Post 28/09/15

5. Numero de seguidores até fevereiro 2020 1.400.000

6. Numero de seguidores até julho 2020 1.600.000

7. Crescimento no periodo 14%

8. Numero de publicacGes na timeline até fevereiro 2020 365

9. Numero de publica¢Bes na timeline até julho 2020 398

10. Crescimento no periodo 9%

11. Ndmero de IGTV até fevereiro 2020 27

12. Numero de IGTV até julho 2020 34

13. Crescimento no periodo 20%

14. Stories em Destaque 5

15. Quantidade de Stories publicados no periodo de 1 més com analise | 56
diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

16. Quantidade de posts publicados na timeline no periodo de 1 més com | 8
andlise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

17. Quantidade de IGTV publicados no periodo de 1 més com andlise [ 0
(periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

18. Post com mais comentario (nimero de comentarios) 16.200

19. Post com mais likes (nimero de likes) -

20. Post video/animagdo com mais visualizagbes (nimero de visualizagBes) | 49.526

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil da institui¢do no Instagram.
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3.1.7 Banco Inter

Fundada em 1994 como um banco multiplo e com o nome de Banco Intermedium, em

2015 iniciou a evolucdo do modelo de negdcios com a abertura das primeiras contas digitais

quando em 2017 torna-se Banco Inter e se firma como um dos principais bancos digitais do

pais. Conta com mais de 1000 funcionarios e 6 milhdes de clientes. O foco do banco é tornar

acessivel produtos financeiros e 0 mercado de investimentos a todos 0s correntistas.

Quadro 9 Quadro de Analise - Instagram Inter

QUADRO DE ANALISE INSTAGRAM INTER

Bio: “Inter - Simplifique sua vida: cadastre sua chave Pix e tenha cashback

turbinado. 9P #PixElnter Participe da #OrangeFriday se inscrevendo pelo link da bio.”
www.bancointer.com.br/orangefriday

1. Pagina verificada Sim

2. Descricdo da Empresa na Bio Sim

3. Data de adesdo ao Instagram 01/04/16
4. Data do primeiro Post 11/04/16
5. Numero de seguidores até fevereiro 2020 389.000
6. Numero de seguidores até julho 2020 472.000
7. Crescimento no periodo 21%

8. Numero de publicacBes na timeline até fevereiro 2020 482

9. Numero de publica¢Bes na timeline até julho 2020 535

10. Crescimento no periodo 11%

11. Numero de IGTV até fevereiro 2020 4

12. Namero de IGTV até julho 2020 6

13. Crescimento no periodo 50%

14. Stories em Destaque 9
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15. Quantidade de Stories publicados no periodo de 1 més com andlise | 41
diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

16. Quantidade de posts publicados na timeline no periodo de 1 més com | 13
analise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

17. Quantidade de IGTV publicados no periodo de 1 més com analise | 0
(periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

18. Post com mais comentério (nimero de comentarios) 1.372

19. Post com mais likes (nimero de likes) 12.664

20. Post video/animag&o com mais visualizages (nUmero de visualizagbes) | 19.629

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil da instituicdo no Instagram.

3.1.8 Sicoob

O Sicoob é o maior sistema de cooperativas financeiras do pais, fundado no ano de
1997, conta com 4,6 milhdes de clientes/cooperados, 2,8 mil pontos de atendimento e 46 mil
funcionarios. Tem o propdsito de conectar pessoas e promover a justica financeira. A forma de
atuacdo das cooperativas financeiras é diferente dos bancos, pois os clientes sdo na verdade
sOcios, entdo as cooperativas dividem os resultados liquidos com todos os cooperados ao final

do ano exercicio.

Quadro 10 Quadro de Analise - Instagram Sicoob

QUADRO DE ANALISE INSTAGRAM SICOOB

Bio: “Sicoob - N6s somos o0 Sicoob, uma instituicdo financeira cooperativa que
acredita no valor das pessoas. Porque aqui, quando um ganha, todos ganham.
feitosdevalores.com.br”

1. Pagina verificada Sim
2. Descricdo da Empresa na Bio Sim
3. Data de adesdo ao Instagram 03/07/12
4. Data do primeiro Post 03/07/12
5. Numero de seguidores até fevereiro 2020 109.000
6. NUumero de seguidores até julho 2020 119.000
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7. Crescimento no periodo 9%
8. Numero de publicacGes na timeline até fevereiro 2020 557
9. Numero de publica¢Bes na timeline até julho 2020 625
10. Crescimento no periodo 12%
11. Ndmero de IGTV até fevereiro 2020 14
12. Numero de IGTV até julho 2020 16
13. Crescimento no periodo 14%
14. Stories em Destaque 17

15. Quantidade de Stories publicados no periodo de 1 més com analise [ 62
diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

16. Quantidade de posts publicados na timeline no periodo de 1 més com | 11
analise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

17. Quantidade de IGTV publicados no periodo de 1 més com andlise [ 0
(periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

18. Post com mais comentério (nimero de comentarios) 89

19. Post com mais likes (nUmero de likes) -

20. Post video/animacdo com mais visualizagdes (nUmero de visualizacdes) | 12.664

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil da institui¢do no Instagram.

3.1.9 Sicredi

Fundado em 1902 por um padre suico, o Sicredi € a cooperativa financeira mais antiga
do Brasil, possui 4,4 milhGes de clientes/cooperados e 30 mil funcionérios e 1,8 mil pontos de
atendimento. O Sicredi concentra suas opera¢fes financeiras entre o publico de pequenos,

médios e grandes produtores rurais, sendo referéncia em crédito agricola para este publico.

Quadro 11 Quadro de Analise - Instagram Sicredi

QUADRO DE ANALISE INSTAGRAM SICREDI
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Bio: “Sicredi - Somos a primeira instituicao financeira cooperativa do Brasil. Ha
117 anos fazendo e crescendo juntos. linklist.bio/sicredi”

1. Pégina verificada Sim
2. Descricdo da Empresa na Bio Sim
3. Data de adeséo ao Instagram 28/07/18
4. Data do primeiro Post 08/07/19
5. Numero de seguidores até fevereiro 2020 29.200
6. Numero de seguidores até julho 2020 50.500
7. Crescimento no periodo 73%
8. Numero de publicacGes na timeline até fevereiro 2020 96
9. Numero de publica¢Bes na timeline até julho 2020 120
10. Crescimento no periodo 25%
11. Numero de IGTV até fevereiro 2020 1
12. Numero de IGTV até julho 2020 3
13. Crescimento no periodo 200%
14. Stories em Destaque 7
15. Quantidade de Stories publicados no periodo de 1 més com andlise diaria | 49
(periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
16. Quantidade de posts publicados na timeline no periodo de 1 més com | 8
analise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
17. Quantidade de IGTV publicados no periodo de 1 més com analise (periodo [ 0
de analise (06/04/20 a 08/05/20)
18. Post com mais comentério (nimero de comentarios) 10
19. Post com mais likes (nimero de likes) 2.100
20. Post video/animacao com mais visualizagfes (nUmero de visualizages) | 1.996

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil da institui¢do no Instagram.
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3.2. Analise Individual - Bancos Portugueses

3.2.1 Caixa Geral de Depositos

Criado em 1876 no reinado de D. Luis, foi constituido como um banco de recolha de

depdsitos obrigatorios. Possui atualmente 3,8 milhdes de clientes, o que corresponde a 37% da

populacéo de Portugal e 577 pontos de atendimento no pais e 14 mil empregados.

Quadro 12 Quadro de Analise - Instagram Caixa Geral de Depdsitos

QUADRO DE ANALISE INSTAGRAM CGD
Bio: “Caixa Geral de Depdsitos - Caixa. Para todos e para cada um. #cgd
#caixageraldedepositos - linktr.ee/caixageraldedepositos”
1. Pagina verificada Néo
2. Descricdo da Empresa na Bio Sim
3. Data de adesdo ao Instagram 17/07/13
4. Data do primeiro Post 17/07/13
5. Numero de seguidores até fevereiro 2020 4.651
6. Numero de seguidores até julho 2020 5.907
7. Crescimento no periodo 27%
8. Numero de publicacGes na timeline até fevereiro 2020 1573
9. Numero de publica¢Bes na timeline até julho 2020 1693
10. Crescimento no periodo 7
11. Ndmero de IGTV até fevereiro 2020 0
12. Namero de IGTV até julho 2020 2
13. Crescimento no periodo
14. Stories em Destaque 8
15. Quantidade de Stories publicados no periodo de 1 més com andlise diaria | 48
(periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
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16. Quantidade de posts publicados na timeline no periodo de 1 més com | 33
analise diaria (periodo de anélise (06/04/20 a 08/05/20)

17. Quantidade de IGTV publicados no periodo de 1 més com analise (periodo [ 0
de analise (06/04/20 a 08/05/20)

18. Post com mais comentario (nUmero de comentarios) 15

19. Post com mais likes (nimero de likes) 466

20. Post video/animacao com mais visualizagfes (nimero de visualizages) | 201.874

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil da instituicdo no Instagram.

3.2.2 Banco BPI

Fundado no ano de 1981 na cidade do Porto é o quinto maior banco de Portugal, possui

1,9 milhdes de clientes em Portugal, 495 pontos de atendimento e 2,8 mil empregados. A partir

de 2018 o grupo Caixabank passou a deter a totalidade do capital do BPI.

Quadro 13 Quadro de Analise - Instagram BPI

QUADRO DE ANALISE INSTAGRAM BPI

Bio: “Banco BPI - Um Banco na vida de todas as familias. Pagina oficial do Banco
BPI www.bancobpi.pt/content/conn/UCM/uuid/dDocName:PR_WCS01_UCM01154673”

1. Pégina verificada Sim

2. Descricdo da Empresa na Bio Sim

3. Data de adesdo ao Instagram 19/06/17
4. Data do primeiro Post 21/11/19
5. Numero de seguidores até fevereiro 2020 2468

6. NUumero de seguidores até julho 2020 3355

7. Crescimento no periodo 36%

8. Numero de publicacGes na timeline até fevereiro 2020 36
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visualizacdes)

9. Numero de publicacGes na timeline até julho 2020 90
10. Crescimento no periodo 150%
11. Numero de IGTV até fevereiro 2020 1
12. Namero de IGTV até julho 2020 4
13. Crescimento no periodo
14. Stories em Destaque 0
15. Quantidade de Stories publicados no periodo de 1 més com| 3
analise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
16. Quantidade de posts publicados na timeline no periodo de 1 més | 12
com analise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
17. Quantidade de IGTV publicados no periodo de 1 més com andlise | 0
(periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
18. Post com mais comentario (nUmero de comentarios) 5
19. Post com mais likes (nimero de likes) 447
20. Post video/animagdo com mais visualizagdes (numero de 1.378

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil da instituicdo no Instagram.

3.2.3 Millennium BCP

Fundado em 1985 no Porto como Banco Comercial Portugués, tornou-se Millennium

BCP em 2014, atualmente é o maior banco portugués em volume de negdcios, conta com 506

pontos de atendimento, atende 24 milhdes de clientes e 7.100 empregados. Eleito melhor banco

digital em Portugal em 2020 pela Global Finance.

Quadro 14 Quadro de Analise - Instagram Millennium BCP

QUADRO DE ANALISE INSTAGRAM MILLENNIUM BCP
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Bio: “Millennium BCP - A conta do Millennium BCP no Instagram. Somos o Maior
Banco privado portugués, assumindo uma posi¢éo determinante no mercado financeiro em
Portugal. linktr.ee/Millenniumbcp

1. Pagina verificada Néo

2. Descricdo da Empresa na Bio Sim

3. Data de adesdo ao Instagram 14/11/13

4. Data do primeiro Post 30/09/16

5. Numero de seguidores até fevereiro 2020 3708

6. NUumero de seguidores até julho 2020 5551

7. Crescimento no periodo 49%

8. Numero de publicacGes na timeline até fevereiro 2020 314

9. Numero de publicacGes na timeline até julho 2020 383

10. Crescimento no periodo 21%

11. Numero de IGTV até fevereiro 2020 0

12. Namero de IGTV até julho 2020 0

13. Crescimento no periodo 0

14. Stories em Destaque 7

15. Quantidade de Stories publicados no periodo de 1 més com analise | 30
diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

16. Quantidade de posts publicados na timeline no periodo de 1 més com | 17
analise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

17. Quantidade de IGTV publicados no periodo de 1 més com analise | 0
(periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

18. Post com mais comentario (nimero de comentarios) 27

19. Post com mais likes (nimero de likes) 4.713

20. Post video/animacdo com mais visualizagbes (numero de | 82.448
visualizagdes)

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil da instituicdo no Instagram.
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3.2.4 Santander Portugal

O banco Santander chegou em Portugal em 1988, possui 542 pontos de atendimento,

atende a 1,7 milhdes de clientes e conta com 7.100 empregados. Eleito em 2019 pela Euro

Money como o melhor banco em Portugal.

Quadro 15 Quadro de Analise - Instagram Santander Portugal

QUADRO DE ANALISE INSTAGRAM SANTANDER PORTUGAL
Bio: “Santander Portugal - P4gina oficial do Santander no Instagram em Portugal.
www.santander.pt/app-santander
1. Pagina verificada Sim
2. Descricdo da Empresa na Bio Sim
3. Data de adesdo ao Instagram 25/03/14
4. Data do primeiro Post 12/12/14
5. Numero de seguidores até fevereiro 2020 11.300
6. NUumero de seguidores até julho 2020 14.900
7. Crescimento no periodo 32%
8. Numero de publicacBes na timeline até fevereiro 2020 1.136
9. Numero de publicacGes na timeline até julho 2020 1.263
10. Crescimento no periodo 11%
11. Ndmero de IGTV até fevereiro 2020 4
12. Namero de IGTV até julho 2020 8
13. Crescimento no periodo 100%
14. Stories em Destaque 7
15. Quantidade de Stories publicados no periodo de 1 més com andlise diaria | 14
(periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
16. Quantidade de posts publicados na timeline no periodo de 1 més com | 24
analise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
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17. Quantidade de IGTV publicados no periodo de 1 més com analise (periodo | 0
de analise (06/04/20 a 08/05/20)

18. Post com mais comentario (nUmero de comentarios) 9

19. Post com mais likes (nUmero de likes) 274

20. Post video/animagao com mais visualizagfes (nimero de visualizagdes) | 825

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil da instituicdo no Instagram.

3.2.5 Banco Associacdo Montepio

Fundado em 1844 como, possui 324 pontos de atendimento e 3,9 mil colaboradores e

360 mil clientes entre particulares e empresas. O banco tem um olhar voltado a comunidade,

com diversos programas de economia social.

Quadro 16 Quadro de Analise - Instagram Montepio

QUADRO DE ANALISE INSTAGRAM MONTEPIO

montepio.org”

bio: "Associacdo Montepio - Juntos pelo agora e pelo que ha-de vir. Porque essa é
a histéria da Associacdo Mutualista Montepio hd 180 anos. #JuntosPorTodos -

1. Pagina verificada Néo

2. Descricdo da Empresa na Bio Sim

3. Data de adesdo ao Instagram 06/02/16
4. Data do primeiro Post 05/06/19
5. Numero de seguidores até fevereiro 2020 3389

6. Numero de seguidores até julho 2020 7966

7. Crescimento no periodo 135%

8. Numero de publicacGes na timeline até fevereiro 2020 270

9. Numero de publicac¢Ges na timeline até julho 2020 448

10. Crescimento no periodo 65%

11. Numero de IGTV até fevereiro 2020 1
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12. Namero de IGTV até julho 2020 87
13. Crescimento no periodo 8600%
14. Stories em Destaque 7
15. Quantidade de Stories publicados no periodo de 1 més com | 59
analise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
16. Quantidade de posts publicados na timeline no periodo de 1 més | 15
com analise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
17. Quantidade de IGTV publicados no periodo de 1 més com | 39
analise (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)
18. Post com mais comentario (nUmero de comentarios) 5
19. Post com mais likes (nUmero de likes) 46
20. Post video/animag¢do com mais visualizagcbes (nimero de 14.940
visualizacdes)

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil da instituicdo no Instagram.

3.2.6 Activobank

Pertencente ao Grupo Millennium BCP, o Activobank é um banco com servigos

digitais e rede de atendimento alargado nos balcdes, fundado em 1994 possui uma base de 302

mil clientes e 182 colaboradores e 110 estagiarios. O banco se diferencia pelo escaldo etario

dos clientes que estdo entre 0s 25 aos 44 anos, um publico jovem que procura Servicos

financeiros sem taxas e uma plataforma digital de facil utilizacao.

Quadro 17 Quadro de Analise - Instagram Activobank

QUADRO DE ANALISE INSTAGRAM ACTIVOBANK

bit.ly/AB-diga-nao-as-comissoes”

Bio: “Activobank - Simplifica. Conhega a nossa oferta de Cartdes, Crédito Pessoal
e Automovel, Habitacdo, Poupancas, Investimentos e Seguros. Abra Conta através da App:

1. Pagina verificada

Nao
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visualizacdes)

2. Descricdo da Empresa na Bio Sim

3. Data de adesdo ao Instagram 09/08/13

4. Data do primeiro Post 09/08/13

5. Numero de seguidores até fevereiro 2020 6388

6. NUumero de seguidores até julho 2020 7821

7. Crescimento no periodo 22%

8. Numero de publicacGes na timeline até fevereiro 2020 331

9. Numero de publicacGes na timeline até julho 2020 415

10. Crescimento no periodo 25%

11. Ndmero de IGTV até fevereiro 2020 0

12. Namero de IGTV até julho 2020 0

13. Crescimento no periodo 0

14. Stories em Destaque 7

15. Quantidade de Stories publicados no periodo de 1 més com anélise [ 30
diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

16. Quantidade de posts publicados na timeline no periodo de 1 més com | 22
analise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

17. Quantidade de IGTV publicados no periodo de 1 més com analise [ O
(periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

18. Post com mais comentario (nUmero de comentarios) 51

19. Post com mais likes (nUmero de likes) 227

20. Post video/animacdo com mais visualizacbes (nimero de| 87.652

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil da institui¢do no Instagram.

3.2.7 Crédito Agricola

para o desenvolvimento agricola, possui 657 pontos de atendimento, 1,2 milhdes de clientes,
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430 mil associados com titulos de capital e 4,1 mil empregados. Distingue-se pela forma

cooperativa de administracdo, interesse pela comunidade e divisdo dos resultados.

Quadro 18 Quadro de Analise - Instagram Crédito Agricola

QUADRO DE ANALISE INSTAGRAM CREDITO AGRICOLA

Bio: “Crédito Agricola - O Banco nacional com prondncia local. @& Linha Directa:
808 20 60 60 /Agora com atendimento 24h por dia, 7 dias por semana #creditoagricola -
www.creditoagricola.pt”

1. Pégina verificada Né&o

2. Descricdo da Empresa na Bio Sim

3. Data de adesdo ao Instagram 06/04/15

4. Data do primeiro Post 13/04/15

5. Numero de seguidores até fevereiro 2020 6981

6. NUumero de seguidores até julho 2020 7912

7. Crescimento no periodo 13%

8. Numero de publicacBes na timeline até fevereiro 2020 1519

9. Numero de publicacGes na timeline até julho 2020 1600

10. Crescimento no periodo 5%

11. Ndmero de IGTV até fevereiro 2020 3

12. Namero de IGTV até julho 2020 8

13. Crescimento no periodo 160%

14. Stories em Destaque 4

15. Quantidade de Stories publicados no periodo de 1 més com andlise | 5
diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

16. Quantidade de posts publicados na timeline no periodo de 1 més com | 9
analise diaria (periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

17. Quantidade de IGTV publicados no periodo de 1 més com analise | 0
(periodo de analise (06/04/20 a 08/05/20)

18. Post com mais comentario (nUmero de comentarios) 30
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19. Post com mais likes (nimero de likes) 1.729

20. Post video/animacao com mais visualizagdes (nUmero de visualizacdes) | 14.685

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil da instituicdo no Instagram.
3.3 Comparacdo dos bancos em analise

Para dar continuidade as analises, neste item serd posto em comparacdo 0s principais
itens elencados nas tabelas de anlise individual. Esta acdo tem por objetivo entender tanto os
fatos ordinarios do comportamento das instituicGes quanto as suas postagens no Instagram,
quanto aqueles extraordinarios e que podem tanto se caracterizar por um ponto fora da curva,

guanto como uma acao planejada e executada.

3.3.1 Selo de Autenticidade

O selo de autenticidade ou a verificacdo da pagina do Instagram € atribuido as contas
de pessoas publicas, personalidades e empresas que por algum motivo tenham alta
probabilidade de serem imitadas®. (Instagram, 2020)

Entre todas as instituicGes financeiras analisadas, 69% tém suas contas verificadas e
31% ndo possuem o selo de verificagdo. Dentre as que ndo tém o selo, todas séo de Portugal,
totalizando 5 instituicdes. As Unicas em Portugal que possuem o selo de verificacdo sdo:

Santander Totta e Banco BPI.

26 "Verified Badges | Instagram Help Center - Facebook."
https://www.facebook.com/help/instagram/854227311295302. Acessado em 29 jan.. 2021.
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Grafico 1 Selo de Verificacao

SELO DE AUTENTICIDADE

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das institui¢des no Instagram.

3.3.2 Adesdo ao Instagram e o primeiro Post.

Apesar da ferramenta estar disponivel desde outubro de 2010, os bancos s6 comegaram
a aderir a partir de 2012 como seré apresentado a seguir. Algumas ao aderir j& comegaram a
utilizar, outras o fizeram apenas de forma a garantir que a marca ou 0 @ néo fosse usada por
outro utilizador. Destas que o fizeram pelo segundo motivo s6 foram de fato, fazer as primeiras
postagens, meses ou até anos depois. Avaliar de modo externo se a empresa ao entrar na
ferramenta fez a primeira publicagdo ou ndo € quase impossivel pelo fato de que a empresa ou

0 dono da conta pode ter simplesmente apagado algum post.

A conduta de apagar um post € comum nos perfis das contas comerciais,
principalmente as politicamente expostas como 0s bancos. As empresas geralmente prezam por
valores fortes e tentam se adequar as inovagdes do mercado e aos diversos cenarios onde estao

inseridas e por vezes, alguma publicacéo anterior pode ir contra esse novo cenario.

O primeiro banco brasileiro a aderir ao Instagram foi o Itat no ano de 2012 e o ultimo
foi o0 banco Sicredi no ano de 2018. J4 em Portugal o primeiro banco a aderir ao Instagram foi
a Caixa Geral de Depositos em 2013 e o ultimo banco portugués a aderir foi 0 Montepio em
2019.
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Grafico 2 Data de Adesao ao Instagram

CRIACAO DA CONTANO INSTAGRAM

Bradesco Caixa Economica Federal

Santander Brasil Banco do Brasil Mubank
Itad Sicool Crédito Agricola Bancao Inter Brasil Sicredi
-
I + y + y + y + >
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Santander Totta Montepio
Activo Bank Banco BPI

Millenium BCP

Caixa Geral de Deposito

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das institui¢cfes no Instagram.

No Brasil, o primeiro banco a fazer o primeiro post no Instagram foi o Santander e o
ultimo banco a postar foi o Sicredi. Em Portugal, o primeiro banco a fazer um post foi a Caixa

Geral de Depdsitos e o ultimo o banco BPI.
Grafico 3 Data do primeiro Post

PRIMEIRA PUBLICACAQO NO INSTAGRAM

Bradesco Caixa Economica Federal

Santander Brasil Banco do Brasil  Nubank

Sicoob Itau Crédito Agricola Banco Inter Brasil Sicredi
i
»
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Santander Totta Mantepio
Activo Bank Banco BPI

Millenium BCP

Caixa Geral de Depdsito

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das instituicGes no Instagram.

Entre a data de criagdo da conta até a primeira publicacdo, nota-se um intervalo que,
como citado anteriormente, pode acontecer por diferentes fatores. Ou a institui¢do criou a conta

para garantir o nome e @ e outro utilizador ndo poder se apropriar, ou pelo fato de ndo haver
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ainda uma estratégia definida para aquele canal ou ainda porque o titular simplesmente apagou

0S posts antigos.

Entre os bancos brasileiros o Ital tem um intervalo de 615 dias entre a criagdo da conta
e primeiro post, 0 que como constatado no periodo de analise corre uma grande tendéncia em
ter tidos posts apagados, visto que o nudmero inicial de posts foi maior que o nimero final
levantado. Em Portugal o banco com maior intervalo entre criacdo e primeiro post é o banco
Millennium BCP.

Grafico 4 Intervalo entre a criacdo da conta e primeira publicacdo

INTERVALO ENTRE A CRIACAO DA CONTA E A PRIMEIRA PUBLICAGAO

615 dias. Itat
3 dias. Santander Brasil
1 dia. Sicoob
3 dias. Bradesco
1 dia. Caixa Geral de Depdsito
549 dias. Banco do Brasil
1 dia. Activo Bank
1052 dias. Millenium BCP
263 dias. Santander Totta
382 dias. Nubank
187 dias. Caixa Economica Federal
8 dias. Crédito Agricola
11 dias. Banco Inter Brasil
886 dias. Banco BPI
346 dias. Sicredi
120 dias. Montepio
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das institui¢des no Instagram.

3.3.3 Seguidores

Ao analisar o numero de seguidores dos bancos brasileiros, com exce¢do ao Nubank
que j& contava com 1,4 milhdes de seguidores e atingiu 0 nimero de 1,6 milhdes, as demais
instituicdes estavam numa faixa de 200 a 400 mil seguidores e as cooperativas de crédito Sicoob
e Sicredi entre 30 a 100 mil. Todas as instituicdes brasileiras tiveram um crescimento linear
médio de 31%% com excecao & Caixa Econémica Federal, que teve um crescimento expressivo
de 253%.
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Grafico 5 Seguidores no Instagram - Bancos brasileiros

SEGUIDORES NO INSTAGRAM - BANCOS BRASILEIROS

Banco do Caa tau Bradexo Santander MNubank Bancolnter Sicoob Sikred
Bras Economica Bras Bras
Federa
B Fevereiro 2020 W Junho 2020

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das institui¢cdes no Instagram.

Em Portugal, 0 nimero de seguidores das InstituicGes variava entre 2,4 a 11,3 mil
seguidores na primeira anotacdo em fevereiro. Ja em junho o nimero variou entre 3,3 a 14,9
mil seguidores. Em destaque a Associacdo Montepio teve um crescimento expressivo de 135%
do numero de seguidores, passando de 3,3 a 7,9 mil seguidores no periodo. A acdo observada
no periodo foi a campanha de marketing com a série de videos para o IGTV “Juntos para Jogar”

e “Juntos para cozinhar”.

O ndmero de seguidores, quando acima de 10 mil, libera algumas fun¢des que nédo sdo
possiveis quando se tem abaixo desse numero. Uma delas é a possibilidade de inserir link nos
Stories. Com excec¢do ao banco Santander, nenhum outro banco portugués pode acessar esta

funcdo e com isso tendem a perder oportunidades de negécio na  ferramenta.
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Grafico 6 Seguidores Instagram - Bancos portugueses

SEGUIDORES INSTAGRAM - BANCOS PORTUGUESES

Caixa Geral de Banco BP Millenium BCP Santander Totta Maorntepio Activo Bank Credito Agricola
Deposio

m Fevereiro 2020 m Junho 2020

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das institui¢des no Instagram.

3.3.4 PublicacGes de Posts na Timeline - Total.

As publicac@es na timeline dos bancos brasileiros seguiram uma média de crescimento
de 3% a 27%. A excecdo ficou por conta do banco Itau que teve um decréscimo de -38% na
quantidade de posts quando comparado a fevereiro quando registrava 847 posts para em junho
somar com 525. Isso ndo significa que o Itad parou de postar seus contetidos no Instagram, uma
possivel explicacdo para este evento é a de que as empresas por inimeros motivos, apagam

antigos posts nas redes sociais.

O banco Santander é o que tem 0 maior nimero de publica¢des com quase o dobro que
0s seus concorrentes. Em fevereiro com 1.826 e em junho com 1.892, enquanto os demais

contavam com menos de mil publicagdes em suas timelines.
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Gréafico 7 Publicacdes na Timeline - Bancos brasileiros

PUBLICACOES NA TIMELINE - BANCOS BRASILEIROS
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das institui¢des no Instagram.

Em Portugal os bancos Santander, CGD e Crédito Agricola sdo os que apresentam o
maior nimero de publicacfes na timeline, ambos acima de 1.300 posts, porém o crescimento
se manteve na média de 10%, enquanto o banco BPI teve crescimento de 150% e o Montepio

65% no numero de publicacdes. Ambos promoveram ac¢6es de marketing no periodo.

Grafico 8 Publicacgfes na timeline - Bancos portugueses

PUBLICACOES NA TIMELINE - BANCOS PORTUGUESES
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das institui¢cdes no Instagram.
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3.3.5 Publicacbes de IGTV - Total

@)

numero de publicacdes de videos no IGTV ainda é pequeno. No geral o nimero

variou entre 5 a 35 videos nas péaginas dos bancos analisados. No Brasil o banco Bradesco teve

cresciment

o0 de 116%, o numero é justificado pelas a¢Ges de marketing promovidas no periodo

com a série de videos intitulada “Da sua Conta”. J& O Nubank que possui o0 maior nimero de

IGTV do periodo, um total de 35, utiliza a ferramenta para publicar videos tutoriais e didaticos

de como utilizar os servicos do banco, gravados de forma profissional, porém com as dicas dos

préprios empregados.

=
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Grafico 9 Publicagdes IGTV - Bancos Brasileiros

IGTV - BANCOS BRASILEIROS

Banco do Caixa Bradesco  Santander  MNubank  Banco Inter Scooh Skred
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Federa

mIGTV EM 02/2020 m IGTV EM 06/2020

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das institui¢ces no Instagram.

Em Portugal, a ferramenta ainda é menos explorada pelos bancos que no geral tem

menos de 10 videos publicados, com excecdo da Associacdo Montepio que teve no periodo 87

novos videos com a série “Juntos”.
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Grafico 10 Publicacdes IGTV - Bancos portugueses
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das institui¢des no Instagram.

3.3.6 Total de Publicagdes no periodo 06/04/20 a 08/05/20

Para conseguir um retrato mais fiel do comportamento dos bancos na ferramenta, uma
das acdes foi a de observar por um periodo de forma diéria as publicacbes que eram feitas no
perfil de cada instituicdo. Essa acdo mensurou em quantidade o total de posts, likes, comentarios

e visualizagdes.

Entre os tipos de publicacdes feitas no Instagram pelos bancos analisados, estdo
elencados aqui os posts em formato para a timeline, post para os Stories e posts em formato de

video vertical parao IGTV.

No Brasil, ao analisar a quantidade de Stories de cada banco, a Caixa Econémica
Federal teve 0 maior nimero de postagens com 76 Stories, o Banco do Brasil teve o menor
namero com apenas 12 Stories. J& em numero de posts publicados na timeline, o banco Itad foi
a instituicdo que teve o maior numero com 20 posts e 0 banco Bradesco com o menor com
apenas 4. Na modalidade de IGTV apenas o banco Santander fez um Unico video, os demais

ndo tiveram nenhum video publicado neste formato.
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Gréfico 11 Total de Publica¢des no periodo 06/04/20 a 08/05/20 Bancos brasileiros
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados puablicos no perfil das instituicbes no Instagram.

Em Portugal, o banco Montepio publicou 59 Stories, enquanto o banco BPI que teve
0 menor nimero de publicacGes, publicou apenas 3. Em nimero de post na timeline a Caixa
Geral de Depositos teve 33 posts publicados, e 0 menor numero o Crédito Agricola com apenas
9 posts. Em niimero de IGTV o banco Montepio teve 39 videos publicados enquanto os demais

bancos néo tiveram nenhum video neste formato, publicado no periodo de anélise.

Gréfico 12 Total de Publicagdes no periodo 06/04/20 a 08/05/20 Bancos Portugueses
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das institui¢cbes no Instagram.

3.3.7 Stories em Destaque

No Brasil, todos os bancos analisados tém ativado em seus perfis os Stories em
Destaque. Entretanto, em Portugal o banco BPI é o Unico que ndo aderiu a oportunidade na
ferramenta.

Gréfico 13 Stories em Destaque - Bancos brasileiros
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18
16

14

10
8
6
4
2
]

Banco do Caixa Bradeso Santander MNubank Banco Inter Scoob Sicredi
Brasil Economica Brasil Brasil
Federal

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das institui¢des no Instagram.

Grafico 14 Stories em Destaque - Bancos Portugueses

STORIES EM DESTAQUE - BANCOS PORTUGUESES
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Depdsio
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das instituicdes no Instagram.

3.3.8. Post com maior nimero de comentarios no periodo 06/04/20 a 08/05/20

No Brasil, 0 banco que possui 0 maior nimero de comentérios no periodo em analise
foi a Caixa Econdmica Federal. No Formato de carrossel que inclui 4 imagens, sendo a primeira
com a chamada “Quer saber se vocé precisa se cadastrar para receber o auxilio emergencial?”,
0 post em questdo obteve 9.118 comentérios e trata do pagamento do auxilio emergencial aos
cidadéos brasileiros durante a pandemia do COVID 19, motivo pelo qual tenha havido tanto

interesse e davidas a ponto de gerar muitos comentarios no post.

Grafico 15 Post com maior nimero de comentarios - Bancos brasileiros

COMENTARIOS BRASIL

5000
S
-
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Banco do Cama tal Bradesco Santander MNubank Bancolmter Sikoob Sicred
Bras Economica Bras Bras
Federal

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das institui¢cdes no Instagram.

Em Portugal, o post com maior nimero de comentarios no periodo foi do Activobank,
que teve 51 comentarios na publicacdo. O post em questdo em formato de mini video com dois
senhores se abragando [pai e filho] teve como chamada “Qual a primeira coisa que vai fazer
quando puder sair de casa? Partilhe conosco a hashtag #aprimeiracoisaquevoufazer”. Ao buscar
pela hashtag indicada no Instagram, foi possivel perceber que o assunto teve 70
compartilhamentos que foram feitos entre pessoas e empresas com 0 mesmo tema.
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Gréfico 16 Post com maior nimero de comentarios - Bancos portugueses

COMENTARIOS PORTUGAL
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Caxa Geralde BancoBP Millenium BCP Santander Montepio Activo Bank Credito
Deposiko Totta Agricola

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das institui¢des no Instagram.

3.3.9 Post com maior nimero de likes no periodo 06/04/20 a 08/05/20

Ainda no periodo indicado de 06/04 a 08/05, o post com maior numero de likes entre
0s bancos brasileiros, o destaque ficou por conta novamente da Caixa Econdmica Federal em
um post que tratava do auxilio emergencial aos cidad&os brasileiros durante a pandemia. Como
de fato este era um assunto e uma solucdo muito aguardada pelas pessoas, a publicacdo tende a
ter um alto indice de engajamento, como teve, por este motivo, por conta de aprofundamento
da analise deste estudo, foi necessario avaliar também qual o tipo de publicacédo fez, o segundo

banco com maior nimero de likes, neste caso o Nubank.

O Nubank, teve 49.685 likes em um post com uma Gnica imagem que retratava um céu
arroxeado, fazendo alusdo a cor da marca, numa legenda expressou a seguinte frase: “Nesse
momento, pequenas coisas como abrir a janela e olhar para o céu podem ajudar a aliviar o

estresse do dia. Ja tentou fazer isso hoje?”
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Grafico 17 Post com maior nimero de likes - Bancos Brasileiros

LIKES BRASIL

Banco do Caixa tal Bradesco Santander MNubank Bancolmter  Sicoob Skred
Bras Economica Bras Bras
Federal

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das institui¢cdes no Instagram.

Em Portugal, um post do banco Millennium BCP, teve o maior nimero de likes, com
4.713 likes 0 post anunciava que a instituicdo trara dicas para ocupar os dias durante o
confinamento na pandemia e ainda usou a hashtag #fiqgueemcasa.

Gréfico 18 Post com maior nimero de likes - Bancos portugueses

LIKES PORTUGAL

5000

i

acnn

2

2500

Tt

1500
1000
chn

Cama Geralde  Banco BP Millenium BCP Santander Mortepio Activo Bank Credito
Depdsiko Totta Agricola

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das institui¢cdes no Instagram.
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3.3.10 Post/video com maior numero de visualizages no periodo 06/04/20 a 08/05/20

As visualizacOes dizem respeito as publicacdes em formato de video feitas na timeline
e quantas vezes foram vistas. O Instagram considera 1 visualizagdo quando o video postado no

feed for visto por, pelo menos, 3 segundos. (Instagram, 2020).

No Brasil, 0 video com mais visualizagdes foi publicado pelo banco Itad, que no
periodo da analise somava 842.315 mil visualiza¢des. O video em questao aborda como assunto
principal o uso das mascaras: “Mostre que o seu amor também ¢ grande e participe do
movimento #MascaraSalva, do Todos pela Salide. Poste um video cantando “Como E Grande
Meu Amor Por Vocé”, do @robertocarlosoficial, que vocé pode aparecer aqui. Nao esqueca de
usar uma mascara de tecido, assim como as pessoas do video, e de usar a hashtag
#MascaraSalva. Usar mascara salva. Use a sua.” (Instagram/itat, 2020). O video quando
consultado novamente em janeiro de 2021, ja havia passado da marca de 5 milhdes de

visualizagdes.

Grafico 19 Post com maior nimero de visualiza¢des — Bancos brasileiros

VISUALIZACOES BRASIL
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Banco do Cama itau Bradesco Santander Mubank Bancointer Sioob Sired
Bras Economica Bras Bras
Federal

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das instituicbes no Instagram.

Em Portugal a Caixa geral de depositos alcangou o nimero de 201.874 visualizagOes
em um post. Este numero por se afastar da média de visualiza¢gdes comuns da pagina que girava

entre 200 a 400 visualizacOes, e por a pagina naquela altura contar com 5 mil seguidores, pode
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ter sido impulsionado através de anuncio pago, 0 que é uma suposi¢do por ndo haver acesso a

esse tipo de dado.

Todavia, 0 post em questéo tratou de assuntos relacionados a pandemia, como a ajuda
da CGD aos empresarios € comerciantes para os negocios: “O seu negocio pode enfrentar os
efeitos da COVID-19. Neste momento dificil e inesperado muitas questdes se colocam ao seu
negdcio. Agora, mais do que nunca, pode contar com uma equipa de profissionais preparada
para encontrar a melhor solucéo para si e para o seu negécio. Contacte um Gestor Caixa
Negdcios introduzindo o seu codigo postal em cgd.pt. Link na bio. #cgd #caixageraldedepositos

#caixanegocios” (Instagram/caixageraldedepositos, 2020).

Grafico 20 Post com o maior nimero de visualiza¢des - Bancos portugueses

VISUALIZACOES PORTUGAL

Caixa Geral de Banco BP Millenium Santander Montepio  Activo Bank Crédito
Depasio BCP Toatta Aericola

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados publicos no perfil das instituicGes no Instagram.
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CAPITULO IV - QUESTIONARIO DA INVESTIGACAO

Na sequéncia da apresentacdo das bases metodoldgicas constantes ao capitulo 2, do
item 2. A investigacdo realizada através de questionario de pesquisa empirica, aplicada a grupos
de residentes no Brasil e Portugal, trouxe respostas significativas as questfes levantadas e as
hipGteses em questdo. Para melhor demonstragdo dos resultados, sera detalhado a analise de
cada item para, ao final, apresentar as conclusdes obtidas com o estudo.

Este modelo ndo conta com uma se¢do de recomendac@es por se tratar apenas de um

estudo de analises de fatores com finalidade cientifica.

4.1. Apresentacdo do questionario

Assim como as analises realizadas aos bancos, ocorreram entre instituicbes do Brasil
e de Portugal, este questionario da investigacdo obteve a participacao de 255 pessoas residentes
nos dois paises. Entre os inquiridos 205 sdo residentes no Brasil e 50 residentes em Portugal, o
que corresponde a 80,4% e 19,6% respectivamente. O questionario foi distribuido de maneira
eletronica através de compartilhamento por e-mail, redes sociais, link na bio do Instagram e
WhatsApp.

O questionario teve ao todo 16 questdes?’. A primeira se¢do com as questdes de 1 a 4
com o levantamento de dados demogréficos. Nas secdes seguintes, ja constando a abordagem

sobre os habitos e comportamento sobre o uso das redes sociais.

No modelo de questionario, havia 4 opc¢des condicionadas conforme consta no
diagrama de fluxo do questionario da investigacdo. As condicBGes impostas aos inquiridos,

variavam de acordo com as respostas a cada questao.

27 Vide Apéndice 1 — Questionario da Investigacdo
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Figura 3 Diagrama de Fluxo do questionério da Investigagéo

l DIAGRAMA DE FLUXO DO QUESTIONARIO DA INVESTIGACAO

1 a4 Dados
Demograficos

Fonte: Elaborado pela autora

4.2 Andalise dos Resultados

A seguir serdo apresentadas as analises dos resultados, obtidos através da aplica¢do do

inquérito de pesquisa aplicado aos residentes do Brasil e de Portugal no periodo acima

informado.

4.2.1 Pais de Residéncia

Dos 255 inquiridos que responderam ao questionario, 80,4% [205 individuos] residem

no Brasil e 19,6% [50 individuos] residem em Portugal.
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Opg¢des Condicionantes:

8. Se o inquirido seleciona a
opg¢ao “Nao ter Redes
Sociais" o questiondrio é
finalizado;

10. Se o inquirido seleciona a
opg¢do “N&o" o questionario
avanga para a questdo 14,

12. Se o inquirido seleciona
a opgdo “Nao" o
guestiondrio avanga para a
questdo 14.

15. Se o inquirido seleciona
a opgdo ‘N&o" o
questiondrio é finalizado.
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Graéfico 21 Pais de Residéncia

Selecione o seu pais de Residéncia
255 respostas

@ Brasil
@ Portugal

19,6%

80,4%

Fonte: Elaborado pelo Google Forms com dados recolhidos pela autora

4.2.2 Idade (Faixa etaria)

No que concerne a variavel idade, verifica-se que a maior parte da amostra 43,5% [111
individuos], encontra-se na faixa etaria de 31 a 40 anos, seguido por 18,4% [47 individuos] na
faixa etaria de 26 a 30 anos, 18% [46 individuos] na faixa etéaria de 41 a 50 anos, 12,2% [12

individuos] na faixa etéaria de 18 a 25 anos e 7,8% [20 individuos] acima de 51 anos.

Gréfico 22 Faixa etaria

Idade (Faixa etaria)

255 respostas

@® 18a25anos
@ 26 a30anos
31 a40 anos
@ 412a50anos
@ Acima de 51 anos

18,4%

Fonte: Elaborado pelo Google Forms com dados recolhidos pela autora

4.2.3 Sexo

No que diz respeito ao género dos inquiridos, entre os dois paises 61,6% [157
individuos] identificaram-se como sendo do sexo feminino e 38,4% [98 individuos]
identificaram-se como sendo do sexo masculino.
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Gréfico 23 Sexo
Sexo
255 respostas

@ Feminino
38,4% @ Masculino

Fonte: Elaborado pelo Google Forms com dados recolhidos pela autora

Na tabulacdo cruzada Pais Vs Género, dos 50 inquéritos respondidos de residentes
em Portugal, destes, 35 individuos identificam-se como do género feminino e 15 individuos
como do género masculino. No Brasil, dos 205 inquéritos respondidos, 122 individuos

identificam-se como sendo do género feminino e 83 individuos do sexo masculino.

4.2.4 Grau de Escolaridade

O grau de escolaridade observado traz 38,8% [99 individuos] dos inquiridos com nivel
de licenciatura, 33,3% [85 individuos] com pds-graduacdo, 19,2% [49 individuos] com nivel
secundario, 6,7% [17 individuos] com nivel de mestrado e 2% [5 individuos] com nivel de

doutorado.

Grafico 24 Escolaridade
Grau de Escolaridade
255 respostas

@ Ensino médio / Secundério
@ Graduacao / Licenciatura

g Pdés-graduacao
@ Mestrado
A @ Doutorado

@ Doutorado
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Fonte: Elaborado pelo Google Forms com dados recolhidos pela autora

Quando analisada esta variavel na tabulacdo cruzada Pais vs Grau de escolaridade,
observa-se um percentual maior de entrevistados possuidores de Licenciatura e mestrado em
Portugal. Sendo: 56% dos residentes em Portugal disseram ter concluido a licenciatura, 20% a
pos-graduacdo e 20% o mestrado. Ja entre os residentes no Brasil, 34%, disseram ter concluido

a licenciatura, 36% a pds-graduacéo e apenas 3,4% o0 mestrado.

Quadro 19 Quadro 19 Anélise cruzada Pais X escolaridade

Crosstab

e 1A% 14 6% A% 14% 4% 1000%
Fais Residdncia
& e B59% 1.7% % 41,2% 100.0% %
RLELY 7% i 1T 2 #hd%
fugal 2 ] 1 10 ] 50
4.0% 55,0% 0,0% 0,0% 0% 1000%
% o 1% 0% % 4.6% 0% 6%
Cai /7] A
% do Total 0.8% 11,0% 5% 16% 0% 15,6%
1 Canle 449 a8 [ 17 55
% am hi% L0 i % L] i - LY
Pas_de_Residénels
% &M 100.0% 1000%  100,0% 100.0% 1000%  100.0%
L] i_Escolanda
% do Total 15.2% k% I3 3% 8,7 i 180,0%

Fonte: Elaborado pelo SPSS com dados recolhidos pela autora

4.2.5 Vocé possui conta em quantos bancos

Entre os inquiridos, 38% [97 individuos] disseram ter conta em 2 bancos, 29,8%
[76 individuos] disseram ter conta em apenas 1 banco, 29,4% [75 individuos] disseram ter conta

em 3 bancos ou mais e 2,7% [7 individuos] disseram ndo ter conta em banco.

89

Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias. Escola de Comunicagdo, Arquitetura, Artes e Tecnologias
da Informacéo.



Jaqueline Lorenzetti - Andlise da Atuagdo das InstituicGes Financeiras no Instagram.

Grafico 25 Conta em quantos bancos

Possui Conta em Banco?
255 respostas

@ 1banco
@ 2 bancos
3 bancos ou mais
@ Nio tenho conta em banco

Fonte: Elaborado pelo Google Forms com dados recolhidos pela autora

4.2.6 Quando precisa de alguma informacé&o sobre um banco, vocé procura primeiro

Ao buscar informagdes sobre os bancos, os inquiridos 52,5% [134 individuos] dos
inquiridos relataram que procuram o site institucional da propria instituicdo, 31% [79
individuos] utilizam a plataforma do Google, 11% [28 individuos] utilizam outros meios e

apenas 7% [14 individuos] relatam buscar as redes sociais.

Grafico 26 Onde busca informacao sobre os bancos

Quando precisa de alguma informagao sobre um Banco vocé procura primeiro:
255 respostas

@ Site Institucional do Banco em questdo
@ Redes Socias

. p @ Google

Fonte: Elaborado pelo Google Forms com dados recolhidos pela autora
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4.2.6 Vocé tem conta em algum das redes sociais abaixo

Relativamente a questdo sobre o0 uso das Redes Sociais, manteve-se em formato
de caixas de selecdo para que o inquirido pudesse selecionar mais que uma das opcoes
apresentadas. Sendo assim, 91% [232 individuos] afirmam ter conta no Facebook, 90,6% [231
individuos] no Instagram, 60,4% [154 individuos] no YouTube, 49,8% [127 individuos] no
LinkedIn , 30,4% [78 individuos] no Twitter, 23,9% [61 individuos] no TikTok e apenas 2%

afirmaram ndo ter conta em nenhuma das Redes Sociais informadas.

Grafico 27 Perfil nas plataformas de rede social
Tem conta em alguma das Redes Sociais abaixo?
255 respostas

232 (91%)

231 (90,6%)

154 (60,4%)
78 (30,6%)
Linkedin 127 (49,8%)

TikTok

Nao tenho conta em Redes
Sociais

61 (23,9%)

5 (2%)

Fonte: Elaborado pelo Google Forms com dados recolhidos pela autora

4.2.7 Das Redes Sociais abaixo, qual vocé mais utiliza.

Esta questdo tem uma opg¢éo condicionante, quando o inquirido seleciona a resposta
“Nao tenho Conta em Redes Sociais,” o questiondrio ¢ finalizado. Dos que responderam as
demais opcOes obtiveram-se 0s seguintes resultados: Das Redes Sociais apresentadas, o
Instagram € a rede social mais acessada pelos inquiridos, contando com 60% [153 individuos]
das respostas, em seguida, o Facebook com 22% [56 individuos], e 0 YouTube com 11% [29

individuos], ja as demais redes tiveram menos de 5% de acesso.
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Grafico 28 Plataforma de rede social que mais utiliza

Das Redes Sociais abaixo, qual vocé mais utiliza?
255 respostas

@ Facebook

@ Instagram

@ Youtube

@ Twitter

@ Linkedin

@ TikTok

@ N3o tenho conta em Redes Sociais

Fonte: Elaborado pelo Google Forms com dados recolhidos pela autora

4.2.8 Com qual Frequéncia vocé acessa o seu perfil no Instagram

Em relacéo a frequéncia de acesso ao Instagram, 51,2% [130 individuos] disseram que
acessam o Instagram de 6 a 10 vezes por dia, 31,1% [79 individuos] de 2 a 5 vezes ao dia,
11,4% [29 individuos] uma vez ao dia e 6,3% [16 individuos] relataram que ndo acessam 0

Instagram pois ndo possuem conta na plataforma.

Gréfico 29 Frequéncia que acessa o Instagram

Com qual frequéncia vocé acessa o sua conta no Instagram
254 respostas

® 1vezaodia
@® 2 a5 vezes ao dia
@ 6 a 10 vezes ao dia

. @ Nao tenho conta no Instagram

Fonte: Elaborado pelo Google Forms com dados recolhidos pela autora
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4.2.9 Vocé segue algum banco nas Redes Sociais

Esta questdo também tem uma opcdo condicionante. Quanto o inquirido seleciona a

NA

resposta “Nao” o questiondrio segue a partir da questdo de nimero 14. Dos que responderam
as demais opgOes obteve-se 0s seguintes resultados: Quando perguntado se o inquirido segue
algum banco nas redes sociais, 25,2% [64 individuos] afirmaram que sim e 74,8% [190

individuos] disseram que néo.

Grafico 30 Segue algum banco nas redes sociais
Vocé segue algum banco nas Redes Sociais

254 respostas

@® Sim
@ Nio

Fonte: Elaborado pelo Google Forms com dados recolhidos pela autora

4.2.10 O que o levou a seguir um banco nas redes sociais

Ainda aos mesmos 64 que responderam que seguem um banco nas redes sociais, foi
perguntado o0 que o motiva para tal acdo. 35,9% [23 individuos] disseram que
procuram Informacdes sobre produtos e servigos, 18,8% [12 individuos] ficar atualizado sobre
as noticias do mercado financeiro, 14,1% [9 individuos] Inova¢des no mercado bancario, 10,9%
Educacéo financeira ou dicas de financas pessoais, 9,4% [6 individuos] Resolver problemas e

10,9% [7 individuos] relatam que seguem por outros motivos nao especificados.

93
Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias. Escola de Comunicagdo, Arquitetura, Artes e Tecnologias
da Informacéo.



Jaqueline Lorenzetti - Andlise da Atuagdo das InstituicGes Financeiras no Instagram.

Grafico 31 O que levou a seguir um banco nas redes sociais

O que o levou a seguir um banco nas Redes Socias?
64 respostas

@ Inovagdes no mercado bancério

@ Informagdes sobre produtos e servigos

@ Educacao financeira ou dicas de
finangas pessoais

10,9%

\ @ Resolver problemas
@ Ficar atualizado sobre as noticias do
mercado financeiro
@ Nenhum dos motivos acima
mencionados

Fonte: Elaborado pelo Google Forms com dados recolhidos pela autora

4.2.11 Vocé segue 0 banco em que tem conta corrente em alguma Rede Social?

Esta questdo também tem uma opg¢do condicionante. Quanto o inquirido seleciona a
resposta “Nao” o questiondrio segue a partir da questdo de nimero 14. Dos que responderam
as demais opc¢Oes obtiveram-se 0s seguintes resultados: Para entdo as 64 pessoas que
responderam sim, que seguem um banco nas redes sociais, foi perguntado se seguia 0 banco em
que tem conta corrente nas redes e destes, 75% [49 individuos] responderam que sim e 25%

[16 individuos] respondeu néo.

Grafico 32 Segue o banco que tem conta nas redes sociais

Vocé segue o Banco em que tem conta corrente em alguma Rede Social?

64 respostas

@ Sim
® Nzo

Fonte: Elaborado pelo Google Forms com dados recolhidos pela autora
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4.2.12 Para quem marcou SIM. Em qual plataforma de rede social vocé segue o perfil
deste banco?

Grafico 33 Em qual plataforma de rede social segue o banco

Em qual Rede Social vocé segue o perfil deste banco?
48 respostas

Facebook

Instagram 35 (72,9%)

Youtube

Twitter

LinkedIn

TikTok

40

Fonte: Elaborado pelo Google Forms com dados recolhidos pela autora

Ao responder sobre em qual plataforma das redes sociais segue 0 banco em questéo,
72,9% [35 individuos] responderam Instagram, 33,3% [16 individuos] responderam Facebook,
10,4% [5 individuos] responderam LinkedIn, 8,3% [4 individuos] Twitter, 4,2% [2 individuos]

YouTube e nenhum respondente marcou a opg¢ao TikTok.

4.2.13 E habitual ver alguma publicacdo de algum [qualquer] banco - Visibilidade dos

bancos no feed da sua rede social

Relativamente ao que concerne a visibilidade dos bancos nas redes sociais, a maioria,
sendo 43,3% [110 individuos] responderam que muito raramente, 28% [71 individuos]
raramente, 23,2% [59 individuos] regularmente, 3,5% [9 individuos] frequentemente e 2% [5

individuos] afirmaram ver publicacfes nas redes sociais muito frequentemente.
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Grafico 34 Visibilidade de publicidade dos bancos nas redes sociais

E habitual ver alguma publicagéo de algum (qualquer) banco no feed da sua Rede Social?
254 respostas

@ Muito Raramento

@ Raramente

@ Regularmente

@ Frequentemente

@ Muito frequentemente

Fonte: Elaborado pelo Google Forms com dados recolhidos pela autora

4.2.14 Vocé ja usou as Redes Sociais para se manifestar em relacdo a algum problema ou

atendimento de um banco?

Esta também tem uma opc¢do condicionante, quando o inquirido seleciona a resposta
“Nao,” o questionario ¢ finalizado. Dos que responderam as demais op¢des obtiveram-Se 0S
seguintes resultados: Ao serem perguntados se ja usaram as redes sociais para se manifestar em
relacdo a algum problema ou atendimento de um banco, 85% responderam que ndo e 15%
responderam que sim. Dentre os que responderam sim, 57,9% disseram que o teor da

manifestacdo foi negativo e 42,1% disseram que esta manifestacdo nas redes foi positiva.

Grafico 35 Manifestagdo sobre os bancos nas redes sociais

Vocé ja usou as Redes Sociais para se manifestar em relacéo a algum problema ou atendimento de
um banco?
254 respostas

@® Sim
@ Nio

4

Fonte: Elaborado pelo Google Forms com dados recolhidos pela autora
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4.2.15 Para quem marcou SIM. Esta manifestacéo foi positiva ou negativa

Entre os 38 inquiridos que j& usaram as redes sociais para se manifestar a respeito de
algum problema bancério, 57,9% [22 individuos] disseram que est4 manifestacéo teve carater

negativo e 42,1% [16 individuos] disseram que esta manifestacéo foi positiva.

Grafico 36 Teor da Manifestacdo nas redes sociais

Esta manifestacéao foi:
38 respostas

@ Positiva
@ Negativa

Fonte: Elaborado pelo Google Forms com dados recolhidos pela autora

4.3 Verificacdo das hipoteses

e As Redes Sociais fazem parte do dia a dia das pessoas;

Entre as duzentas e cinquenta e cinco pessoas entrevistadas, 95% responderam que
tem conta em redes sociais, sendo que somente cinco pessoas afirmaram ndo ter conta em
nenhuma das redes sociais informadas. Outra analise importante a ressaltar € que 82% dessas
pessoas acessam sua conta no Instagram de duas a dez vezes ao dia. Com essas informacgoes
baseados no inquérito pode-se confirmar a hipbtese de que sim, as redes sociais fazem parte do

dia a dia das pessoas entrevistadas.

Importante ressaltar que nesta analise foi deixado de fora o0 WhatsApp, por se tratar de

plataforma de rede social de comunicagéo e ndo de compartilhamento de fotos.
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e O Instagram ¢ hoje uma das redes social mais acessada pelas pessoas;

Entre as Redes Sociais mais utilizadas no Ocidente, o Instagram consta no Ranking
em quarto lugar em nimero de utilizadores?®. Com base no Inquérito quando perguntados em
quais plataformas de redes sociais 0s inquiridos possuem conta, o Instagram consta como a
segunda rede social ficando atras apenas do Facebook. Quando perguntado entre as redes
sociais elencadas, qual era a rede social mais utilizada, o Instagram configurou como a rede
social preferida de 60% dos inquiridos o que represental56 individuos, seguido pelo Facebook

que ficou em segundo lugar com 22%.

Com base nessas afirmacGes pode-se confirmar a hipdtese e ainda complementar que
quando confrontada com outras redes ao qual os individuos também possuem conta, O

Instagram ¢ a rede preferida pelo publico.

e As pessoas utilizam as redes para se manifestar a respeito dos bancos;

Essa hipotese, do ponto de vista da autora e com base no inquérito aplicado ndo pode
ser confirmada de forma representativa, pois entre os inquiridos apenas 15% responderam que
sim, 0 que representa apenas 38 individuos. Ao confrontar essa questdo com os dados obtidos
guando perguntado aos inquiridos se eles seguem algum banco nas redes sociais, 25%

responderam que sim, o que representa 64 individuos.

No Geral, nota-se que apenas % da base se relaciona de alguma forma com os bancos
via rede social, seja para se manifestar ou para apenas consumir o contetdo compartilhado. Dos
gue estdo apenas para consumir conteldo, 36% procuram por informac@es sobre produtos e

Servigos.

28 https://resultadosdigitais.com.br/blog/redes-sociais-mais-usadas-no-brasil/
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CAPITULO V - ESTUDO DE CASO NUBANK

Primeiramente, a justificacdo da escolha desta instituicdo para a constituicdo de um
estudo de caso se deu pelo fato de que o Nubank, mesmo sendo um banco com poucos anos de
atuacdo era o banco com mais seguidores no perfil do Instagram com 1,3 milhdes de pessoas
na altura do inicio desta analise e atualmente com 1,6 milhGes de seguidores, 0 que representa
trés vezes mais seguidores do que qualquer um de seus concorrentes, mesmo, as institui¢coes

com mais tempo de atuacdo no mercado financeiro.

O Nubank é uma Fintech brasileira fundada no ano de 2014. Atualmente a instituicdo
possui mais de vinte milhdes de clientes. O Nubank, encontra-se na modalidade de startup
financeira (fintech) constituindo-se com um banco de atuacdo 100% digital, que oferece aos
seus clientes produtos como: conta com cartdo de débito, cartdo de crédito, servicos de
transferéncias, pagamentos, empréstimos e ainda remunera o dinheiro em conta corrente ou de

investimento em 100% SELIC (taxa basica de juros brasileira).

A empresa comegou com um unico produto, o cartdo de crédito sem anuidade,
passando para um servico de conta, onde o cliente poderia depositar e transferir dinheiro
também sem taxas, na sequéncia lancou o cartdo de débito e a opcdo de empréstimos,
atualmente, o Unico servico a que a Nubank cobra taxas é para levantamento/saques nos ATM
(Automated Teller Machine) da Rede Banco24h.

Os critérios para abrir uma conta na instituicdo é ser residente no Brasil, maior de 18
anos e possuir um smartphone com versdo compativel com a aplicacdo do Nubank, pode ser
Android versdo 4 ou superior, ou 10S versdo 9 ou superior. O smartphone é necessario para
baixar a app do Nubank, pois é através dele que o cliente tera acesso e controle de todas as

movimentacGes da conta.

Com uma proposta até entdo ndo comum no mercado bancério brasileiro que € a ndo
cobranca de taxas, o publico por sua vez era receoso com a oferta. O receio tinha por & sua
razdo, a instituicdo ndo ter uma morada fixa e nunca nem um outro banco veio a oferecer
servigos de graga. Entretanto, ao longo do tempo, a empresa conseguiu se estabelecer e entregar
as promessas que fazia. Um banco 100% digital, sem agéncias ou atendentes, precisou entao

ter forte apelo nos canais digitais, um bom site, internet banking, blogs, e uma presenga massiva
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nas redes sociais foram as estratégias adotadas pela instituicao financeira para conquistar o seu

espaco.

A caracteristica digital do seu ADN também diz muito sobre o seu publico-alvo mais
forte que é a geracdo Y e milenials. Esse publico, por sua vez, tem como caracteristica de
comportamento bancario, fazer maior quantidade de transacfes e de menores valores, o que

para a Nubank néo foi um problema.

5.1 Marketing Nubank

A instituicdo se baseia na premissa da simplicidade, diversidade e acessibilidade. A
comecar pela cor roxa, caracteristica mais marcante da empresa e explorada em 100% das
situacBes pelo marketing nas pecas publicitarias e na descricdo do cartdo apelidado como

‘roxinho’, a empresa se comunica de forma descontraida, com piadas e memes.

A startup Nubank ja nasceu e cresceu na era chamada de marketing 4.0. Kotler (2017),
0 descreve como 0 marketing centrado no ser humano para cobrir cada aspecto da jornada do
cliente. Para o autor esse marketing procura humanizar as marcas com atributos semelhantes
aos dos homens e mulheres. A estratégia principal do marketing 4.0 é utilizar-se do marketing

de contetido de modo aprofundado para gerar conversas entre clientes e a marca.

O marketing de contedo € uma abordagem que cria e distribui contetdo que seja
relevante para um publico claramente definido com o objetivo de gerar conversas e que cria
conexdes mais profundas entre a marca e os consumidores. Quanto mais conversas, maior o

engajamento (Kotler, 2017, p.174).

De acordo com as analises, o Nubank é a instituicdo Financeira no Brasil com mais
seguidores nas redes sociais. Apesar de estar presente no Facebook, Instagram, YouTube e
Twitter, € no Instagram que se concentra 0 maior engajamento com os clientes, prospects e

utilizadores em geral.

No inicio desta analise em fevereiro de 2020 a conta do Instagram possuia 1.300.000
(um milhdo e trezentos mil seguidores) e por la, 0 Nubank compartilha diariamente contetdo

através do Feed e dos Stories, direcionando o utilizador para o blog ou YouTube
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Sua estratégia principal ndo € a frequéncia com que publica contetdo, mas sim do tipo
de conteudo que publica, 0 que serd apresentado na sequéncia. Outra grande estratégia do
Nubank € a proximidade com que demonstra estar com seus clientes, e para isso possui uma
grande equipe, que esta sempre pronta para responder, 0 mais rapido possivel quando ha
duvidas ou situacdes em que podem ocasionar alguma oportunidade de resolucao de problema

ou de promover a marca.

O marketing de relacionamento é o seu grande forte. Para Gordon, (1998) o marketing
de relacionamento € o processo continuo de identificacdo e criacdo de novos valores com
clientes individuais e o compartilhamento de seus beneficios durante uma vida de parceria. Essa
caracteristica 0 Nubank tem como ponto forte, pois procura a todo o momento criar valor para

os clientes e compartilh&-lo com toda a sociedade.

Ainda de acordo com o autor citado, o marketing de relacionamento é um esforgo
continuo e colaborativo entre 0 comprador e vendedor, é marketing em tempo real e reconhece
o valor dos clientes por todo o seu periodo de vida de consumo, e ndo sé na hora da compra.
Em conclusdo trata-se de uma estratégia da marca para construcao e disseminacdo da empresa

por meio da construcdo de relacGes com os consumidores.

Outra forma de ainda trabalhar o marketing de relacionamento é a customizacdo em
massa. Gordon (1999) Para o autor se refere a fornecer e sustentar lucrativamente os bens e
servicos feitos para os clientes de acordo com preferéncia de cada um em relacdo a forma, ao

preco, ao lugar e ao tempo.

Sendo o Nubank uma empresa 100% digital, sua maior preocupacdo deve ser a sua
rapida localizacdo por todos os seus clientes e demais publicos de interesse através da internet.
Nesse aspecto a empresa cumpre rigorosamente a sua cartilha, ndo deixando passar nenhuma

oportunidade.

Ao digitar no buscador do Google pela palavra “Nubank” aparecera em toda a primeira
pagina, 100% de todas as informaces que o interessado procurar. Nesse quesito pode-se dizer

gue a empresa de fato segue critérios rigidos.

Em primeiro plano aparece o site do banco, www.nubank.com.br - o slogan da

empresa: Nubank - Finalmente vocé no controle do seu dinheiro e a chamada para agdo “Vocé
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finalmente no controle do seu dinheiro.” Controle total do cartdo de crédito e da conta 100%

digital”.

Em seguida, links com 0s temas: “Conta Nubank”, “Cartao de Crédito”, “Contato”,
“Perguntas Frequentes”. Na Coluna da direita entra a apresentacdo da empresa, marca,

fundadores e demais curiosidades sobre a empresa.

Na sequéncia da pagina 1 do buscador, link para a pagina do perfil oficial da marca no
Instagram, link para a pagina do Facebook, link pagina oficial do Twitter e link para a pagina
oficial do LinkedIn. Além de mosaico com as principais noticias relacionadas ao banco e outro

com os videos da empresa publicados no YouTube

Ja na péagina 2 do buscador do Google ainda é possivel encontrar os links com o0s
caminhos para as plataformas do Apple Store e Play Store para que os clientes consigam
descarregar as aplicacBes, em seguida noticias relacionadas a instituicdo pelos principais sites
de tecnologia e finangas. Estes mesmos temas se repetem pelas préximas 5 paginas e nelas ndo
foram encontradas nenhuma reclamacéo ou denuncia de fraude, ou de descontentamento por

parte dos clientes e sociedade.

5.2 Presenca nas Redes Sociais

As Redes Sociais sdo sem davida um ponto forte em favor do Nubank que, além de
marcar presenca massiva em todas as plataformas, soma uma quantia na ordem de milhdes de
seguidores nestas paginas. Uma caracteristica marcante da empresa € que ela se coloca no lado

oposto da formalidade e do corporativismo, comum nas instituicdes financeiras.

a) YouTube: O Nubank possui 788 mil seguidores em seu canal do Youtube, e na
plataforma j& conta com mais de 194 videos A proposta dos videos € a de
apresentar aos utilizadores tutoriais de como funciona o seu aplicativo e cada
servico prestado pela instituicdo, além de videos, informativos, educativos e dicas.

b) Facebook: Com mais de 2,2 milhdes de seguidores, a Fan page do Nubank no
Facebook traz em sua foto de capa a frase “O Futuro ¢ Roxo” em repetidas vezes.
A pagina tem um esquema estruturado de informagdes com acesso rapido a videos,
ao Instagram e uma timeline que reveza posts de informacdes, videos tutoriais,

curiosidades e passatempos. Ao analisar a sessdo de comentarios dos posts, a maior
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d)

9)

h)

reclamacao por parte dos clientes do banco ¢ a demora para o “aumento de limite
de crédito” disponivel para uso imediato. No Brasil, esse limite € muito comum e
conhecido como cheque especial.

LinkedIn: Outra rede em que o Nubank acumula 2,8 milhGes de seguidores é o
LinkedIn. Assim como € caracteristica da propria ferramenta, as postagens nessa
rede seguem um padrao de estilo mais profissional, voltado a resolver problemas,
orientar carreiras, divulgar processos internos e vagas de trabalho. A cor roxa
prevalece, fortalecendo ainda mais a presenca da instituicdo para um
reconhecimento imediato da marca.

Twitter: No microblog mais famoso da internet, o Nubank conta com a presenca
de mais de 420 mil seguidores. Com frases curtas e linkados para o blog oficial da
marca, a empresa faz posts diarios e muitas vezes mais do que um post ao dia. O
foco esta na orientacdo financeira e nas chamadas para conhecer 0s servigos do
banco.

Spotify: O Nubank mantém ativo no seu canal no Spotify, uma série de podcasts
intitulada “Semanada”. Este apresenta um newsletter semanal em formato de
audio.

Instagram: Atualizado para a data de 20 de janeiro 2021 o perfil do Nubank no
Instagram j& acumula em sua pégina 1.8 milhdes de seguidores. Em analise a
pagina, a empresa utiliza todas as ferramentas disponiveis pela plataforma:
biografia em destaque com chamada para o Spotify, Stories, Stories em destaque,
posts na timeline, IGTV e 0 novo Reels. O que chama a atencdo € o elevado
engajamento da pagina com os comentarios e curtidas.

Blog: Pela quantidade de informacdes e diferentes paginas sobre os mais diversos
assuntos, pode-se dizer que o blog mantido pelo Nubank é base para as demais
publicacBes que sdo feitas em outras plataformas. O papel do blog é fazer com que
o cliente e os interessados em ter uma conta no banco, encontrem ali tanto ou mais
informagdes que 0s convenga a também fazer parte do rol de clientes.

Site: O site institucional do Nubank mantém uma linha mais limpa e rigida, talvez
para demonstrar a solidez da marca, ou até como uma linha padrdo entre as
plataformas de sites tradicionais, ndo havendo assim uma quebra naquilo que os
utilizadores estdo acostumados com outras instituicdes financeiras. As cores e

design mantém-se como em todas as outras aplicagdes, fechando a unidade visual
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da marca e o seu forte apelo da forma como é conhecido. Simplesmente

“Roxinho”.

5.3 Avaliacdo do Nubank

a) Portal “Reclame Aqui”: O Portal “Reclame Aqui” é o principal site de
reclamacgdes que une consumidores e empresas brasileiras para resolverem
possiveis entraves que ocorreram durante suas negociagdes. Os consumidores
também o utilizam para pesquisar sobre a reputacdo de alguma empresa antes de
efetuar uma compra. O Nubank tem cadastrado no site do Reclame Aqui 11662
reclamacdes das quais ja respondeu 99,9%, com um indice de solucdo de 74% de
todos os casos apresentados. De todos que reclamaram, 65.3% voltariam a fazer
negacio, e deram uma nota média de 5.97 para o atendimento. A reputacdo geral
da empresa recebeu nota 7.3 e quando comparada com seus principais concorrentes
apresentou a melhor pontuacéo.

b) Ranking de reclamacdes - Banco Central do Brasil (BACEN): No ranking de
reclamacdes das instituicdes financeiras Julgadas procedentes pelo Banco Central
do Brasil, 6rgdo maximo brasileiro de regulacdo, o Nubank ocupa a décima
posicdo, sendo 0 banco com o menor nimero de reclamag@es versos a quantidade

de clientes.

5.4 Porque o Nubank ¢ diferente

O que diferencia um banco ou uma empresa de um concorrente que faz 0 mesmo
servigo ou que vende o mesmo produto, pode ser a grande busca dos gestores de marketing na
atualidade. Como visto no capitulo da reviséo da literatura, 0 marketing de relacionamento é o
que aproxima as instituicdes de seus clientes e torna os relacionamentos entre os dois mais

humano.

Nesse quesito 0 que pode se observar ao analisar o perfil do Nubank no Instagram é

gue eles deixam de lado o modelo de publicidade invasiva e ha exatamente, sempre 0 mesmo
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foco e conteudo, de pessoas para pessoas, mesmo sendo um banco que ndo possui agéncias ou

0 atendimento tradicional.

Ao deixar de lado o modelo tradicional de marketing e com baixo investimento, a
empresa promove uma comunicacdo pessoal, do humano para outro humano e nao da empresa
para o humano, como assim fazem os bancos. Por isso foram aqui selecionadas algumas acoes
feitas entre 0 Nubank, seus clientes e colaboradores, que depois virou marketing, sendo

divulgado em todos os seus canais.

a) Unboxing: Em 2019 promoveu entre os seus clientes o evento do maior
unboxing do mundo, onde simultaneamente 460 clientes abriram as suas
correspondéncias e receberam seu novo cartdo de crédito. O evento foi
registrado e premiado pelo Guinness Book, sendo publicado na edi¢do de 2020.
A acdo, foi realizada para promover 0 novo cartdo de crédito que agora, passa a
exibir as informacgdes do cliente na parte de tras do cartdo, evitando assim que

o0s dados sejam compartilhados sem querer.

Figura 4 Unboxing - Guinness Book

AA @ guinnessworldrecords.com.br ¢

Quebrando recordes e
inovando o sistema
bancario

Por Guinness World Records
Publicado quarta-feira, 24 de outubro de
2018

Fonte: Guinnessworlrecords.com.br

b) Pet friendly: A empresa adotou o estilo pet friendly em seu ambiente

corporativo e seus colaboradores podem levar seus pets todos os dias para o
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trabalho. Esse € um dos assuntos que servem como posts mensais nas redes

sociais, inclusive quando a empresa esta divulgando vagas de trabalho.

Figura 5 Pets no Nubank

0 nubank @
Nubank

Qv W

Curtido por mirna_economirna e outras pessoas

nubank Todo dia é dia de trazer pets para o Nubank.
4 ¥ Quer trabalhar com a gente? Nossas vagas
estdo publicadas em sou.nu/vagasnu!

Fonte: Instagram/Nubank

c) Case Belinha — Post “Catiora”: Em 2016 um cliente publicou em uma rede
social que a sua cachorrinha havia mastigado o seu cartdo Nubank. Na ocasiao,
postou a foto do cartdo e da cachorrinha. Os colaboradores do banco ao verem a
publicacdo, logo mandaram um cartdo novo para o cliente, como um brinquedo
para a sua cachorrinha nas cores roxas da instituicdo. A atitude viralizou nas

redes sociais.

Figura 6 Case Belinha

. nubank ®
Nubank

Curtido por minimizaapresentacoes e outras
pessoas.

nubank Hoje é o Dia mundial dos Animais. Esses
serhumaninhos que amamos tanto, mesmo quando a

Fonte: Instagram/Nubank
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CONCLUSAO

Capitulol — Reviséo da literatura

No capitulo 1, na revisdo da literatura, foi possivel realizar o enquadramento teorico
ao tema proposto, introduzir e contextualizar a evolucdo da internet ao mundo do marketing,
suas inovagdes e progressos no meio digital, o universo das redes sociais, 0 Instagram e suas
particularidades quando utilizado para fins comerciais e para geracdo de negdcios e por fim as

instituicBes financeiras e suas caracteristicas.

As redes sociais podem alterar 0 modo como as empresas se comunicam
tradicionalmente, o que quer dizer que através de plataformas abertas e gratuitas, todos podem
de alguma forma, compartilhar conteddo e se comunicar. Podem publicar seus produtos e
Servigos sem precisar remunerar o canal por isso, mas também podem através da segmentacao

da propria rede acessar mais utilizadores com anuncios pagos.

O que se pode concluir também é que o ambiente das redes sociais &€ um universo
democréatico que conecta pessoas e empresas de uma forma simples e rapida, democratiza a
publicidade e aumenta a geracdo de negdcios entre seus interessados, colocando pequenas e
grandes empresas, pessoas das mais variadas classes sociais e etnias num mesmo espaco de

forma igualitaria.
Capitulo 2 - Metodologia

No capitulo 2, a apresentacdo da metodologia propés uma sequéncia de estudos
empiricos que de forma complementar, auxiliaram para que o produto desta investigacéo
obtivesse uma maior assertividade das analises, contribuindo para que o desenvolvimento dos

modelos pudesse ser executado de modo assertivo.
Capitulo 3 — Analise da atuagdo dos bancos no Instagram

Neste capitulo a investigacdo propds uma andlise direta da atuacdo dos bancos na
plataforma do Instagram sendo analisados nove bancos brasileiros e sete bancos portugueses,
nas modalidades de bancos tradicionais, digitais e cooperativos. Todos foram analisados

individualmente sob os mesmos critérios, para finalmente serem tabelados e depois
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representados graficamente de modoa  demonstrar o universo quantitativo e qualitativo das

suas publicac6es, bem como apontar as acdes de marketing que tiveram o maior engajamento.

A pandemia mundial ocasionada pela COVID 19, de certa forma, veio a influenciar
alguns eventos avaliados, como, por exemplo, o percentual de crescimento no numero de
seguidores do principal banco estatal brasileiro, responsavel pelo pagamento do auxilio
emergencial pago aos brasileiros durante a primeira onda da pandemia. O nimero de seguidores
deste banco cresceu 253%, chegando a 1,1 milhGes de seguidores, enquanto o crescimento dos
demais bancos brasileiros analisados teve uma média de 31%. Esse fator também teve
influéncia no nimero de comentarios nas publicacdes, sendo que no periodo avaliado, a
instituicdo que teve o maior nimero de comentéarios numa tnica publica¢éo também foi a Caixa

Econdmica Federal.

No inicio da analise em fevereiro de 2020, antes de ser anunciada a pandemia, a Caixa
Econdmica Federal tinha 311 mil seguidores, enquanto o Nubank ja registrava 1,4 milhdes. O
Aumento do numero de seguidores e o alto nimero de comentarios nas publicagdes se deram
exclusivamente porque as pessoas estavam em busca de informacg6es sobre a distribui¢do do
beneficio, se eram compativeis ao recebimento, como e quando receberiam. A instituicdo no
periodo foi extremamente monotematica, o assunto exclusivo foi sobre pagamento de

beneficios.

Esta dissertacdo ndo tinha como intencdo, investigar os efeitos da pandemia sobre o
comportamento das institui¢fes financeiras, contudo, este fatidico evento leva a concluir que o
crescimento em numero de seguidores deste banco ndo foi uma estratégia do departamento de
marketing ou do planejamento estratégico da institui¢do e sim, um evento causado por este fator

externo, nomeadamente a distribuicdo do auxilio, e que recaiu sobre aquela instituicéo.

Ja em Portugal o banco Montepio foi o banco que teve 135% de crescimento no
periodo, este nimero, elevado estrategicamente por uma acdo da série de videos em formato
IGTV intitulada “Juntos” que durante o periodo da primeira vaga da pandemia, dava dicas de

como encarar o confinamento e compartilhava historias, musicas, life style e receitas.

E importante ressaltar que no periodo avaliado, todas as instituicbes em algum
momento utilizaram a tematica da pandemia para compartilhar algum post e tentar demonstrar
empatia e relacionamento com os seus publicos sobre o atual momento. Posts com dicas sobre

0 novo normal, novos habitos de vida, sobre home office, guias sobre a nova etiqueta sanitaria
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e acOes sociais em ajuda a hospitais, associacfes, funcionarios e em volta de toda a cadeia
produtiva que foi de alguma forma prejudicada. Este tipo de post, no entanto, foram os que

obtiveram o maior nUmero de curtidas e comentarios.

Ainda sobre a analise dos bancos no Instagram, alguns pontos precisam ficar aqui
elencados. No que diz respeito a utilizacdo de todos os recursos disponiveis pela plataforma,
ficou constatado que cinco bancos portugueses, ndo possuem selos de verificagdo de
autenticidade de seus perfis, e este além de atestar a veracidade da conta, é uma ferramenta de
seguranca para o utilizador quanto ao conteddo que estd consumindo, principalmente por se

tratar de uma instituicdo financeira.

Outro fator importante é a quantidade de seguidores, que quando acima de 10 mil,
libera algumas opc¢des para essas contas, como a ferramenta “Arrasta para cima” e os videos do
IGTV que podem ter até 60 minutos ao inves do limite de 10 minutos, o que possibilita gravar
lives e conteldo sem cortes. Neste caso, 0s bancos portugueses com exce¢ao ao Santander,

ficam em desvantagens, por ndo terem a ferramenta habilitada.
Capitulo 4 — Inquérito da Investigacdo

No capitulo 3, a aplicacdo de um inquérito de pesquisa aos publicos de residentes em
Portugal e no Brasil, trouxe ainda, informacgdes de grande valor de forma complementar ao
estudo em questdo. Apesar da base de respondentes ser majoritariamente de residentes no
Brasil, a amostra ainda obteve um namero significativo de portugueses, sendo 205 brasileiros

e 50 portugueses.

Um destaque importante dos dados analisados é que dentre os 255 respondentes, 92%
possuem perfil no Facebook e 91% possuem perfil no Instagram. Destes, 60% afirmaram que
a rede social que mais utiliza é o Instagram, seguido de 22% que dizem que a rede social que
mais utiliza é o Facebook. Quando confrontado esses dados com os dados da quantidade de
utilizadores destas plataformas, percebe-se que apesar do Facebook ainda ser a maior
plataforma de rede social em numero de utilizadores, o Instagram € a plataforma que vem sendo

mais utilizada.

Observa-se ainda que, apesar de o Instagram ser a rede mais utilizada, quando

perguntado aos inquiridos se utilizam a plataforma para seguir algum banco, apenas 25%
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disseram que sim e outros 15% disseram que procuram a rede social da instituicdo para se

manifestarem, sendo essas manifestacdes no geral de teor negativo.

Ao avaliar o contexto, conclui-se que o Instagram é uma rede social em expanséo e de
grande valor estratégico para as instituicdes financeiras e para as empresas de um modo geral,
visto que o publico tem preferéncia pela plataforma, contudo, os utilizadores que estdo na
plataforma com objetivo apenas de consumir conteldo, apesar de tem conta em banco, apenas

25% segue um banco das redes sociais.
Capitulo 5 — Estudo de Caso Nubank

Ao analisar o que foi pesquisado e apresentado a respeito do Nubank, percebe-se que
a instituicdo que nasceu com o objetivo de inovar no mercado de cartdo de crédito e servigos
financeiros, nasceu antes com o objetivo de inovar no segmento de comunicacao bancaria, sem
medo da exposicao ao risco e, de se permitir explorar 0os novos canais de comunicacao social

disponibilizados através das redes sociais, nomeadamente do Facebook e do Instagram.

No atual momento da humanidade a era digital é fator essencial para as relagdes, as
pessoas sentem necessidade de estarem proximas umas das outras e das marcas que gostam. As
empresas que adotam o marketing de relacionamento para encantar os seus clientes, tornar seu
atendimento mais humano e proximo, se aproximam cada vez mais. Rodrigues (2013) afirma
que esta é uma forma de fidelizar os consumidores que passam a acreditar no que a empresa
diz.

Os clientes estdo deixando os papeis tradicionais de consumidores de lado para se
tornarem coparticipantes e detentores de valor de uma marca Zenone (2007). Sabendo disso, 0
Nubank investe numa comunicacado e linguagem assertiva, de aproximacdo com o seu publico,

criando oportunidades para encanta-los e assim fortalecer o posicionamento da marca.

Enquanto muitos bancos evitavam as redes por medo dos riscos de imagem, o Nubank
apostou quase que exclusivamente nestes canais. Para Rodrigues (2013), os consumidores
compartilham nas redes sociais, uma diversidade de opiniGes, desejos e informagdes Uteis que

é um feedback para as empresas. E preciso estar atendo a elas e agir rapido.
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Considerac0es finais

A presente dissertacdo apresenta limitacbes no estudo por ndo ter acesso ao
engajamento de cada instituicdo, dados particulares aos detentores e gestores de cada perfil dos

bancos no Instagram, por isso, limitou-se a analisar os dados publicos e massificados.

Quanto ao inquérito da investigacao, propde-se a estudos futuros, ampliar a amostra
para se obter uma maior representatividade, por englobar residentes de dois paises, ou, segredar
0 estudo por pais e dedicar os esforcos de analise para bancos de apenas um dos paises.

De modo geral, 0 material desta investigacdo pode ser de grande valia a todos 0s
interessados pelo tema, tanto para aqueles que se interessam particularmente pelas redes sociais
e sua evolucdo ao longo da atualidade, quanto aqueles que se interessam pelo mercado das
instituicGes financeiras, seus dirigentes e demais profissionais da area, como forma de extrair

deste documento, exemplos e dados que os auxiliem na tomada de deciséo.
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GLOSSARIO DO INSTAGRAM

Avatar: Imagem utilizada para caracterizar o dono do perfil na rede
Bio: Derivado de Biografia: espaco para adicionar informacdes pessoais/empresariais.

Comentarios: Area que permite interacdo publica por meio de mensagem de texto em alguma

publicacdo do feed.

Destaques: Area designada para armazenar ou arquivar os Stories. Pode ser feito por tema ou

simplesmente de forma aleatoria.

Direct / inbox: Area que permite o envio de mensagem privada entre o utilizador e o

administrador do perfil.

Engajamento: Envolvimento ou interagdo voluntéria entre o publico e uma determinada

publicacdo ou conteldo em um perfil.
Feed: Area de formatacio de dados das redes sociais, pode ser entendido como timeline.

IGTV: Aplicativo que permite a producdo e compartilhamento de videos em formato vertical,
com tempo maximo de 10 a 60 minutos, a depender do tipo de conta.

Impressdes: E 0 mesmo que visualizacdes seja em fotos ou videos.

Like/ Curtir / Gostos: Botdo de coragdo para quando o utilizador simpatiza com a publicacéo.
Organico: Expressao usada para designar publico voluntario, que ndo foi pago.

Post: Publicacdo com imagem, video, por vezes com texto/legenda.

Reels: Aplicativo que permite a producdo de videos de até 15 segundos, com efeitos de filtros,

audios e efeitos.

Seguidores: Utilizadores que acompanham as postagens de determinado perfil em plataforma

de rede social.

Stories: Publicacdo de 15 segundos que pode ficar publicado até 24 horas.
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Streaming: Nome da transmissao de audio e video pela internet.
Timeline: Organizacédo cronoldgica das postagens nas redes sociais.

Visualizagdo: Momento em que o utilizador tem contato com o post. Pode passar por ele ou

interagir. Ambos séo contabilizados ap6s 3 segundos.
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APENDICE 1

Ol4, sou aluna do segundo ano de mestrado em Ciéncias da Comunicacdo e Marketing
pela Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologia de Lisboa e estou neste momento a

realizar a minha dissertacao.

Este questionario pretende obter dados acerca da utilizacdo do Instagram pelos clientes
e ndo clientes dos bancos, para analise e interpretacdo das informacdes que auxiliem na
elaboracdo da dissertacdo. O estudo néo é restrito aos utilizadores do Instagram. Assim, mesmo

que ndo utilize a rede social, agradeco que preencha o questionario.

E solicitado que responda de forma sincera e individual as perguntas colocadas, n&o
existindo respostas certas ou erradas ao questionario. Assegura-se a confidencialidade das
respostas e o anonimato dos respondentes.

Qualquer duvida, ndo hesite em me contactar.
Muito obrigada por sua participagéo.
Jaqueline Lorenzetti
Jaque.lorenzetti@gmail.com

Universidade Lusofona de Humanidades e Tecnologias

INQUERITO
1. Pais de Residéncia
( ) Portugal ( ) Brasil
2. ldade (faixa etaria)

()18a25anos( )26a30anos ()3lad0anos( )41ab50anos () Acimade5l
anos

3. SEXO
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( ) Feminino ( ) Masculino

4. Grau de Escolaridade

() Ensino médio/Secundério ( ) Graduacao/Licenciatura ( ) pds-graduacdo ( )
Mestrado/Doutorado () Outro

5. Vocé possui Conta Corrente em quantos bancos?

( ) 1banco ()2 bancos () 3 oumais ( ) ndo tenho conta em banco

6. Quando precisa de alguma informagéo sobre um banco vocé procura primeiro:

() Site Institucional do Banco ( ) Rede Social do Banco ( ) Google ( ) outro

7. Tem conta em alguma das Redes Sociais abaixo?
( ) Instagram ( ) Facebook ( ) Youtube ( ) Twitter ( ) Linkedin ( ) Tik Tok ( )
Né&o tenho conta em Redes Sociais

8. Das Redes Sociais abaixo, qual vocé mais utiliza? (Questdo condicionada - caso

o inquirido selecione a op¢ao “Nao tenho conta em Redes Sociais” o inquérito ¢ encerrado.

( ) Instagram ( ) Facebook ( ) Youtube ( ) Twitter ( ) Linkedin ( ) Tik Tok ( )
Ndo tenho conta em Redes Sociais

9. Com qual frequéncia vocé acessa o seu perfil no Instagram?
( )lvezaodia ( )2ab5vezesaodia ( )6al0vezesaodia( ) Mais de dez vezes

ao dia () Ndao tenho conta no Instagram

10. Vocé segue algum banco nas redes sociais? (Questdo condicionada - para quem
responde sim, o inquérito continua normalmente, para quem responde ndo, o inquérito continua

a partir da questdo 14).
() Sim () Néo
11. O que o levou a seguir um banco nas redes sociais?
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() InovacGes no mercado bancéario ( ) Informacéo sobre os produtos ( ) Educacgéo
financeira ou dicas de financas pessoais ( ) Resolver problemas ( ) Ficar atualizado sobre as

noticias do mercado financeiro () Nenhum dos motivos acima mencionados

12. Vocé segue o Banco em que tem conta corrente em alguma Rede Social?
(Questdo condicionada - para quem responde sim, o inquérito continua normalmente, para quem

responde ndo, o inquérito continua a partir da questdo 14).
()Sim () Néo
13. Paraquem marcou SIM - Em qual rede social vocé segue o perfil deste banco?

() Instagram ( ) Facebook ( ) Twitter ( ) Linkedin ( ) Tik Tok ( ) Youtube ( )

outro.

14. E habitual ver alguma publicacdo de algum (qualquer) banco no feed da sua
rede social?

() muito raramente - () raramente ( ) regularmente- () frequente ( )muito
frequente

15. Vocé j& usou as redes sociais para se manifestar em relacdo a algum problema
ou atendimento de um banco? (Questdo condicionada - para quem responde sim, o inquérito

continua normalmente, para quem responde nédo, o inquérito € finalizado.)
( )Sim ( ) Nao
16. Para quem marcou SIM.
Esta manifestacéo foi:

( ) Positivamente ( ) Negativamente
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