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Resumo:
Em meados do século XX, com a globalizacdo da economia assistimos ao boom da

tecnologia. De um momento para o outro com a evolugéo das Tecnologias de Informacéo
e Comunicacéo (TIC) conseguimos, em tempo real, conectarmo-nos a qualquer parte do
mundo, ou seja, 0 mundo tornou-se numa “aldeia global”. Esta realidade ndo s6 se aplica
ao nosso dia a dia, como cidaddos, como também as organizagcdes empresariais que sao
atualmente sistemas abertos que interagem com todo o seu meio envolvente, deixando de
serem sistemas fechados. Como tal, estas tiveram que redefinir, em termos de
comunicacdo estratégica e de marketing, a forma como se mostram presentes e ao mundo,
minimizando ao maximo os seus custos. Uma dessas formas de posicionamento utilizadas
pelas organizagdes € o recurso as Social Media, ou redes sociais, meios e ferramentas que
as ajudam a estar em contato permanente com todos os seus stakeholders e que de certa
forma também contribuem para que publicitem a sua marca/organizacdo. Nesta
investigacdo, iremos debrucar-nos sobre algumas dessas organizagbes, mais

concretamente, sobre algumas PME portuguesas, sendo que estas correspondem a “O
conjunto das pequenas e médias empresas (até 249 pessoas ao servico) representava, em 2014, 99,9% do
nGmero de empresas, 80,0% do pessoal ao servico e 59,3% do volume de negdcios.” (INE, 2015), e
sobre uma forma de Social Media, o Facebook, por ser o instrumento que €
maioritariamente usado por estas, de acordo com um estudo do ano transato (Coimbra,
2015) onde se pode citar, “O Facebook é a rede mais utilizada, mais concretamente 70% das

122

organizagdes portuguesas com presenga nas redes sociais tem uma pagina corporativa nesta redes

Em suma, o que pretendemos apurar com esta investigacdao € saber se esta forma de Social
Media contribui e de que modo, para o desenvolvimento de algumas organizacoes

empresariais de pequena e média dimensé&o.

Palavras chave: Social Media, Facebook, PME’s, comunicagéo estratégica, TIC



Abstract:
In the mid-twentieth century, with the globalization of the economy we have assisted to

the technology boom. From one moment to the other, with the development of
Information and Communication Technologies (ICT) we managed in real time, to be
present across the globe, that is to say, the world has become a "global village". This
reality not only applies to our daily lives as well as to business organizations that are
currently open systems that interact with all their surroundings, not being closed systems.
As such, they had to redefine, in terms of strategic communication and marketing, the
way they become present in the business world, minimizing most of their costs. One of
the ways of positioning used by organizations is the use of Social Media, or social
networks, means and tools that help them to be in permanent contact with all its
stakeholders and, to some extent, also contribute to advertise their brand / organization.
In this investigation , we will dwell on some of these organizations, in particular, on some

Portuguese SMEs , and these correspond to " The set of small and medium-sized enterprises ( up
to 249 persons) represented , in 2014 , 99.9 % of number of companies , 80.0 % of persons employed and
59.3 % of turnover . " (INE , 2015 ) , and on a form of Social Media , Facebook , being the
instrument that is mostly used by these , according to a study of the previous year (

Coimbra , 2015) where you can name , "Facebook is the most used network , specifically 70 % of
Portuguese organizations with presence in social networks has a corporate page on this network ! "

In short, we intend to establish with this research is if this form of Social Media

contributes and how to develop some business organizations of small and medium size.

Key words: Social Media, Facebook, SMEs, strategic communication, ICT
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Introducéo

Devido a globalizacéo da economia e com o0 aparecimento das tecnologias de informagao e
comunicagdo (TIC), as PME’s vivem em constante mudanga, o seu ciclo de vida tende a ser
cada vez menor e a concorréncia tende, numa propor¢ado inversa, a aumentar, por isso existe
a necessidade de estas se posicionarem de um modo diferente dos seus oponentes (Santiago,
2008).

Uma forma dispar de posicionamento pelo qual as empresas podem optar recai na
atualizacdo de meios de comunicacdo e na adocao de medidas que permitam a organizacéo
tornar-se competitiva, ou seja, no modo como a empresa interna e externamente comunica
com todos os seus stakeholders a longo prazo. E importante perceber que estes mecanismos
de comunicacdo tém que ser transversais a toda a atividade da organizacdo e sdo um
instrumento a ser utilizado desde 0 momento da sua concec¢do, com a criacdo de diversos
elementos diferenciadores. Atualmente, as empresas comunicam através da utilizacdo das
TIC, mais propriamente com ferramentas da web 2.0, as Social Media. Através destas
ferramentas as empresas procuram exponenciar-se de modo a ficarem mais proximos dos
seus publicos, criarem valor para a marca (defesa, manutencéo e elevagdo da reputacao) e
reduzirem os seus custos, argumento que também pode ser visto no site (Portal PME) que

refere o seguinte: “Qualquer empresa necessita de delinear um Plano Estratégico de Comunicagdo, de forma

a alcangar a maior exposi¢do mediatica possivel, garantindo assim uma elevada notoriedade e uma Figura

favoravel junto dos publicos-alvo.”

Devido a estes factos, surgiu a necessidade de se analisar o porqué e o como das organizagdes
utilizarem estes meios de comunicagdo — as Social Media - e de perceber quais as
repercussdes que advém para o desenvolvimento das mesmas. Como ndo nos é possivel
analisar todas as formas de Social Media optamos por nos cingir ao Facebook, ndo s6 por
ser a ferramenta mais utilizada pelas organiza¢des, como é também uma das formas de
comunicacgdo que permite as empresas terem um contacto direto, tanto em tempo real como
assincrono, com os seus publicos. Pois esta forma de comunicagdo permite a criagéo vinculos
positivos e duradouros com 0s mesmos, podendo assim aumentar o seu nivel de alcance e
até poderem receber opinides/sugestdes dos seus publicos de forma a melhorarem os seus
produtos/servigos. Contudo, ha que perceber se as organiza¢Oes empresariais sabem utilizar

0 Facebook, em termos institucionais, como refere (Smith, 2010) pag.61:

“Social media is the ultimate cross-functional discipline for a company. If harnessed

appropriately, social media can become a competitive differentiator for your business. If



not, it will attract enemies and fail. You need to take charge of the situation to ensure that

you get the most out of Facebook and other social media properties for your business.”

Por isso, com este trabalho de investigacdo procuramos responder as seguintes questdes:

Se as PME recorrem aos Social Media?

Porque é que as empresas tém a necessidade de recorrer a uma rede social?

Que rede social mais utilizam?

Porque é que as Social Media sdo pertinentes para as organiza¢fes empresariais,
PME?

Que objetivos presidem a colocacdo dos conteudos nas Social Media (Facebook)
pelas PME?

Que tipo de contetidos as PME partilhnam/inserem no Facebook?

Se os conteudos publicados no facebook serdo relevantes para a criagdo e reforco de
vinculos com os publicos.

Se os contetdos disponibilizados no Facebook sdo congruentes com outros
elementos identificadores da empresa.

Se a utilizacdo do Facebook passa por uma estratégia da empresa para se promover?
Qual a frequéncia de atualizacdo dos contetidos pela empresa no facebook?

Se a utilizacdo do Facebook contribui para o desenvolvimento da empresa, ou seja,
se é perspetivada como uma mais-valia para a organizagao.

Se a Direcdo da PME tem consciéncia do retorno desse investimento no facebook ao

longo do tempo.



Objetivos da Investigagdo

Com esta investigacdo pretendemos avaliar o impacto que uma das Social Media,
nomeadamente o Facebook, pode ter no desenvolvimento das organizagdes empresariais de
reduzido porte. Como o tecido empresarial portugués é constituido maioritariamente por
pequenas e médias empresas (PME’s), cerca de 99%, de acordo com o ultimo estudo
realizado pelo Instituto Nacional de Estatistica - INE (Jornal de Noticias) é ainda mais
importante perceber de que modo estas se posicionam no que a comunicacao diz respeito e
gue meios usam para comunicar, Vvisto que sdo organizacGes com recursos limitados e tém

de os gerir muito bem.

“(...)the majority stay small or fail due to internal, external, financial and social
constraints such as limited resources, bureaucracy, lack of information, high taxes, cost
of credit and lack of state support (Bartlett & Bukvi¢, 2001; Doern, 2009). The rapid
increase and spread of social networking has created new opportunities for marketing
practice, especially in promotional activities, enabling companies of all sizes to engage
in a timely and direct manner with their customers at a lower cost and with more
efficiency than traditional communication tools (Kaplan and Haenlein 2010:67, citados
por (Clark, 2015).

Por isso, definimos seis etapas gerais que consideramos serem importantes para o

desenvolvimento da investigacéo:

1) Revisdo da literatura sobre PME, Social Media e facebook;

2) Contato com PME algumas de diferentes setores de atividade para lhes solicitar a
cooperacdo na investigacao;

3) Analise da pagina no facebook das empresas escolhidas e respetivo site com o
objetivo de se compreender se 0s contetidos colocados se se complementam ou se se
distanciam;

4) Elaboracgéo do guido de entrevistas para se aplicar as dire¢fes das empresas de modo
a apurar a sua motivacdo para a criacdo de uma pagina no facebook;

5) Realizacdo das entrevistas, as direcGes das empresas previamente analisadas;

6) Apuramento dos resultados, conjugacdo das analises efetuadas e das entrevistas

realizadas, com o objetivo de responder as questdes inicialmente propostas (se as



Social Media, nomeadamente o facebook, contribuem ou ndo para o
desenvolvimento das organizagdes estudadas).
7) Partilha de resultados com as PME que o solicitarem e partilha com associagdes

empresariais (ANJE e AEP) cuja acdo pode ter impacto nas PME nacionais.



Capitulo I — [Procedimentos metodologicos]



Plano de acéo da investigacéo

De acordo com o pressuposto da investigagdo consideramos que esta se enquadra no estudo

de caso pois como (Yin, 2009) refere na pag.23 “um estudo de caso é uma pesquisa empirica que
investiga um fenémeno contemporaneo dentro do seu contexto real; quando os limites entre fendmeno e

contexto n&o sdo evidentes; e no qual muitos recursos ou evidéncia sdo usados.”, € Visto que iremos

estudar trés organizagdes, serdo entdo trés estudos de caso.

Portanto, para responder a todas as questdes pretendemos, em primeiro lugar, realizar uma
andlise, durante 3 meses, a pagina do Facebook de trés organizacGes empresariais de
pequeno porte. Para proceder a andlise descrita nos objetivos da investigacdo, inicialmente,
entraremos em contato com organizacGes conceituadas da area do grande Porto e
procuraremos que sejam dos trés setores da economia, de forma a solicitar-lhes a
colaboracdo nesta investigacdo. Apos o aval das mesmas, prosseguiremos o estudo através
da analise de todo o contetdo da pagina do facebook que foi ja publicado, no ultimo ano

pelas organizacdes selecionadas, para perceber se existe alguma evolu¢do nos mesmaos.

Contudo, para averiguar se ha coeréncia entre os conteudos do Facebook e a identidade das
PME alvos de estudo, teremos que analisar também tudo o que € institucional da organizacéao
disponibilizado no seu site, de forma a conseguirmos estabelecer algum paralelismo. Iremos
utilizar somente estas duas ferramentas de analise por impeditivos de tempo e espaco na
dissertacdo. Portanto, numa fase inicial pretendemos utilizar um método qualitativo, na
medida em que a avaliacdo da presenca das empresas na rede social Facebook sera feita

através da analise qualitativa do contetdo que ai é publicado.

ApoOs esta primeira fase, iremos proceder a realizagdo de entrevistas com a direcdo das
empresas, ou com o responsavel pela gestdo da comunicacdo nas redes sociais, para que
desta forma consigamos obter uma maior profundidade na investigacdo. Nessa fase, 0
método que utilizaremos também sera qualitativo, visto que realizaremos entrevistas com
respostas abertas, pois permitem que o entrevistado dé as suas préprias respostas (Tuckman,
1994) e os resultados finais obtidos serdo proporcionados pela anélise do conteudo das

mesmas com o recurso a um software préprio denominado MAXQDA.

O objetivo é conjugar os resultados das duas técnicas de recolha de dados e perceber se a

utilizagdo do Facebook contribui, ou néo, para o desenvolvimento das PME estudadas.



Capitulo 11 — [Enquadramento Teorico]



Tal como referimos anteriormente, esta investigacao procura analisar a utilizacdo, por parte
de trés PME, das ferramentas da web 2.0 denominadas por social media e mais

concretamente o facebook.

Para fazé-lo é necessario, em primeiro ponto, perceber o que sao PME e o que é um setor de
atividade, para que desta forma se consiga parametrizar a sua realidade, mediante os seus
recursos disponiveis. Outro ponto necessario abordar é a web 2.0, bem como o facebook e o
porqué deste ser a social media mais utilizada no pais. Por Gltimo, € importante perceber o
impacto que esta ferramenta pode ter sobre os resultados, sejam estes econémicos, sociais

ou institucionais, das organizacdes.
Definicdo de PME
Segundo o site do (IAPMEI), designam-se de PME, as micro, pequenas e médias empresas,

que conforme o disposto em Decreto-Lei n°372/2007, de 6 de novembro e que possuam as

seguintes caracterizacoes:

Dimenséao N° Efectivos Volume de Negdcios (VN) ou Balango Total (BT)
PME <250 <= 50 Milhdes de Euros (VN) ou <= 43 Milh8es de Euros (BT)
Micro <10 <= 2 Milhées de Euros

Pequena <50 <= 10 Milhdes de Euros
Média As PME que n&o forem micro ou pequenas empresas

Quadro 1 - Definicio de PME, site (IAPMEI)

Como se pode verificar no quadro, as PME para além de terem um ndmero reduzido de
efetivos, ou seja, colaboradores, tém também um volume de negdcios reduzido, o que
significa que a grande maioria das organizag¢fes tém recursos financeiros limitados o que
pode levar ao condicionamento da sua atividade, aumentando consideravelmente nao so as
discrepancias, como também a sua amplitude, entre estas e as grandes empresas, como refere

(Silva, 2014) na pag.1: “(...) a vulnerabilidade das PME é manifesta e sublinha a forte desigualdade entre

>

PME e Grandes Empresas no contexto economico portugués.’



A autora ainda acrescenta que esta desigualdade é destacada através de outros indicadores

econdémicos que conduzem a uma maior fragilidade das PME.

“Tal desigualdade ¢ destacavel ainda através de outros indicadores, que parecem fragilizar
particularmente a pequena propriedade empresarial. Ha, neste ambito, que enfatizar o facto das
empresas portuguesas garantirem grande parte do financiamento das suas atividades através
do endividamento [3][4], o que, no caso das PME, as torna particularmente vulneraveis aos
mercados, especialmente os de crédito (OECD, 2013: 25)”

(Silva, 2014)

Partindo deste pequeno excerto, podemos perceber a realidade atual das PME em Portugal,
em que estas para obterem financiamento essencial a sua atividade operacional, necessitam
de se endividar, pois ndo possuem a liquidez suficiente a sua autossustentabilidade. Para
além disso, face a crise financeira portuguesa e ao escasso capital social com que as empresas
iniciam a sua vida, também € dificil obter crédito junto das entidades financeiras, como
bancos e investidores, o que ainda agrava mais a sua situacdo. Devido a estes factos, as
empresas tém que recorrer a outros mecanismos que as ajudem a alavancar os seus negocios
com o minimo de custos possivel. Encontram-se neste caso as trés organizacdes escolhidas
para esta investigagéo.

Atualmente, as ferramentas comunicacionais que sdo mais utilizadas pelas organizagdes
como forma de se darem a conhecer ao mercado e de responderem as necessidades de todos
0s seus stakeholders sem terem que despender os seus limitados recursos financeiros, €
através das social media. No caso portugués, até 2014, a social media mais em voga e de

maior referéncia é o facebook, como se confirma pela citacéo:

“Em Portugal, o facebook é a rede social que reine mais utilizadores, estando neste momento
registadas mais de 5 milhes de contas nesta plataforma. Dos utilizadores portugueses, 69%,

ou seja 3,5 milhGes, acedem a plataforma diariamente (...) ”” (Coutinho V., 2014)

Contudo, para perceber este fenémeno ha que compreender inicialmente o que sdo as social
media, conceptualizar o que é a Rede Social facebook e qual a sua importancia para as

organizacOes empresariais.



Social Media

Comummente traduzimos o termo social media para redes sociais, acedidas através da
internet, ou seja, sdo consideradas ferramentas da web 2.0, como forma de estabelecer um
canal de comunicagéo e interagdo entre os utilizadores. Este termo, foi cunhado em 2004
pela empresa O’Reilly Media, como forma de percecdo deste fendmeno de partilha de
conteudo entre os seus utilizadores, da interacao, da participacdo e da comunicacéo bilateral.
A web 2.0 vem marcar o fim de uma era (web 1.0) que refletia a forma estatica como
visualizavamos a internet, onde somente o programador poderia mudar a sua nomenclatura
e criar dinamismo.

Contudo, ha que expor a pequena diferenca entre estes dois termos. Segundo (Coutinho V.,
2014), as social media sdo plataformas centradas no conteido, enquanto as redes sociais,
embora sejam um tipo de social media, centram-se maioritariamente nas relagdes entre os
seus utilizadores criando perfis e ligacdes entre si, como por exemplo o facebook.
Aplicando esta diferenciacdo entre 0s conceitos e exportando-os para a realidade
empresarial, podemos perceber o porqué das organizacGes estarem presentes neste tipo de
plataformas, pois para além de ser uma forma de se darem a conhecer e criarem vinculos
duradouros com os seus publicos, é onde conseguem aumentar a sua visibilidade através das
visualizacdes realizadas pelos utilizadores. Claro que as empresas que apostam na rede social
em estudo ndo se podem limitar somente a criacdo de uma pagina e esperar que 0S Seus
publicos surjam e divulguem a organizacao. Por isso, relativamente as organiza¢es também
é relevante ampliar e fortalecer o estabelecimento de ligagcdes entre 0s mesmos.

Acresce, que o facebook, em termos empresariais, pode trazer muito mais as organizacoes
do que somente a criacdo de vinculos afetivos e sociais. Esta plataforma pode ainda ser
utilizada como um canal de vendas.

No entanto, € importante entender que as organiza¢es nao poderdo utilizar a pagina como
um canal Unico e exclusivamente de vendas de forma agressiva, pois perder-se-ia toda a ideia
de utilizar o facebook como uma ferramenta estratégica e diferenciadora para os seus
publicos, ou seja, as vendas pelo facebook adquirem um processo diferente do método
tradicional.

O tipo de comunicacdo de marketing que as organizagdes poderdo praticar, bem como a
forma mais adequada de obter uma presenca institucional no facebook irdo ser aprofundadas
na investigacao no ponto que se refere a criacdo de uma pagina de facebook.
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Facebook : Distin¢ao entre pagina e perfil

“A aposta nos social media requer tempo e implica um pensamento estratégico cuidadoso. Nao aconteCe por

acaso.” (Boyd, 2013)

A partir da afirmacdo anterior podemos concluir que a presenca de uma organiza¢do nos
social media tem que ser uma decisdo ponderada que afeta todos os niveis da empresa.
Devido a esse facto, é necessario responder primeiramente as questdes que se impdem
implicitamente quando nos debrugamos sobre o porqué das empresas estarem presentes nos
sociais media, mais concretamente, no facebook, antes de aprofundarmos a questao de como

criar e manter essa presenca de uma forma sustentada.

E possivel haver empresas que criem a sua presenca na rede social facebook por esta ser a
ferramenta, atualmente, mais utilizada e a0 mesmo tempo sintam a necessidade de mostrar
que estdo em conformidade com os tempos modernos. Contudo, apds essa criagdo, com
objetivos correta ou incorretamente definidos, ndo mantém um desejavel acompanhamento
e atualizacdo da mesma. Outras organizacdes criam paginas como uma forma de aumentar
as vendas dos seus produtos/servicos e utilizam a mesma apenas como um mecanismo de
técnica de vendas tradicional (marketing tradicional®), onde o objetivo é “sell no matters
what”, 0 que podera nao ser a melhor estratégia para a empresa. Existem, porém outras
empresas que aliam o facto de o facebook, quando aproveitado no seu expoente maximo,
poder constituir-se como um bom mecanismo de marketing com a possibilidade de obterem
um contato mais proximo, real e direto com os seus clientes/consumidores. Criam, desta
forma, um marketing integrado, onde este € personalizado e focado no cliente, sendo que
toda a comunicacéo realizada é especifica para determinada pessoa, ao invés do marketing
tradicional onde o objetivo é vender mais. Para além de poder ser usado como uma
ferramenta um marketing integrado? poderd ser também utilizado como marketing

relacional®, pois utilizam a pagina como um mecanismo para obterem a opinido dos seus

1 «A visdo tradicional presume que a empresa sabe o que fazer e que o mercado comprara unidades suficientes para lhe dar
lucros.” (KOTLER, 2000, p.106)

2 Processo marketing integrado (Comunicagdo -produtos e servicos -canais de distribuicéo)

3 Processo de marketing relacional (clientes - canais — parceiros)
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clientes. Ou seja, esse ato pode constituir um servico de atendimento a satisfacéo do cliente

no pos venda.

Provavelmente, a melhor opcdo para a organizacao serd a utilizacdo da pagina do facebook
como uma ferramenta de marketing holistico (integrado e relacional), pois sera o que a longo
prazo trard mais visibilidade a entidade e, eventualmente esta presenca podera trazer proveito
financeiro, mesmo que seja de uma forma indireta (através da satisfagdo e fidelizagdo de
clientes).

Com esta investigacdo, através da andlise da comunicacdo de trés PME do Porto,
procuraremos averiguar a realidade descrita anteriormente, se aquelas utilizam a pagina do
facebook corretamente e que (des)vantagens lhes trara. Estas questdes irdo ser desenvolvidas
mais adiante, quando observarmos a pagina de cada empresa alvo de investigacao e,

posteriormente, com as entrevistas realizadas aos diretores das mesmas.

Contudo, primeiramente, iremos proceder a distin¢do entre o que € uma pagina e um perfil

no facebook.

Criacdo de pagina versus perfil

Inicialmente, é necessario proceder a distin¢do de perfil e pagina do facebook, pois pelo
facto de ndo haver um total conhecimento das funcionalidades da rede social, poderao existir
pessoas, que ao criar a sua presenca se equivoquem. Como tal, existem regras criadas pelo
préprio facebook que nos ajudam a proceder a esta distingdo e que consequentemente nos

elucidam de forma a tomarmos a deciséo de criar uma pagina.

Coutinho (2014, p.68) dedicou-se ao estudo atento desta tematica, pelo que expde na sua
obra um quadro explicativo onde se podem verificar as diversas diferengas entre perfil e
pagina (ver fig. A1l nos Anexos). Para além de ser 0 meio mais apropriado também tem
funcionalidades que auxiliam a organizacdo criadora a monitorizar e melhorar os resultados
da sua pagina. Com exemplo, podemos adiantar o facto de possuir estatisticas* que permitem
analisar o desempenho da pagina e a possibilidade de se efetuar varios tipos de publicidade®.

Estes mecanismos sdo colocados a disposi¢do do administrador da pégina da organizacao,

4 https://www.facebook.com/business/learn/facebook-ads-measuring-results/
5 https://www.facebook.com/business/learn/facebook-create-ad-basics/
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pelo proprio facebook. Contudo, estas e outras funcionalidades especificas do facebook para

empresas® encontram-se somente na lingua inglesa.

No site do facebook para empresas as pessoas podem analisar ponto por ponto como retirar

o melhor partido na fase de criacdo de uma pagina institucional.

Antes de iniciarem a sua presencga nas redes sociais, as organizagdes tém que definir e
planificar a sua estratégia de forma a garantir uma presenca sustentada no facebook. Os
pontos, abaixo indicados, que iremos expor sucintamente sdo os que (Coutinho V., 2014)
considera mais relevantes e pelos quais as empresas poderdo optar antes de se iniciarem no

percurso do facebook. (Coutinho, 2014; pag. 75 a 79)

1. Ouvir — Este passo implica que a empresa obtenha conhecimento sobre o que € dito
sobre a mesma e sobre a prpria concorréncia direta’. Como tal, (Coutinho V. , 2014)

propBe que haja uma monitorizacao “(...) ndo sé a descobrir opiniées, sugestoes de melhoria
do seu produto ou servigo, como também novas plataformas que os seus clientes ou potenciais clientes

usam.” A referida autora identifica algumas ferramentas de monitorizacdo que as
organizagOes poderdo utilizar. Tomando o pressuposto desta investigagdo, como se
trata de PME, consideraremos que estas poderdo utilizar o Mention® (a versdo
gratuita permite pesquisar 100 ocorréncias por més.)

2. Comparar — Neste passo o0 objetivo é comparar as paginas dos concorrentes como
forma de perceber como € que estes se posicionaram no facebook e desta forma a
empresa podera retirar sugestdes e ideias para si e criar uma pagina que nao seja
idéntica as outras.

3. Definir objetivos e KPI’s® — Neste ponto a definicdo de objetivos terd que ser
semelhantes a que a empresa projeta quando pensa em criar 0 seu negocio, ou seja,
tém que ser SMART!® (Smart, Measurable, Achievable, Reliable, Time-bund).
Portanto, as organizagdes tém que parametrizar 0s motivos e 0 que pretendem
alcancar com a criacdo de uma pagina no facebook. Neste passo também sdo

importantes os KPI’s porque de acordo com a mesma autora:

6 https://www.facebook.com/business/

7 Possuem um produto igual ao seu, visando a mesma fatia de publico que a sua empresa
(https://jovempreendedor.wordpress.com/2010/10/17/concorrentes/)

8 Uma ferramenta que “Monitoriza todo lo que se diga en la web y en las redes sociales (Monitoriza todo o que ¢é dito na
internet e nas redes sociais) ” (https://es.mention.com/#)

9 “Key Performance Indicators — Sdo métricas que Ihe permitem medir os seus progressos e concluir se esta no bom
caminho para cumprir os objetivos”. (Coutinho, V. (2014), pag.79)

10 SMART - traduzindo para portugués fica — Objetivos, Especificos, Mensuraveis, Alcangaveis, reais e com Prazos
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“Definir objetivos e KPI para a sua pagina, € mesmo para as suas acgdes, é um passo importante, ja
que estes influenciarao a forma como estara presente no facebook, o contetido que ira partilhar e as
acgdes que ird realizar na pagina.” (Coutinho V. , 2014) pag.79).

4. Definir e entender os publicos-alvo — Este € um ponto muito importante, na medida
em que a empresa coloca-se no facebook como forma de satisfazer as necessidades dos
seus clientes, por isso a organizagdo tem que determinar o seu publico, pois desta
forma também saber4 como comunicar com 0s mesmos na rede social.

5. Definir como estar na pagina — Esta definicdo passa por 0 que a organizagao
pretende criar, paginas institucionais ou paginas de marca. De acordo com (Coutinho
V., 2014), neste ponto reside muitas vezes a duvida das empresas. Contudo, nesta
investigacao iremos analisar as paginas institucionais das organizaces alvo.

6. Definir contetdos e acGes — Esta defini¢do tera que estar de acordo com os objetivos
determinados no ponto 3 e em concordancia com o ponto 4, pois as organizacgdes terdo
que definir sobre o que serd comunicado na pagina e que agdes desenvolverdo
(promocgdes, eventos, descontos, entre outros).

7. Definir cronograma de acdo — Neste Ultimo ponto a empresa tera que definir quando
a sua pagina, conteldos e acdes ficardo disponiveis. Apds a criacdo da péagina
institucional a organizacdo podera definir este cronograma através de uma
funcionalidade existente no facebook onde ao colocar o prazo para determinada
publicacdo a mesma se implementara de forma automatica. Contudo, este aspeto sera

desenvolvido mais adiante.

Feita esta exposicdo podemos perceber que a criagdo de uma pagina no facebook passa por
um processo que requer analise e um planeamento estratégico por parte das organizacGes
para que possam garantir a sustentabilidade da presenca na rede social e obter os resultados

pretendidos.

Apo0s este processo de delineacéo estratégica as empresas poderdo entdo criar a sua pagina
no facebook. Neste ponto iremos explorar 0s passos mais importantes que estas deverdo
tomar de forma a potenciarem a sua presenga e criarem vinculos com os seus clientes,
nomeadamente 0s conteudos que estas publicam nas suas paginas. Somente a titulo de
curiosidade colocamos no anexo (Bl e B2) as inumeras ferramentas técnicas que as

organizacGes poderdo utilizar aquando a criacdo da sua pagina no facebook.
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Importancia do contetdo na pagina

Um aspeto fundamental que as organizacGes deverao ter em conta é que o contetdo que sera
publicado, visto que este € um ponto diferenciador entre as paginas do facebook, por isso
este devera ser analisado e planeado de uma forma estratégica pelas empresas. Dado este
facto, é essencial explicar como estas deverdo produzir um bom contetdo para que desta

forma possam atrair mais publico e obter maior visibilidade, notoriedade e prestigio.

De acordo com (Coutinho V., 2014), o contetdo publicado numa pagina institucional € um
fator determinante para os visualizadores gostarem da mesma, por isso aquele nao devera
ser apenas do foro comercial ou pouco adequado. Pelo contrério, este devera cativar quem
visita a pagina. Para além disso é um elemento fulcral na medida em que poderd, ou ndo,
levar a criacdo de uma relacdo mais préxima com a comunidade. Outro aspeto que a autora
ressalva é a qualidade do contetdo, pois podera gerar maior interacdo com os clientes da
organizacao alcancando um maior nimero de pessoas de uma forma natural (e até gratuita),
0 que consequentemente aumentara a visibilidade da empresa e desta forma ir4,
eventualmente, atrair potenciais clientes. Por Gltimo, se o contetdo for ponderado de uma
forma estratégica este podera ajudar a organizacdo a alcancar os objetivos que estipulou

previamente relativamente a sua presenca no facebook.

Por todas as razGes mencionadas, a organizacao devera optar por criar conteudo que atraia
publicos de qualidade e ndo apenas procederem a criacdo de algo que, momentaneamente,
possa levar as pessoas a gostarem da pagina, s6 pelo simples facto de ser prazeroso ver o
namero de visitantes/seguidores a aumentar. Como tal, iremos apresentar um modelo de
definicdo de conteldo, criado pela autora referenciada até aqui (Coutinho V. , 2014) e que

consideramos relevante para as organizagdes criarem contetdos apropriados a sua figura.

Modelo de defini¢do de contetdo

Objetivos e Definigdo de
publicos da temas e
pagina subtemas

Distribuigdo Produgbes de Anélise de

de temas publicagées desempenho Reformulagio

Figura 1 - Seis passos de definicdo de contetido

Fonte: Coutinho, 2014, pag.129
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Na figura 1 denotamos que o primeiro passo para a criagdo de um bom contetido passa por
uma defini¢do dos objetivos e publicos da pagina, como ja se percebeu esta etapa é fulcral,
pois a organizacdo ao criar a pagina deve comunicar de acordo com o que planeou nos seus
objetivos, bem como aplicar a comunicacgédo de acordo com o tipo de publico que pretende

adquirir.

O segundo passo a ter em conta é a definicao de temas e subtemas, sendo que estes deverdo
estar em congruéncia com os objetivos estipulados. Como tal, as empresas deveréo escolher
estrategicamente os temas, ou seja, que comuniquem as caracteristicas da empresa, ou 0s
beneficios do produto ou servi¢co que a organizacdo definiu destacar. Convém também
publicar temas abrangentes e apelativos como forma de criar vinculos com os seus publicos

e desta forma ndo comunicarem somente conteddos meramente comerciais.

A terceira etapa designada por distribuicdo de temas serve como uma calendarizagao que
a organizagao pode optar caso tenha temas e subtemas diferentes e para diferentes dias ou
semanas. Para que ndo haja confusdo, a empresa pode criar um calendario onde especifique

0 que vai ser comunicado e em que dia.

Relativamente ao passo producdo de contetdos/publicacbes, este corresponde a
elaboracdo de um plano de conteidos, que a mesma autora define como “plano editorial”
(idem). Neste plano as organizacGes deverdo realizar uma espécie de guido, onde
estabelecem o dia em que irdo publicar o contetdo, bem como o conteddo em si, a figura

podera acompanhar a publicacéo e observacdes que poderdo existir.

Coutinho (2014) refere ainda que as empresas deverdo realizar este plano todas as semanas,
como forma de obterem uma melhor organizacdo de todo o processo tanto da producgéo de
conteudos como da sua publicacdo. Para alem disso, para produzir um bom contetdo, se bem
que a autora considere ndo haver um tipo de contetdo ideal, este devera conter, de forma a
ficar mais completo: figuras; mensagens curtas e apelativas; perguntas, para obter uma maior
interacdo com o publico; falar na primeira pessoa, pois gerara uma maior proximidade com

0S Seus seguidores.

O quinto passo demonstrado na figura 1 (pagina anterior) é a analise de desempenho, onde
a organizacédo podera averiguar qual o conteudo que obteve uma melhor resposta por parte
dos publicos. Este aspeto podera ser visto na funcionalidade, ja mencionada, das estatisticas
do facebook.
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O ultimo passo deste modelo refere-se a reformulacdo, sendo que apenas podera ser
realizado ap6s a empresa proceder a analise do desempenho, pois através deste a organizagao
podera visualizar quais as publicacdes que obtiveram melhores resultados fazendo assim

com que se criem novos conteddos seguindo a mesma metodologia.

Para além dos pontos “importancia do contetido” e 0 “modelo de definigdo”, as organizagdes
deverdo ter cuidado com o horério em que pretendem publicar o conteddo. Proceder a
publicacdo do conteido no momento exato poderdo trazer-lhes maior visibilidade, na medida
em que ha alturas do dias em que se regista uma maior atividade no facebook e
consequentemente havera um maior nimero de pessoas a visualizar a publicagdo, pois esta
aparecera no topo do feed! de noticias destas. Portanto, e de acordo com um estudo realizado
pelo facebook “citagdo” in (Coutinho V. , 2014) (pdg. 151), “ (...) o periodo em que mais
portugueses estio na rede social é entre as 19h e as 22h (...) ”. Dada esta observacdo as organizacdes

deverdo optar por este intervalo de tempo para publicarem os seus conteddos.

Como se pode analisar o intervalo de tempo mais adequado para as organizagdes publicarem
0S seus contetidos, poderao ser 0s menos propicios para a empresa em si, visto que o horario
de funcionamento, a partida, podera ndo sera 0 mencionado e para que o administrador da
pagina ndo esteja constantemente condicionado o facebook da a possibilidade de
agendamento das publicagdes, até seis meses de antecedéncia. Na caixa de ferramentas da
publicacdo o administrador encontra a opgdo “publicacdes agendadas”, nesse espago este

devera definir o dia e a hora em que deseja o0 contedo publicado, como pode ser visto na

figura 2.

Criar uma publicagdo da Pigina nova

# Estado B Fotovideo B Oferta, Evento +

@ e

Figura 2 - Agendamento de publicacdes

https://www.facebook.com/metamorphosisporto/publishing_tools/?refSource=pages
manager_bar&section=SCHEDULED POSTS

11 Feed — abreviatura de feedback - Reacgéo a alguma coisa. = RESPOSTA, RETORNO
"feedback”, in Dicionario Priberam da Lingua Portuguesa [em linha], 2008-2013, http://www.priberam.pt/dlpo/feedback
[consultado em 16-03-2016].
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Gestéo de respostas e reclamacoes

Outro aspeto importante relacionado com o contetdo publicado pelas organizagdes passa
pela gestdo de respostas e reclamacgdes, pois sendo o facebook uma rede social ndo deve ser
visto como um canal unidirecional, mas sim um meio de interagdo com os publicos, por isso
quando uma organizacéo publica determinado conteudo, ndo deve esperar reposta de modo
passivo. Como tal, a gestdo de respostas e de reclamacg6es deve ser realizada de forma célere
e eficaz, por isso o ideal seria que a empresa: (i) procurasse responder a todas as questdes
colocadas para criar uma interacdo relevante; (ii) que se esforcasse em interagir com 0s seus
seguidores, principalmente os que sdo lideres de opinido e que tenham um peso significativo
na pagina da organizacdo; (iii) que tentasse dar respostas satisfatorias e concretas; (iv)
evitasse direcionar o cliente para outra plataforma quando este Ihe pede uma informagéo; (v)
que desse atencdo ao tempo que podera demorar a fornecer uma resposta, pois é importante
fazer sentir o cliente integrado, por isso quanto mais célere for a resposta melhor; (vi) e por
fim, a empresa devera atender a forma como comunica com o cliente/seguidor, o trato social
dado a pessoa e o tipo de linguagem usada, pois a comunicacdo escrita podera ser mal

interpretada, dada a inexisténcia de visualizacdo de expressdes faciais.

Esta questdo também foi analisada por (Boyd, 2013), (p&g.7) “Social media is your opportunity to

reach a massive number of people with transparency, honesty and integrity.”.

No entanto, por vezes as organizacfes tendem a eliminar ou ocultar reclamaces, pois tém
receio que isso possa denegrir a sua figura pablica. Contudo, é preferivel que a organizacéao

dé uma resposta de forma educada, eloquente e célere a uma reclamacao do que elimina-la.

Dada relevancia do tema desta investigacao, para além dos aspetos estudados anteriormente,
interessa igualmente analisar como €é que as organizacbes poderdo angariar

seguidores/clientes sem o recurso a investimentos em publicidade/andncios.

Como angariar seguidores sem investimento em publicidade

Esta perspetiva sera, provavelmente, a mais crucial para as organizagdes, pois o principal
objetivo destas é a obtencdo de lucro e este aspeto so é alcancado se estas possuirem uma

panoplia de clientes a quem possam vender/escoar 0s seus produtos/servigos. Portanto, a
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criacdo de uma presenca no facebook servird para poderem alargar a sua atividade a um

maior nimero de clientes/publicos sem terem gastar dinheiro em publicidade.

Contudo, esta forma de angariar seguidores ou clientes é um processo moroso. Com tal, de
seguida iremos demonstrar algumas formas que (Coutinho V., 2014) considera que poderdo
ajudar as organizacOes a fazer crescer a sua pagina reunindo seguidores de qualidade e de

forma natural.

De acordo com a mesma autora o primeiro ponto para angariar mais clientes passa pela
interacdo com outras empresas/marcas, que possuam o0 mesmo tipo de publico-alvo que
as da organizacdo. Outro aspeto tem a ver com a mengao de outras paginas nas publicagdes
da empresa, ou seja, se a organizacdo mencionar numa publicacdo sua, outra pagina
relacionada a pessoa que visualizar essa publicacdo podera gostar de ambas as paginas, a da
organizagdo que mencionou e a pagina mencionada, o que levara a difusdo do conteudo a
outros publicos aumentado assim a visibilidade da empresa. Coutinho (2014) defende a
realizacdo de parcerias com outras empresas/marcas que possuam 0 mesmo tipo de
publico-alvo e onde a organizacdo pode propor a realizacdo de uma acdo conjunta onde

ambas a comuniquem nas suas paginas.

Outra opcao passa por disponibilizar um botéo “gosto” no site da empresa, assim as pessoas
que visualizem o site e ndo a pagina do facebook ao colocarem um gosto serdo
redimensionados para a pagina institucional. As empresas poderdo também enviar e-mails
para os contactos da sua base de dados a convida-los a gostarem da pagina; também
poderdo comunicar em todos os pontos de contacto com os clientes, ou seja, ao enviar um
e-mail, entregar cartBes de visita, no balcdo da loja, a organizacdo podera anunciar que tem
uma presenca no facebook onde os clientes a poderdo acompanhar. As organizagdes poderdo
também realizar acoes com bloggers*? que estejam diretamente ligadas ao setor de atividade
da organizacdo, pois estes sdo lideres de opinido na internet e poderdo ajudar a empresa a
expandir a sua notoriedade. Também existe a possibilidade de realizar passatempos no
facebook, de forma a envolverem e eventualmente, recompensarem os seguidores da pagina.

Por altimo se a empresa investir em acfes de rua, esta poderd encontrar uma forma de

12 Blogger - someone who writes a blog (pessoa que escreve num blog) — Blog - a regular record of your thoughts, opinions,
or experiences that you put on the internet for other people to read (espécie de diario onde a pessoa escreve 0s seus
pensamentos, opiniBes e coloca-os na internet para outros lerem)
http://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/blog
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integrar o facebook nessas agdes, a este ponto a autora denomina de integracgédo de acgdes off
— line (Coutinho V. , 2014).

Enquadramento das organizagdes Estudadas

Enquadramento conceptual

Como referido anteriormente, iremos, nesta investigacao, analisar a pagina do facebook de
trés organizacdes de pequena dimensdo, situadas no Porto. Pretendiamos investigar uma
PME de cada setor de atividade, mas infelizmente as nossas “démarches” nesse sentido
foram infrutiferas, pois ndo se conseguiu encontrar uma empresa do primeiro e segundo
setores que aceitasse o desafio de participar nesta investigacdo. Assim, tivemos que
reorganizar o nosso plano de investigacdo mediante as op¢des que possuiamos, organizages
que estdo integradas no setor de atividade do comércio e dos servi¢os, sendo que uma delas
é considerada como pertenca do setor misto. Contudo, antes de aprofundarmos a questédo das
organizacgdes é importante determinar (i) o conceito de organizacdo empresarial, (ii) bem

como o conceito de setor de atividade e os seus diferentes tipos.

De acordo com o site (Infopédia) denomina-se setor de atividade econémica cada uma das
partes resultantes da “divisao” de todas as atividades economicas existentes em cada pais em
trés grandes categorias, sendo que esta categorizacdo tem que estar de acordo com a esséncia
de cada tarefa desenvolvida. Com tal, existem trés tipos de setores de atividade, conforme
determinado inicialmente por Colin Clark, na década de 30, setor primario, secundario e

terciario. Este primeiro setor, segundo o site mencionado anteriormente, “compreende as
atividades ligadas a natureza, como sejam a agricultura, a silvicultura, as pescas, a pecudria, a caga ou as

industrias extrativas.”; N0 Setor secundario “sio englobadas as atividades industriais transformadoras, a

construgao, a producgdo de energia.” € no setor terciario ou de servigos “engloba o comércio, o turismo,

0s transportes e as atividades financeiras.”.

Quanto ao conceito de organizacdo empresarial ou empresa podemos defini-la como
“organismo, composto de meios humanos, materiais e financeiros que visam a qualquer fim econémico sejam

eles a produgdo, a venda ou distribui¢do de bens e/ou servigos.” (Dicionario informal)

Uma vez efetuadas estas definicbes e caracterizacGes de setor de atividade e organizacéo
empresarial iremos seguidamente analisar cada uma das organizacOes pertinentes para este

estudo.
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Esta investigacéo recai sobre trés PME de setores diferentes devido ao facto de querermos
demonstrar que, independentemente do género de atividade empresarial, existe a
possibilidade da integracdo do facebook nas organizacGes e atraves desta ferramenta
potenciar as empresas. A opc¢do das trés organizacdes teve a ver com 0 crescimento que
obtiveram nos ultimos anos, caso da Science4you, uma empresa de fabrico de brinquedos, e
da Portugal Lovers uma organizacdo que para além de promoverem um evento bastante
conhecido, na cidade do Porto, também contribuem para o potenciamento de outras marcas
portuguesas de comércio tradicional portugués. O caso da Farmacia Vales teve a ver com a
relacdo de proximidade com a comunidade envolvente, pois como iremos explorar mais

adiante, esta ajuda as pessoas dando dicas e conselhos sobre salde.

Para além dos factos apresentados optamos por estas PME por serem coordenadas por
portugueses, 0 que demonstra algum do dinamismo e empreendedorismo existente em

Portugal.
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Apresentacdo da empresa Science4you?'?

A organizacdo “Sciencedyou”, uma das empresas investigadas, pertence ao setor de
atividade ligado ao comércio. Contudo, o seu funcionamento operacional insere-se
primeiramente no fabrico de brinquedos cientificos e posteriormente na sua venda, como
referem no seu site “A Science4you ¢ uma empresa 100% portuguesa que se dedica ao desenvolvimento,
produgdo e comercializagdo de brinquedos educativos e cientificos (...)”. Através destes engenhos
totalmente inventados por si, da possibilidades as criancas de aprenderem brincando, como

esta refere na visdo/objetivos na sua pagina oficial do facebook “Ser uma Empresa de referéncia,

no mercado dos Kits, brinquedos cientificos e formacao, com vista a proporcionar a todos um contacto com as

Ciéncias Experimentais.” (Sciencedyou)

A Science4you foi fundada em 2008 e tem como missao, de acordo com o seu site “Melhorar
0s nhiveis de educacdo na sociedade, através do desenvolvimento de brinquedos e jogos que
permitam as criangas aprender enquanto brincam.”, ou seja, os criadores da empresa
observaram uma lacuna no setor dos brinquedos para as criangas, pois ndo existiam uns que
conjugassem a vertente Iidica com a vertente pedagdgica, no fabrico nacional. Esta
organizacdo também pretende sensibilizar a sociedade para as energias renovaveis, ecologia

e protecdo do ambiente “Sensibilizar as criangas e a comunidade para as questdes das ciéncias

experimentais no seu quotidiano.” (Science4dyou)

E uma empresa que esta presente em quatro cidades europeias, Lisboa, Porto, Madrid e
Londres, contudo, a comercializagdo dos seus produtos insere-se apenas em Portugal e
Espanha. Para além da comercializacdo de produtos didaticos, a Sciencedyou também
fornece formacdes e workshops as criangas como forma destas aprenderem experimentando.
A organizacao tem como principais parceiros a Faculdade de Ciéncias da Universidade de
Lisboa, varios Museus da Ciéncia, onde quinze sdo nacionais. Em apenas oito anos de
existéncia, a empresa ja arrecadou inimeros prémios, entre os quais destacamos, em 2009 -
Prémio Empreendedor Finicia Jovem 2009 IAPMEI; em 2010 - Prémio empreendedor
Finicia Jovem 2009 _IAPMEI e Prémio empreendedor do ano 2010 (Comissdo Europeia) e

em 2011 - Prémio da European Entreprise Awards na Categoria de internacionalizagéo a

13 https://www.facebook.com/Science4you/
https://brinquedos.science4you.pt/9-a-empresa
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nivel Nacional. (Science4you) Os restantes prémios poderdo ser Vistos no site institucional e

na pagina oficial da empresa no facebook e que estéo referenciados na bibliografia.

Anélise do site da Science4you

Relativamente ao site em si da organizacdo, podemos aferir que, apesar de conter toda a
informacao institucional desta, centra-se maioritariamente na venda dos seus produtos. N&o
significa que tenha informacao incompleta, apenas denota-se que ao entrar na pagina web a
informacao que o cliente tem mais “a mao” tem a ver com compra de um produto, se alguém
quiser procurar sobre informagdes mais especificas acerca da Science4you tem que pesquisar
de uma forma mais aprofundada o seu site. Contudo, se entrarmos pelo facebook da empresa,
como podera ser visualizado posteriormente, somos conduzidos a essas informacdes de uma

forma mais rapida.

De seguida, iremos proceder a analise da pagina do facebook da empresa em causa, a luz de

bibliografia devidamente consultada. (Coutinho V., 2014)
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Analise do facebook da organizacdo Science4you

Ao entramos na pagina oficial desta empresa percebemos desde logo que esta é de facto uma
pagina institucional e ndo um perfil no facebook, pois em vez de termos a opg¢do de

“adicionar amigo” podemos colocar um “gosto”, como demonstra a figura 3.

c(:,@amx & oS (E1A0Y v
LIS§0:A- >
sotro  Gampo W’j Férigs
> Ve 3012015

| Pagina inicial
Sobre
Fotos

Videos

# Estado @ Fotoivideo n- Revenda e bens de consumo
5.0 %ok kok

Instagram

Notas M Escreve algo nesta Pagina
Gostos =

Eventos

Publicages @ Sciencedyou

Criticas % x
Serd que conheces o teu corpo assim tio bem? Pe os teus conhecimentos
YouTube a proval

Twitter

SOBRE >

14 Coisas Que Nao Sabias Sobre o Corpo Humano! -
Scienceqyou

O Corpo Humano ¢ fantastico e ha tanto que néo sabemos sobre nés proprias. A
pensar em ti, juntamos as melhores curiosidades sobre © nosso corpol

Figura 3 - pagina oficial da Sciencedyou
https://www.facebook.com/Sciencedyou/timeline

Para além de termos a funcionalidade de gostar da pagina esta tem outro botéo que nos indica
tratar-se de uma empresa, o facto de podermos obter os seus produtos online, como podemos
verificar na figura através da opg¢do “comprar agora” (assinalado a vermelho). Com esta
opcéo, a Sciencedyou consegue potencializar a sua marca/instituicdo, pois chega a um
namero maior de publicos. Embora a organizacéo possua inimeras lojas fisicas pelo pais e
até mesmo fora do territdrio portugués através da compra online 0s seus potenciais clientes

ndo necessitam de se deslocar, podem obter os produtos no conforto de suas casas.

Também ¢ possivel observarmos tanto as publicacfes da prépria empresa como as dos
visitantes, (figura 4), ou seja, no quadrante vertical do lado esquerdo da pagina podemos
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verificar a opgdo “publicagdes” onde os clientes da organiza¢do podem deixar comentarios,
duvidas ou feedbacks relativos aos seus produtos/empresa. A existéncia deste espago denota
que a Sciencedyou possui uma preocupacao em querer ouvir o seu publico, monitorizando
desta forma os seus pensamentos e ideias. Este facto revela, da mesma forma, que a empresa,
ao estar atenta ao seu meio envolvente, tem uma posi¢éo proactiva, o que significa que pode

responder mais rapidamente a eventuais crises que possam surgir.
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Figura 4 - Publicagdes da empresa e visitantes
https://www.facebook.com/Science4you/posts

Relativamente as publica¢Ges da empresa apos uma analise extensiva podemos concluir que
esta coloca publicagbes com teor comercial, ou seja, publicita os seus produtos e campanhas
de desconto que tenha lancado; existem também inUmeras publicacGes relativas a
curiosidades sobre as ciéncias, mas o0 conteudo das mesmas tem uma redacdo bastante
apelativa, simples e com figuras, pois é dirigido as criancas, ou seja, tem um teor

informativo, educativo, e com o objetivo de suscitar o interesse por querer experimentar.

Na figura 5, podemos ver um exemplo do que acaba de ser dito, i.e., uma publicagéo de teor
comercial, campanha de desconto e na figura 6, podemos ver outra de teor educativo e

informativo, neste caso uma advinha sobre a tabela periddica.
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Figura 5 - publica¢des comerciais
https://www.facebook.com/Science4you/
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Figura 6 - publicacfes educativas
https://www.facebook.com/Science4you/

Para além deste género de publicacdes, a empresa Sciencedyou também coloca noticias
publicadas nos meios de comunicacdo social sobre si mesma, nomeadamente sobre prémios

de distin¢do recebidos, como podemos ver nas figuras a seguir.
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Figura 8 - Exemplo de publica¢do nos meios
sociais
https://www.facebook.com/Science4you/

Por entre outras atividades paralelas proporcionadas pela empresa, na figura 7 podemos ver
um exemplo de uma noticia que saiu num meio de comunicacao social sobre um tipo de
servico que a Sciencedyou presta a comunidade, a criacdo de campos de férias para criancas,
onde estas conjugam diversdo com aprendizagem durante 0 verdo enquanto 0s pais
trabalham. Na figura 8 podemos ver uma noticia saida numa das melhores revistas ligadas
ao mundo dos negécios, empreendedorismo, a Forbes, onde retrata a distin¢ao atribuida a
empresa pelo seu desenvolvimento dos servicos que presta a comunidade envolvente, bem

como pelo crescimento da sua notoriedade enquanto marca de prestigio a nivel internacional.

A Sciencedyou possui também publicagcdes conjuntas com parceiros para a realizacdo de
determinados eventos, como o exemplo da figura 9 para o dia do pai. Para além destes
podemos também observar divulgacdes sobre novas lojas (figura 10), anuncios de emprego
para colaboradores da empresa (figura 11) e informac6es institucionais, como por exemplo

o0 ranking da organizacéo (figura 12).
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,é:‘ Sciencedyou
S 2472

Sciencedyou no Ranking das Empresas Europeias que mais cresceram
(Inc.5000 Europe)! Obrigada a fantastica equipa que tornou isto possivel.

Podem ver aqui a lista completa: http://www.inc.com/inc5000eu
s Gosto W Comentar # Partilhar L. B

DO Comentarios principais ™

2 narilhas

Sciencedyou
da
Bracarenses. a Sciencedyou chegou ao Centro Comercial Nova Arcadal
Estamos no piso 0, junto & entrada do Continente

Aproveitem a campanha Crazy Eggs e fagam-nos uma visital ©

# Gosto W Comentar % Partilhar "~
©0% 0 Comentarios principais ~
3 partilhas

Beatriz Santos eu tenho a Ciencia das velas mas o livro esta todo em
M espanhol e eu so entendo uma palavras como 13(;0'7
Gasto - Responder 11 - 2 s g
| T e S S
Figura 10 - Informag&o de novas lojas
https://www.facebook.com/Science4you/

7“ Sciencedyou
S 22

Estamos a recrutar para o Departamento de Marketing da Sciencedyou,
em Lisboa:

Perfil:

- Licenciado/Mestrado em Marketing

- Experiéncia de 1 ano a 4 anos em fungdes na area
- Espirito empreendedor

- Capacidade de trabalhar sob pressio

- Preferéncia por disponibilidade imediata

Funcées:

- Andlise e gestio de campanhas Google Adwords

- Pesquisa e analise de mercado para o desenvolvimento de novos
bringuedos

- Licenciamento de produtos

- Implementac&o do plano anual de Marketing
- Analise de resultados e apresentacdo de reports

Enviem as vossas candidaturas para: recrutamento@sciencedyou. pt

Figura 11 - Informacéo institucional

. Boa sorie!
https://www.facebook.com/Science4you/
1ls Gosto W Comentar # Partilhar !'
[« Comentarios principais ~

Figura 12 - Divulgacéo de oferta de emprego
https://www.facebook.com/Science4you/

Ao entramos na pagina institucional do facebook da Science4you verificamos que existe
uma atividade diaria, no que diz respeito a publicacdes, para além disso todas as divulgacGes
possuem “gostos” e sdo partilhadas o que gera um maior alcance por parte da organizacao a
um maior nimero de publicos. Também se pode verificar, relativamente ao contetdo de
todas as publicacbes que existe sempre uma figura a acompanhar a redacdo; e em
divulgacdes que nao sejam de teor comercial o texto é curto e de facil compreenséo para que

0 publico mais jovem tenha uma melhor percecdo. A organizagdo também possui um estilo
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de comunicagédo onde coloca perguntas para que desta forma haja uma maior interagdo com

0s publicos, como demonstra a figura 13.

Sciencedyou

Ja conheces este bichinho com um ar téo simpético?
O Axolotl € um anfibio com poder:

xtraordinarios - se

México eu unico habitat natural) e apesar
nfibio, vive 2 vida inteira debaixo de agua

Figura 13- comunicacao praticada pela
Science4you
https://www.facebook.com/Sciencedyou/

No que diz respeito as publicaces realizadas pelos visitantes temos acesso ao que 0S
parceiros da Science4you divulgam nas suas paginas e que partilham com esta (figura 14);
também vemos comentarios de clientes satisfeitos a agradecer a exceléncia dos
servigos/produtos prestados pela empresa (figura 18), ou clientes/potenciais clientes com
duvidas (figura 15). Existe também a partilha de experiéncias, com os produtos da
Sciencedyou, por parte dos clientes com os seus filhos (figura 16), e também a divulgacao
de artigos sobre a empresa colocados pelo CEO da organizacdo como forma de

agradecimento, ndo so6 aos clientes como a toda a equipa da Science4you (figura 17).
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Sciencedyou

opmE PME Investimentos, Sociedade de 1l Gostar da Pagina
~= Investimento, S.A.

Sciencedyou junta mais nove paises a sua lista de mercados
Passa agora a ter brinquedos em 35 paises diferentes.

Sciencedyou é uma empresa apoiada pela PME Investimentos

Brinquedos da portuguesa Science4you chegam a
China

Em quatro meses a empresa conseguiu fechar acordos para vender produtos
em nove novos mercados. S&o ja 35 no mapa-mundo da Sciencedyou.

O m-

s Gosto ¥ Comentar # Partilhar

Figura 14 - Publicag&o por parte de
parceiros
https://www.facebook.com/Science4you/post

< tn nane/

E Carina Neto » Sciencedyou

Vejam s6 como esta a estufa de mini-melancias da minha Matilde!
#SciencedYou

s Gosto W Comentar # Partilhar Comentarios principais

3 Sciencedyou A Matilde esta uma verdadeira agronomal Quase que ja se
&= conseguem ver as mini-melancias (%)

Gosto - Responder - 7 1 - 26/4 as 1724

Alipio Mendes Pois m3e e amiga realmente PARESE??? me uma estufa
Y vese qualquer coisa a crescer de pois disme quando crescer se cave
dentro dessa estufa

Gosto - Responder - 2

> 2respostas

Figura 16 - Partilha por parte de um cliente
https://www.facebook.com/Science4you/posts

to_page/

. Carla Valentim » Sciencedyou

Bom dia

Recebi um email com uma promoc&o de 50% em todos os brinquedos
science, mas quando finalizo a encomenda o codigo "BLUhspQPT" da
ero

Gostaria de ajuda por favor.

Ja enviei email e ainda ndo obtive resposta

Obrigada

1 comentario [~

ilr Gosto W Comentar # Partilhar Orde:

,j'ﬁ- Sciencedyou Bom dia Carla, agradecemos o seu contacto @

Li-:.J O cadigo promacional s6 funciona para os brinquedos da linha Science
http: sciencedyou pt 61 .0 codigo indicado esta
correto: BLUhspQPT Pode tentar novamente &, ¢aso volte a dar erra
entra em contacta connosco novamente? . Ver mais

Science: Brinquedos educativos sobre
ciéncia - Science4you

Figura 15 - Davida de um cliente
https://www.facebook.com/Science4you/post

s_to_page/

Sciencedyou foi mencionado numa publicagio

B i J Miguel Pina Martins

Science4you ganhou o premio "Produto do ano" - 2016 ! Parabens &
fantastica equipall!

N

4y, AV
“Log cons\®

GRANDE PREMIO DA

INOVACAO 2016

il Gosto A Partilhar

Figura 17 - Divulgag&o por parte do CEO
https://www.facebook.com/Science4you/posts_t

0_page/
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. Lena Serra » Sciencedyou

Muito obrigadal!! Sciencedyou a piolha vai delirari!!

Gosto W Comentar 4 Partinar Comentiosprocpas - Figura 18 - Publicag&o de um cliente
g ——— satisfeito

3| Sciencedyou Obrigada nés, Lena Serra @ hitps://www. facebook.com/Sciencedyou/po
e ’ .
ESS Gosto - Responder 191 - 28/1 45 16:18 sts to l)a(]e/

Em ultimo ponto, analisamos o separador “sobre” onde existe toda a informagao institucional
da empresa e verificamos que este possui um link para se visitar o site da organizacdo. Na
pagina pode ver-se 0s prémios que corroboram a credibilidade da instituicdo, a missao e
todos os servigos/produtos que a Sciendyou tem bem como todos os contatos da mesma,

como se pode verificar na figura 19.

COIMBRA DOS(E10S) v
v -, JA_ I” ’ = 12]ANCSS
gcampo de Fépigg
Veraol2oig,
L

Sciencedyou

Pagina inicial
| sobre

Videos

Instagram Sobre Sciencedyou

Notas

Gostos Informagéo da Pagina INFORMAGAO DA PAGINA

Eventos Data de inicio Fundada a 2008

Publicacs )

LR E ¢ A Sciencedyou & uma marca portuguesa lider de mercado

Criticas na drea dos brinquedos educativos e cientificos,

pouined Sciencedyou, SA

i MARL - 3o Julido do Tojal
Lugar do Quintanilho - Plataforma do Rouco CC02 &
cco3

| Criar uma Pagina | 2660-421 Loures

PORTUG... Ver Mais

Missiio Melhorar os niveis de educag3o na sociedade, através do
desenvolvimento de brinquedos e jogos que permitam as
crianas aprender enquanto brincam.

Brinquedos Cientificos
Formagao: Campos de Férias, Workshops de Ciéncia,
Juguetes Cientificos

https://brinquedos. sciencedyou. pt

Figura 19 - Figura do separador - sobre
https://www.facebook.com/Science4you/info/?entry point=page

nav_about_item&tab=page_info
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Apresentacdo da empresa Portugal Lovers 14

Passamos a apresentar a segunda organizacdo, a “Portugal Lovers”, assim como a sua

presenca na rede social Facebook.

A Portugal Lovers, cujo lema ¢ “Paixao pelo que é nosso” ¢ uma marca registada que celebra
quatro anos no presente ano, e que presta servi¢os ao nivel do marketing, comunicacéo e
organizacdo de eventos, da regido do Porto. De acordo com esta denominacéo, a Portugal
Lovers insere-se no setor terciério, em termos de atividade econdmica. O conceito desta
organizacdo partiu de Cintia Woodcock licenciada em Publicidade e de Filipa Moredo
licenciada em Marketing, que decidiram criar algo que potenciasse o que Portugal tem de
melhor, como o seu slogan indica “Paixao pelo que € nosso” ¢ de acordo com o que referem
na sua pagina oficial do facebook pretendem “valorizar a nossa cultura, 0 nosso patriménio, as nossas
pessoas.” (Portugal Lovers) Para além do exposto anteriormente, as socias também sentiram a
necessidade de “criar uma relacdo apaixonada com as marcas, com a cidade, envolvendo os habitantes, o
comércio tradicional e os turistas.” (Portugal Lovers), OU Seja, esta organizacdo potencializa marcas
menos conhecidas através de um conceito criado por estas, denominado “Urban Market” e

desta forma criar sinergias entre todas as partes envolvidas.

“Urban Market ¢ uma oportunidade valiosa de mostra de produtos e/ou identidades, é
uma forma de gerar micro negdcios, de chegar a varios publicos (portugueses e
estrangeiros) - nalguns casos tem permitido a exportacao - é um desafio na inovagdo dos

produtos, na exposigdo, no branding e nas tendéncias do mercado.” (Portugal Lovers)

O conceito desenvolvido pelas fundadoras da Portugal Lovers, o “Urban Market” traduz-se
num evento que maior visibilidade oferece a empresa e que de ano para ano tem vindo a
ganhar uma maior afluéncia, quer de pequenos comerciantes que procuram potenciar a sua
marca, quer de publico, de acordo com o referido no seu facebook “Apesar de ja termos feito
outros trabalhos, o Urban Market é o evento com mais visibilidade para a Portugal Lovers e
que tem vindo a crescer.”. (Portugal Lovers) Para além disso através deste evento a
organizacdo consegue mostrar todas as suas valéncias, pois é um acontecimento criado de
raiz, onde estas tém que realizar o planeamento estratégico, desde a organizacéo do evento

em si e respetiva producdo, ao design e assessoria de comunicagéo.

14 https://www.facebook.com/portugalovers/info?tab=page info
http://www.portugalovers.pt/
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Analise do site da Portugal Lovers

Esta organizacdo ja por si utiliza maioritariamente o facebook como uma péagina
institucional, onde podemos observar, no separador “sobre”, a historia da empresa e
respetivos contatos. Se bem tenham um site, até bastante intuitiva e de facil utilizagdo, com
a informacdo mais relevante para a organizacao, esta opta, tal como referido, por comunicar
pelo facebook. Iremos proceder a andlise da pagina da empresa em causa, a luz de

bibliografia devidamente consultada.
Anélise do Facebook de organizagdo Portugal Lovers
Em primeiro ponto, a Portugal Lovers, tal como a Scienced4you, possui uma pagina

institucional e ndo um perfil, 0 que esta correto, pois em vez de ter a opgao “adicionar amigo”

tem a opcdo de colocar um “gosto” como podemos verificar na figura 20.

Portugal Lovers,
Marketing &
Comunicagédo &

PRACA DAS CARDOSAS

Pagina inicial

vk Gostei v Mensagem Mais
Fotos
Sobre - -
# Estado [ Fotonvideo n Artes & Marketing - Porto

Eventos 4.8 %k %k kk SEMPRE
Gostos ' Procura publi
Videos Portugal Lovers, Marketing & Comunicagéo em @ 12.957 pessoas gostam disto

- Praca Das Cardosas. -
Publicagbes P T0S TN
v s P O Urban Market comeca j esta quinta feira até domingo & 20 pessoas estiveram aqui

URBAN MARKET | SUMMER IN THE CITY
Dia 6 - 17h30 Ricardo Januario Urban Cello | Live Music... Ver Mais

Rua do Rosario n211 N Guardar

Porto

Figura 20 - Pagina do facebook da Portugal Lovers
https://www.facebook.com/portugalovers/
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Um aspeto diferente e bastante relevante que esta organiza¢do possui na sua pagina é o facto
de ter uma opcao denominada de criticas, do lado direito a azul, os visitantes podem deixar
um feedback/avaliar sobre a organizacao e que este fica cotado na pagina numa escala de 0
a 5. Se clicarmos nessa opc¢do, temos acesso ao que 0s publicos comentam sobre a

organizagdo, como demonstra a figura 21.

Portugal Lovers,

Marketing &

Comunicagéo &

@portugalovers
Pagina inicial

Fotos

Sobre T
5 estrela MSREL WA bl PSS,
Eventos 29 criticas e
Criticas &
Diz as pessoas o que pensas
festrelas @ 2 %
Videos 3
Publicacdes & 3 Maria Jodo Martinho avaliou Portugal Lovers, Marketing &
Comunicacao - @
Criar uma Pagina

Duas mulheres determinadas que fazem uma dupla fantastica, sinto-me sempre
bem acolhida nos mercados em que participo com a minha colega. Por isso
recomendo vivamente as Portugal Lovers, pela forca e palavras de incentivo,
amizade e carinho que sempre tém para todos. Desejo prosperidade e felicidade
para o vosso projecto.

Gosto Comentar Partilhar

ng & Comunicagéo Obrigada Maria ©

inho & o acolimento, Infeizmente néo & para todos!

54 Patricia De Carvalho Rodrigues avaliou Portugal Lovers, Marketing &
Comunicagéo - @

Figura 21 - Separador - criticas
https://www.facebook.com/portugalovers/reviews/

Como se pode observar, esta empresa em 29 criticas tem uma pontuacgéo de 4,8, o que reflete
26 criticas de 5 estrelas. Contudo, mesmo as duas criticas menos boas mantém-se na pagina
institucional, o que revela a seriedade da organizacdo ao ndo apagar informacdo sobre si

mesma e 0 que poderéa ser considerado “menos bom”.

Ao entramos no separador “sobre” verificamos que existem quatro niveis de informagao que
a organizacao fornece a todos os seus seguidores, sendo que ao primeiro nivel refere-se a
uma opg¢do denominada de “vista geral” que também podera ser notada na pégina principal

sem ter que se abrir o separador. Neste, ponto podemos ver as informacdes relativas a
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morada, horério de funcionamento, tempo de demora de resposta e link para o site, como

demonstrado na figura 22.

Portugal Lovers,
Marketing &
Comunicacéo &

@portugalovers

Pagina inicial

Enviar e-mail
Fotos
Sobre N N
Sobre Portugal Lovers, Marketing & Comunicagao
Eventos

Criticas
Vista geral

Gostos
Videos

Publicacbes

Impressum

Figura 22 - Separador sobre - opcéo Vista geral
https://www.facebook.com/portugalovers/info/?entry _point=page nav

about_item&tab=overview

No segundo nivel de informacgdo, denominado “Informagdo de pagina”, descrito na figura
23, para alem dos contatos podemos ver que ja existe mais informacéo relevante sobre a
empresa que vai desde “Quem sdo”, “O que fazem”, links para noticias sobre a empresa ou

projetos que estas tenham realizado, aos seus produtos, e-mail e telefone.
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Portugal Lovers,

Marketing &

Comunicacéo &
ers

@porugalove

PRACA DAS CARDOSAS

Pagina inicial
v Gostei ~ Mensagem Mais = Enviar e-mail

Fotos
Sobre.

Sobre Portugal Lovers, Marketing & Comunicagio
Eventos

Criticas

INFORMAGAO DA PAGINA
Gostos

s pa Rua do Rosério n°211, 4050-524 Porto
\idess | nformagéio da Pagina

PublicagBes Martos importante: Aberto - § ¢& Movembro de 2011

Sempre absrto

Paixdo pelo que & nosso

Impressum hitp:/fsenicoseniing. inpi.ptipesquisasimain/marcas jsp?

3 empresa A Portugal Lovers, Paido pelo que & nosso € uma marca
registada, na drea do Marketing & Comunizaio &
Eventos. O Conceito p... Ver Mais

Destrigio longa Apesar de ja temos feito outros trabalhos, © Urban Market
&0 evento com mais visibiidade para a Portugal Lovers =
que tem.. Ver bais

Informago geral Agumas entrevistas_trabalhos
hitpissuu.comfovenstalentosidocs/jovenstalentos_nd/é

Ver Wais

Produtos Urban Market - NOI/OS PROJECTOS: Devem enviar um
email com & apresentag&o do projeto para
portugalovers@portugalovers.pt para... Ver Mais

Telefone 93981 37 91| 934 257 835
E-mail portugalovers@portugalovers.pt

www portugalovers. pt

Figura 23 - Separador sobre - Informagdes pagina
https://www.facebook.com/portugalovers/info/?entr

y_point=page_nav_about_item&tab=page_info

Relativamente ao terceiro e quarto nivel de informag&o, “Marcos importantes” (figura 24) e
“Proprietarios da pagina” (figura 25) respetivamente, podemos ver que o marco de elevada
importancia é o Urban Market, conceito criado pela Portugal Lovers e projeto que estas
ainda hoje mantém e de enorme sucesso. Quanto aos “proprietarios da pagina” podemos ver

qguem dirige o facebook, neste caso, as duas sécias e fundadoras da Portugal Lovers.

Portugal Lovers,
Marketing &
Comunicacdo &

@portugalovers

Pagina inicial

Fotos

Sobre
Sobre Portugal Lovers, Marketing & Comunicagio
Eventos

Criticas
RCOS IMPORTANTES
Gostos
12 Urban Market 3

Videos

PublicagBes

| marcos importantes

Figura 24 - Separador sobre - Marcos importantes
https://www.facebook.com/portugalovers/info/?entry

point=page nav_about_item&tab=milestone
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Portugal Lovers,
Marketing &
Comunicacdo &

@portugalovers

Pagina inicial
Fotos

Sobre
Sobre Portugal Lovers, Markefing & Comunicagio

S Fina Moredo
Y Sequir
[}

Eventos

Criticas

Gostos

Emmm | | romeses oo

Figura 25 - Separador sobre - Proprietarios da pag
https://www.facebook.com/portugalovers/info/?entry poin

t=page_nav_about_item&tab=page owners

Quanto as publicacbes da empresa, apds uma analise mais precisa, podemos verificar que
estas sd0 maioritariamente sobre datas de projetos/eventos que a organizagdo possui,
nomeadamente o seu projeto “Urban Market”. Os contetidos destas publicagdes sao de teor
de marketing, pois contém o local, datas e quem vai participar, para que desta forma atraia

mais publico ao evento (figura 26).

Portugal Lovers, Marketing & Comunicagao
seu evento

Urban Market by Portugal Lovers de volta a Praca das Cardosas
Cardosas Fashion Weekend | 22, 23 e 24 Abril

CARDOSAS FASHION WEEKEND
22,238 24 DE ABRIL DAS 11H00 AS 19H00

PARTICIPAGAO ESPECIAL PROFITECLA
DESFILE DE MODA "INDOLE™

DIA24 >
14H- ANJ0S URBANOS CABELEIREIROS | 238124
15H - DJ RICARDO AMORIM ABRIL

16H - DESFILE MODA “INDOLE™

22 lz.l;ga.r;mar;(:;oav Portugal Lovers...
BR % Com interesse
Gosto ¥ Comentar + Partilhar L. B
052
Figura 26 - Publicagéo da empresa -

marketing
https://www.facebook.com/portugalovers/

Outro tipo de publicacGes que a Portugal Lovers efetuou tem a ver com aspetos informativos
em relagdo as previsdes meteorologicas, pois como o “Urban Market” ¢ realizado ao ar livre,
caso haja previsédo de mau tempo a empresa tem a preocupacgéo de emitir comunicados aos
seus seguidores informando-os do “cancelamento” provisorio do mesmo (pois o tempo pode

modificar-se e melhorar), como podemos ver na figura 27.
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n Portugal Lovers, Marketing & Comunicagdo partilhou
a sua publicagdo.

6@ Figura 27 - Publicagéo da empresa -
COMUNICADO Edicdo Urban Market 18, 19 & 20 Mar¢o comunicados

Contrariando as previsdes de sol, esta prevista chuva para o fim de

semana. Neste sentido fica cancelado o dia de sexta feira - em que se https://WWW.facebOOk.COm/pOrthalOVerS/

prevé mais chuva - . Vamos acompanhando as previsdes, a ver se
melhora, € amanha decidimos se cancelamos o sabado e domingo.

Obrigada
As Lovers
Cintia e Filipa

Portugal Lovers, Marketing & Comunicagéo » Urban Market BY Portugal
Lovers | Cardosas Fashion Weekend
16/3 - Porto - @

COMUNICADO

Contrariando as previsdes de sol, esta prevista chuva para o fim de semana.
Neste sentido fica cancelado o dia de sexta feira - em que S prevé mais.

Wer Mais
ifs Gosto W Comentar # Partilhar m-
QO Comentérios principais

Para além de publicar as datas do “Urban Market”, a organizagao durante todo o decurso do

evento partilha fotos do mesmo para que quem ndo o possa ir visitar tenha a possibilidade

de visionar. Neste aspeto, demonstram a consideracdo pelo vinculo que € criado com os seus

clientes e por outro lado tem ainda um cariz de marketing, pois ao publicar as fotos do evento

¢ como se “agucassem o apetite” das pessoas para irem ao evento, figuras 28 e 29.

NE® Portugal Lovers, Marketing & Comunicagao em @ Portugal Lovers, Marketing & Comunicagao em @
[ Praca Das Cardosas Praca Das Cardosas.
224351123+ @

Bom dia Portov Urban Marketo
. - - Bom dial I!

il Gosto W Comentar # Partilnar "~

ifs Gosto W Comentar # Partilhar m-
(] o R:t

(1Yo X Comentarios principais
4 partilhas

! 1 partilha
Bl | Escreve um comentario
e

Ver 1 comentario

Figuras 28 e 29 - fotos do evento Urban Market
https://www.facebook.com/portugalovers/
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A Portugal Lovers também publica agradecimentos a todos 0s que participam nos seus

eventos e essas publicagdes sdo sempre acompanhadas de uma foto e j& com o anuncio do

proximo projeto, conforme se vé na figura 30.

Portugal Lovers, Marketing & Comunicagao
{ 26/4 3:54

E foi mais um fim de semana em cheio com o Urban Market na Praca das
Cardosas.

Obrigada a todos @

Proxima paragem 20 e 21 de Maio no Imaginarius | Festival Internacional
de Teatro de Rua ©

oo 71 Comentarios principais ™

1 partilha

Figura 30 - Publicagdo de agradecimento ao
publico
https://www.facebook.com/portugalovers/

Portugal Lovers, Marketing & Comunicagiao em @
Mercado Bom Sucesso

La fora chove mas a Portugal Lovers levou a Primavera ao Mercado:)

Hoje as 17 h Dicas Flash em tons de Primavera por Patricia Rodrigues
Make Up

# Gosto ¥ Comentar Partilhar m-

o

3 partilhas

Figura 31 - fotos do Urban Market -
parceiros
https://www.facebook.com/portugalovers/

Na figura 31, podemos verificar que a Portugal Lovers publica fotos do “Urban Market”,

mas relativos aos seus parceiros, pequenas empresas ou empresarios em nome individual,

como forma de potenciar ndo s6 o comércio local como também dar a conhecer estes

pequenos negocios ao “mundo”.

Nas publicagdes da pagina a Portugal Lovers ndo se limita a colocar notificagdes do seu

maior evento, “Urban Market”, também publica as respetivas noticias que saem nos meios

de comunicagdo social. Neste ponto, podemos aferir que sdo publicacGes de cariz

institucional realgando ndo s6 o0 nome e pessoas que fazem parte da Portugal Lovers, como

também potenciam a criacdo de um vinculo de confianca entre a empresa e 0 seu publico,

figuras 32 e 33.
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. Portugal Lovers, Marketing & Comunicagao
(

1000- &

" 3 dias a animar uma Praca em frente & Estacdo de Bento que nem toda
a gente se apercebe”
Urban Market by Portugal Lovers no Jornal de Noticias

Laroca

Portugal Lovers, Marketing & Comunicagao partilhot
a publicagio de Viver o Porto

"Dia de Gente Empreendedora” no Blog Viver o Porto

Obrigada Paulay

Vamos continuar. sempre com noves desafios, com as pessoas certas a0
nosso lado e firmes no conceito que criamos.

l Viver o Porto ke Gostar da Pagina
hoje. dia de Gente Empreendedora no Blog, desta vez com as
meninas do Portugal Lovers, Marketing & Comunicac&o, responsaveis
pela organizacio do Urban Market, e

Ver Mais

il Gosto W Comentar # Partilhar m-
oo 51 Comentarios principais ™
viver o Porto: Gente Empreendedora do Porto #17

7 partilhas (Porto Entrepreneurs)
N - omentario ERoroRT
g Jannet Pereira Catarina Figueiredo sera a 20 e 21 de maio &) b Gosto Comentar Partilhar "-

PELT Gosto - Responder 172 27/4 45 12:48 Q0% Comentrios principais -
Catarina Figueiredo Jannet Pereira qd & 0 proximo?

Gosto - Responder - (22 - 27/4 s 1218 ! m comentari

Ver mais 1 comentario Portugal Lovers, Marketing & Comunicagéo Obrigada a todos os que nos
acompanham e confiam no nosso trabalho™

Gosto - Responder -9 2 5/4 4s 22:55
Mafalda Coelho () Vocés merecemill Muitos Parabénsi! (&)
n Gosto - Responder - 1- 5/4 45 1557
- Portugal Lovers, Marketing & comumca;ao (V]
Gosto - Responder -y 1 5/4 &5 16:05

Figuras 32 e 33 - Publica¢Bes nos media
sobre a empresa
https://www.facebook.com/portugalovers/

Por ultimo, outra forma de utilizacdo da pagina do facebook pela Portugal Lovers sdo as
publicacdes como forma de agradecimento aos parceiros participantes na concretizagdo dos
seus eventos, 0 que demonstra reconhecimento por parte da organizacgéo e desta forma cria

uma envolvéncia com toda a comunidade, figura 34.

. Portugal Lovers, Marketing & Comunicagao ) R R
Figura 34 - Agradecimento aos parceiros em

eventos
https://www.facebook.com/portugalovers/

Ontem tivemos casa cheia em mais um Urban Market by Portugal Lovers.
Uma edicdo marcada por muitos novos projectos que se estrearam,
desejamos 0 maior sucesso!

Obrigada Hard Club e obrigada a todos 0s que nos visitaram ©@

Um bom Domingo!

Foto Xadrez as Riscas.

ifs Gosto W Comentar  Partilhar "~
0054 Comentarios principais ™
1 partilha
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E importante também avaliarmos o contetido das publicacbes realizadas pela Portugal
Lovers a um outro nivel, ou seja, relativamente ao equilibrio entre o texto e a figura. Assim,
podemos referir que em todo o genero de publicacdo a organizacdo preocupa-se com este
aspeto. Em termos de notificacdes de eventos, 0 “post” contém a informacao estritamente
necessaria e sempre acompanhada de uma figura apelativa. Nas restantes publicagdes, quer
sejam de teor de marketing ou institucional, o texto existente & sempre conciso, claro e
contém figuras que estdo sempre relacionadas com o que é redigido e estas sao de igual modo
apelativas o que ajuda a estabelecer uma ligagdo com o publico. Como tal, podemaos verificar
que existe sempre bastantes “gostos”, partilhas e comentarios a0 que a empresa coloca na

sua pagina.

41



Apresentagdo da empresa Farmacia Vales °

A Farmécia Vales, como todas as farmacias do pais, insere-se no setor terciario, pois a sua
base fundamental é a venda de produtos e prestacdo de servigos a comunidade, no ramo da
salde. Os produtos sdo medicamentos, produtos relacionados com o bem-estar, beleza e
afins. Esta organizacao situa-se na zona do Grande Porto, mais precisamente na cidade da
Maia e, para além de possuir um facebook institucional, tem também um blog onde publica
artigos relacionados com a salde, que servem como boletins informativos para 0s seus
clientes. Por entre os servicos prestados pela Farmécia Vales encontram-se consultas de
nutricdo, realizacdo de pequenas analises, entre outros, controlo da presséo arterial, sem que

estes se tenham que deslocar aos respetivos centros de salde.

Analise do site da Farmacia Vales

Esta organizagdo ndo possui um wesite sobre a mesma, mas tem um blog que, tal como
referido anteriormente, contém artigos relacionados com o bem-estar e salde, que servem
ndo sé como boletins informativos, mas também de aconselhamento profissional. Para que
os clientes saibam da existéncia desta ferramenta, a Farméacia coloca na sua pagina do
facebook o link para o blog e também esta inserido nas faturas dos clientes, como se podera

visualizar mais adiante.

Posta esta pequena referéncia a organizacao iremos de seguida proceder a analise da pagina

institucional da Farméacia Vales na rede social escolhida.

15 https://www.facebook.com/farmaciavales/?fref=ts
http://farmaciavales.blogspot.pt/
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Anadlise do Facebook da Farmacia Vales

Tal como nas duas empresas anteriores, a Farmacia Vales tem uma pagina de facebook e néo
um perfil, pois podemos ver no separador principal a opgdo de “contactar” bem como a

opcdo “gostar” e ndo “adicionar amigo”, figura 35.

@a’mﬁeh Vales

Figura 35 - P4gina do facebook da Farmacia Vales
https://www.facebook.com/farmaciavales/

Farmacia Vales

Para além deste facto, na coluna do lado direito, como mostra a figura 35, podemos logo
retirar informacGes sobre o horério de atendimento, contactos e ainda um mapa com a

localizag&o exata da organizacéo, para aqueles que se deslocam de carro.

Outra funcionalidade que a pagina da Farmécia Vales possui € a opcéo de se poder pedir um
intervalo de precos que esta pratica, (figura 37 — texto a azul), e tal como a Portugal Lovers
possui a opcédo de realizar uma critica e proceder a uma avaliagcdo da empresa, embora neste

caso ainda ndo haja nenhuma, como se pode verificar na figura 38.

dﬂﬂmﬁda Vales

Farmacia Vales

@farmaciavales

Pagina inicial

Sobre

Criticas

Gostos MAISRELEVANTES =~ MAISRECENTES = CLASSIFICAGAO EM ESTRELAS Figura 38 _ Opgﬁo de ava“agao a
Eventos

Videos Diz as pessoas 0 que pensas emp resa i
. ol https://www.facebook.com/farmaciav

ales/reviews
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Faméacia/Drogana - Cidade da Maia

CR 4 = 1
Aberto - £:00 - 13:00, 14:00 - 12:30 Figura 37 — Pedido de intervalo de
precos
Coiiar amns mare mostarem osta Pione https://www.facebook.com/farmaciavales/
S ' reviews
SOBRE b3
0 :
‘I_é
%
Ru Arroited 254 RG

Derivado ao setor de atividade em que esta organizacao se insere e por falta de conhecimento
dos clientes sobre a utilizacdo do facebook pela empresa, a sua pégina possui menos
publicacBes, ou seja, a empresa € menos ativa nas redes sociais. Contudo, esta situacao
podera inverter-se devido ao facto de a Farméacia Vales, indicar no fundo das suas faturas a

sua pagina do facebook, bem como o seu blog de salde, para que desta forma os seus clientes
figuem cientes da sua presenca digital, figura 39.
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FARMACIA VALES

FARMACIA VALES Unipessoal, Lda

RUA DA ARROTEIA, 254

4425-622 MATA

507564782 NIF:507564782
Dr. JOSE LUIS CORREIA ASSUNCAQ

Tel.: 229039033  Fax: 229039034
Capital Soc.: 237.500 Euros

Driginal Figura 39 - Exemplo de fatura
FATURA N.: UO0B/4924
Venda n.: 103034 24-02-2015 (01)

Nome:
Contribuinte n. <RGNS
Produto
PYP  PRef Gt Comp Liquido IVA

Maxilase, 3000 U.CEIP x 20 comp revest
4,10 0,00 1 0,00 4,10 BX

Total(Euros): 4,10

Totais de IVA:

Taxa Valor Valor IVA Liquido
5% 3,87 0,23 4,10

Importancia Liguidada

N P 0

(26794)
wOmh-Processado por programa certificado
ne 432/AT

Salde em Primeiro Lugar
wwn, facebook .com/farmaciavales
www. farmaciavales.blogspot.pt

No separador “sobre” podemos verificar que existem dois niveis de informagdo, “Vista

geral” e “Informacdo da pagina”.

Relativamente ao nivel “Vista geral”, (figura 40), podemos ver que possui a sua localizagao
com a opcdo de “guardar” o que significa que depois ndo € necessario voltar a entrar na
pagina para saber onde fica a organizacgdo, pois j& estd gravado no GPS; tem o0 contato

telefonico, bem como horario de funcionamento e link para o seu blog/site onde os clientes
poderdo ver artigos relacionados com a saude.

I

Farmécia Vales

@farmaciavales

Pagina inicial
| sobre

Fotos Wk Gontel v | © Mensagem | - Maie v [ Contactaros |
Criticas

Gostos Sobre Farmacia Vales

Eventos

Videos Vista geral o

Publicacdes

nformacao da Pagina

| crar uma pigina |

Q

Hospital

z
3
%
o
b
3
-
5
o

http:ifars

www farmaciavales blogspot pt

Figura 40 - Separador Sobre - Vista geral

https://www.facebook.com/farmaciavales/info/?entry point=page nav_ab
out_item&tab=overview
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Quanto a “Informagdo da pagina”, Figura 41, podemos verificar que é semelhante ao nivel

anterior com a diferenca de ndo possuir 0 mapa com a localizagdo da Farmécia.

HF Dicia Vales

@armatlﬂ Vales

Farmécia Vales

@farmaciavales

Pagina inicial
| Sobre
Fotos
Criticas
Gostos Sobre Farmacia Vales
Eventos
Videos Vista geral INFORMACAO DA PAGINA
Publicacoes Informagao da Pagina Morada Rua da Arroteia n © 254, 4425-622 Cidade da Maia
14:00 - 19:30
Sab: 9:00 - 13:00
Breve descrigio www farmaciavales.blogspot. pt
Estacionamento Rua
Telefone 22 903 9033
E-mail farmaciavales@gmail.com
Site http://farmaciavales.blogspot. pt/

Figura 41 - Separador Sobre - Informacgdes pag.
https://www.facebook.com/farmaciavales/info/?entry _point=page _na

v_about_item&tab=page_info

Sobre as publicacGes da empresa, e apesar de esta ndo ser tdo ativa no facebook, como ja
referimos, o género de informacdo publicada, naturalmente, tem a ver com 0s servicos que
esta presta a comunidade, nas suas instalacdes, (figura 42), ou também sobre noticias que

tenham importancia para o cliente sobre sadde ou farmacias, (figura 43).
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Farmacia Vales

Bom Ano Novo, Boa Salde

Alguns excessos alimentares ?

Nos podemos ajudamos! Servico de nutricdo - as sextas feiras
Ligue-nos através do telefone 229039033

Faca ja a sua marcacdo! Cuide da sua salde !

W Comentar Partitha m-

O

Lo

Figura 42 - Servicos prestados pela empresa
https://www.facebook.com/farmaciavales/

Como podemos verificar, em ambas as publicacGes, denota-se que esta organizacao utiliza
as redes sociais com o objetivo de apoiar a comunidade, quer seja numa explicacdo sobre
algo ligado a salde, quer seja na prestacdo de um servico, embora este segundo tenha dupla

funcionalidade, pois serve de apoio a comunidade, mas também tem caracter comercial, ou

seja de venda de um servico.

Por dltimo, também possui publicacBes sobre novos produtos que a Farmacia tenha
adquirido e tal como na situacdo anterior, se bem que sejam de caracter comercial, também
séo de cariz informativo, pois a empresa explica como o produto funciona e para que serve,
ndo se limita so a publicitar um produto com o intuito de exclusivo vender, como se pode

observar na figura 44.

7 Farmacia Vales

APLICACAO MOVEL DO SERVIGO NACIONAL DE SAUDE VAl GUARDAR
INFORMAGAO CLINICA DOS UTENTES

Os utentes do Servico Nacional de Satde vao poder guardar dados
clinicos pessoais numa aplicacdo movel ("app") que a tutela pretende
lancar este verdo. Na "app" Carteira Eletrénica da Saude, vai ser possivel
descarregar informacéo tao variada como alergias a medicamentos ou a
utilizacdo de um pacemaker. bem como guardar os codigos para aviar as
receitas sem papel e a guia de tratamento pas... Ver Mais

\
£ 4
] K
e
o -
b
Gosto W Comentar Partilhar m-

Figura 43 - informages importantes para a
comunidade
https://www.facebook.com/farmaciavales/
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e Farmacia Vales adicionou 2 fotos novas.
" 25de Novembro de 2015 - @
THERA PEARLS - Mascara ocular
E uma mascara ocular reutilizavel para terapia quente/frio
Porqué THERA Pearl ?
- Flexivel e adaptavel com perolas de glicerina
- Para aplicacdo terapeutica de frio ou calor durante 20 minutos
- Apoio e conforto dos olhos
Para qué?
- utilizado para alivio ocular
A marcas tem outras apresentagdes:
- Coluna
- Pack de desporto
- Joelho

Fonte: Laboratorios BAUSCH+LOMB

ifs Gosto W Comentar # Partilhar "~

Figura 44 - Exemplo de produto vendido
https://www.facebook.com/farmaciavales/

Relativamente a publicacdes dos visitantes, apesar de ainda ser uma péagina em crescimento

e ainda haver algum desconhecimento sobre a mesma, ja possui algumas publicacGes de

agradecimento, quer de clientes, quer de parceiros, como se pode verificar nas figuras 45 e

E] Elsa Moreira » Farmacia Vales °
o

@ Obrigada!

46.

Farmdcia Vales publicagdo -]

AP Ap da Asprela

EL P P!

Temos muito Amigos solidarios! Um bem-haja também & Farmacia

vales que nos fez chegar um antipirético tdo util nesta altura! Obrigada
Partilhar

AP, Ap da Asprela » Farmacia Vales (]

s

A Ap da Asprela agradece a Farmacia Vales o seu contributol E ndo é
que vem mesmo a calhar ) Nesta altura & sempre bom ter @ mdo um
anitipiréticol Obrigadal (&)

Comentar Partilhar

Figura 45 e 46 - Publicacdes de agradecimento de clientes e
parceiros
https://www.facebook.com/farmaciavales/
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Resumo e concluséo das analises da pagina do Facebook

Apds termos procedido a caracterizacao de cada PME selecionada e sua respetiva analise ao
facebook podemos retirar algumas elacGes sobre a forma como estas organizagoes utilizam

a sua pagina nesta rede social.
Os pontos comuns a todas estas organizacoes séo:

(1) O facto de, em primeiro lugar, terem criado uma pagina de facebook e ndo um perfil, que

é a forma correta de utilizacdo desta ferramenta tecnolégica;

(2) Outro ponto comum tem a ver com a relacdo texto/figura do conteddo inerente as

publicacdes, que como ja aborddmos tem de evidenciar um equilibrio;

(3) Pareceu-nos também que todas tem a nogdo do respeito que se impde no relacionamento
tecnoldgico com os seus publicos.

Contudo, existem pontos que diferem de umas para as outras, provavelmente tal facto
acontece, ndo sO derivado ao setor em que cada uma atua, mas também como forma de
personalizacdo de cada pagina e quica por desconhecimento de algumas valéncias existentes

no facebook.

Como o simples facto de analisar as paginas institucionais do facebook ndo nos pareceu
suficiente para uma completa afericdo das presencas das organiza¢des em estudo, na rede
social Facebook, bem como para realizarmos uma concluséo fidedigna sobre a utilizacéo
eficaz desta ferramenta e se a mesma proporciona maior impacto nos resultados das
empresas procedemos a realizacdo de entrevistas com diretores de cada organizagdo como

forma de aprofundarmos mais a nossa investigacao.
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Capitulo 111 — [Metodologia e Anélise das entrevistas]
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Metodologias

Neste capitulo iremos abordar o segundo ponto que foi descrito no plano de acdo da
investigacdo, correspondente a realizacdo das entrevistas aos Diretores responsaveis pela
comunicagdo empresarial das organizagfes estudadas. Posteriormente, analisa-las-emos
através do programa MAXQDA!,

Assim, construimos um guido de entrevista (Anexo C.1) para aplicar a cada responsavel das
organizacdes. E importante referir que os objetivos destas entrevistas passam por obter uma
visdo mais aprofundada sobre a forma como ¢é utilizado o facebook das organizacdes, bem
como o porqué da sua escolha por esta rede e se esta ferramenta contribui, ou ndo, de alguma
forma para o desenvolvimento das PME estudas. O guido foi enviado as trés empresas e

posteriormente estas devolveram o respetivo guido respondido.

Antes de iniciarmos a andlise, em si, consideramos pertinente explicar como o software

escolhido funciona.

MAXQDA é um programa informatico que tem duas funcionalidades: analisa dados
qualitativos, ou seja, dados ndo estruturados, e analisa também métodos mistos. E um
software bastante intuitivo e de facil utilizacdo, onde se pode importar diversos formatos,
desde entrevistas a ficheiros audio e organizar os dados que possuimos em diferentes
categorias relacionando-os entre si, como podemos observar na figura 47. Outra vantagem
que este programa oferece é a sua flexibilidade na medida em que podemos expandir o

projeto que estamos a realizar, sendo que o préprio sistema redefine-se automaticamente.

[\ sistemadeDocumentos [ % % &g 50 » faX

v @loocumentos 1367
v @Renevistas 196
= _GrelhaAnilise ™ Sistema de Cédigos afiae ™ + P o= X
= _GuidoEntrevist:
Lentrevistal v W sistema de Cédigos 1367
= entrevista_2 v & motivagdes para a reakizagdio de voluntariado

& experimentagdo

LS sem motive cefinido
= entrevistas ACISO
v lMedia @ Vontade pessoal
A Recoiha do Bank .IV‘TLJEI‘C»J famikar
- Um milndo de p¢ altruismo
- Melhor voluntdrl v » avaliagdo sobre o cesempenho de voluntariado
- voludrios noa abertura de empregadores para o trabain Figul’a 47 - OrganiZa(;éO de dados no MAXQDA
v Imagens .ﬂﬁhﬁfc‘) e obrigagdes inerentes
= exemploCVB1 direitos ou vantagens associados
@ fatores negativos
o fatores positivos
s Fépresentagies sobre rabaiho veluntdrio
v categorias descritivas

@ P2.Que razbes ofa levaram a comegar a f...

20 M O03 @ OB OO WNN®WOO o

que aprendeu a desempenha...

16 http://www.maxgda.com/lang/informacao-em-portugues/portuguese
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O sistema de cddigo que dispomos para procedermos a anélise dos nossos dados no
MAXQDA consiste na utilizagdo de cores e simbolos, que ap6s assinalarmos 0s aspetos mais
importantes no projeto que estamos a analisar, podemos extrai-los fazendo um “clique” sobre

a zona codificada, figura 48.

€ 0 meu marido & 0 meu sogro eram bombeiros
influlneia familiar nesta casa e eu comecei a aperceber-me como
funcionava o voluntariado e a fungdo dos
P2_Que razbes of bombeiros e apaixonei-me por isto. Entrei para
esta casa como aspirante e posteriormente fiz uma

formagdo de um ano e meio e tornei-me

h hai Tarmne fr Sm didria o s an
&' Segmentos extraidos TwmELIERE P L o=z
- Enz::‘:::u_‘ O meu marido e o meu sogro eram bombeiros
-~ mot?v;:bes paraareaizag., Nesta casa e eu comecei a aperceber-me como Figura 48 - Sistema de CédigOS no MAXQDA

difica - 0§ influincia familiar
funcionava o voluntariado e a fungdo dos

bombeiros e apaixonei-me por isto.

O proprio software fornece opgdes que nos poderdo ajudar na transformagéo dos dados que
estdo em formato audio (figura 49). Também se pode integrar dados quantitativos ao projeto

em curso e o programa estabelece relacdo entre os dois métodos existentes (figura 50).

[ XN Estatistica de varidveis de documento
f Varidvel: 4= @ Profisslio Y RO
Fi % i per (vdlida)
Estudante 2 8.0 40.0
® Transcription mode Funciondria Escola 1 | 4.0 20.0
Empregada Comércio ‘ 1| 4.0 200
Volume [%] Empregad @ @ Estatistica de varidveis de documento
A it | Varigvel: 4= M Profissdo B =, = E o0
Omissos
9 il 10 fH«mD»H Total # B L EHTITHEE @@=
BE 2
Velocidade de Reprodugdo [x] RBEL Profissdo
i 000005 000088 000007 000008
k3 1 % &
B o~
Intervalo de Desbobinar (sec.) [sec] e
] 5 10

Marca de Tempo ao pressionar a tecla Ente
Figura 50 - Integracdo de métodos mistos

Figura 49 - Integragéo de ficheiros &udio
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Por ultimo podemos criar visualizacbes dos dados codificados manualmente ou
automaticamente podendo desta forma testar a nossa teoria/resultados ou obter uma

perspetiva diferente e melhorar o nosso projeto (figura 51).

@ @ Rovato ge Documento: Entrevistagiantrevista_1

EHSE b an = 0
.
L ] Nuvem de palavras; 1
acidente ati
Caso es(
L ] [ ] Navegador de Conexbes entre Codigos
IonEE%N%E &§dq4 BN L C BE O

| Setomads Cociges e ewperl.| som.. | acaso | venw.. | infiud... altruis,
v | @ motivagbes para a realizagho oe volung
@ experimentagio
@ sem motivo definida . . . [ |
o acaso [ ]
173 vontade pessoa .
g influgngia familiar . | | [ ]
&% altruismo

Figura 51 - Visualizagdo da andlise

Ap0s esta breve explicacdo prosseguimos com a andlise da entrevista da primeira
organizacdo, Sciencedyou, cujas respetivas respostas poderdo ser visualizadas no Anexo
C.2. Posteriormente analisaremos as entrevistas da Portugal Lovers e Farméacia Vales onde

0 guido de respostas poderao ser observadas nos anexos C.3 e C.4 respetivamente.

Ao abrirmos o programa MAXQDA importamos as trés entrevistas para o sistema para que

desta forma a analise que iremos realizar seja mais rapida e eficiente, como podemos ver na

figura 52.

Projeto Vista Documentos Cédigos Varidveis Anélise Métot
ﬂ b — ™} — — -
RTINS AP omE R HE

[ Sistema de Documentos E & il = / 2= X

~ {17 Documentos 45

= Guido de entrevista - Portugal Lovers 19

= Respostas da entrevista da sciencedyou 14

7 Conjuntos 0

|
Figura 52 — Sistema de Documentos -

MAXQDA
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A partir deste ponto trataremos de cada entrevista individualmente e s6 posteriormente € que
procederemos a triangulacdo dos dados obtidos pelas técnicas de recolha escolhidas (analise
do Facebook, analise dos sites e analise das entrevistas), entre todas as analises de forma a
aferirmos uma conclusdo geral para a nossa investigacdo. Como tal, para procedermos a
criacdo dos cddigos necessitamos de ler na integra cada entrevista para podermos perceber
que aspetos seriam mais pertinentes para a nossa investigacao e desta forma conceber os que

nos ajudassem na nossa andlise. Determindmos 0s cddigos, que se seguem na figura 53.

Sistema de Codigos ta = P! 0 x X

v Sistema de Codigos 45
» objetivos comunicacionais da organizacdo 2
» definicdo do pablico-alvo 3
importdncia do facebook para a organizacdo 9
conhecimento prévio sobre criacdo e utilizacdo do facebook 3
# objectivos que a organizacdo pretende alcancar com o facebo... 3
nivel de utilizacdo do facebook 3
» avaliacdo dos resultados com a presenca no facebook 8
» tonhecimento das funcionalidades do facebook eng. adminis... 2
opinido sobre redes sociais 1
@ Preccupacio com o seu plblico 4

a Conjuntos 0.

0 0 o igo

ﬂ.
ng

Figura 53 — Sistema de Cadigos criado -
MAXQDA

Como podemos verificar, na figura anterior, optamos por transforméa-los em temas que
fossem abrangentes as trés entrevistas, para que ndo existissem ambiguidades aquando a

analise dos resultados.

Analise das entrevistas

1.Apés esta pre-analise das entrevistas comegamos por explorar a o guido da
Sciencedyou no qual retiramos os dados que poderao ser visualizados no anexo D.
Como podemos verificar de todos os segmentos de cddigos retirados desta
organizacdo constatamos a importancia de trés pontos, a importancia do facebook
para a organizacdo, que neste caso, em toda a entrevista, denotdmos cinco paragrafos

onde a empresa se refere a esta questdo, anexo D.1; outro codigo extraido e
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importante para a nossa analise tem a ver com o0s objetivos que a organizacdo
pretende alcancar com o facebook, que, embora, esteja presente s6 hum paragrafo,
anexo D.2, tem relevancia para a nossa investigacdo; e por Gltimo o cddigo
denominado por volume de vendas em relacdo com a presenca no facebook, que

estando também num s6 parégrafo responde a nossa questdo primordial, anexo D.3.

2.Apos esta primeira andlise e codificacdo da entrevista da Science4you, passamos para
a empresa Portugal Lovers, onde procedemos de igual modo que na organizagédo
anterior. Como tal, no anexo E podemos averiguar os dados retirados da analise do
guido da Portugal Lovers. Neste caso, para além de extrairmos 0s mesmos segmentos
gue anteriormente, também consideramos importante colocar o codigo que se refere
a avaliacdo dos resultados com a presenca do facebook, anexo E.1, porque esta
organizacdo, dado & forma como mantém a sua presenga no mercado e sua area de
atuacdo, utiliza maioritariamente o facebook para desenvolver o seu negdcio, logo
necessita de usar ferramentas que sejam apropriadas para avaliar o seu negdcio por
esta rede social. Relativamente aos outros trés pontos, a importancia do facebook
para a organizacdo, anexo E.2, mesmo sO estando presente em dois paragrafos
podemos observar a sua relevancia; os objetivos que a organizacao pretende alcancar
com o facebook, apesar de estar num s paragrafo tem um peso bastante significativo
para a nossa analise, como podemaos visualizar no anexo E.3, e quanto ao volume de
vendas em relagdo com a presenca no facebook, tal como na entrevista anterior

mesmo sendo um paragrafo responde a questdo da nossa investigacdo, anexo E.4.

3. Relativamente a terceira PME em estudo, Farmécia Vales, embora tenhamos
utilizado o mesmo formato de analise que as restantes duas temos que proceder a um
enquadramento distinto nesta situacdo, devido a especificidade da sua area de
atuacdo. Sendo uma Farmacia o alcance, em termos de mercado, desta €
completamente dispar das outras organizagdes investigadas, pois normalmente este
género de empresa apenas serve a comunidade que se encontra no raio de distancia
(relativamente proximo) em que se encontra a Farméacia. Contudo, a Farmacia Vales,
com todos os servigos que presta mencionados no capitulo anterior acaba por “atrair”
um maior nimero de clientes. Outra questdo importante de referir em relagdo a esta
PME ¢ a pouca usualidade deste género de organizagdo estar presente numa rede

social, neste caso o facebook, também ja referido no capitulo anterior. Como tal,
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neste caso especifico a pagina institucional do facebook da Farmacia Vales ainda se
encontra numa fase embrionaria. Nao obstante, procedemos a anélise desta de igual
modo. Através dos codigos segmentados e expostos no anexo F retirdmos trés que
consideramos mais pertinentes para esta investigacao, o primeiro é a importancia do
facebook para a organizacédo, anexo F.1, como podemos verificar na figura embora
sO tenha dois paragrafos este constitui-se bastante importante para a nossa analise.
Outro segmento com peso significativo é o conhecimento prévio sobre criacdo e
utilizacdo do facebook, anexo F.2, pois podemos verificar que existe uma
preocupacao por parte da organizagdo em obter competéncias para poderem realizar
uma comunicacgdo mais eficaz com os seus publicos. O Gltimo segmento utilizado,
tal como nos anteriores € o volume de vendas em relacdo a presenca no facebook,
anexo F.3, pois tal como acontece com as outras duas PME este codigo contém a

resposta fulcral para a nossa investigagéo.

Aplicacédo da Metodologia aos casos investigados

Posta esta primeira analise as trés entrevistas, através dos segmentos de cddigos que
extraimos de cada uma delas, optamos por utilizar uma ferramenta denominada por Matriz
de Cddigos, onde podemaos verificar que segmentos sdo mais utilizados por cada organizagéo
e analisar em que cada cddigo existe uma maior intersecdo. Desta forma, podemos atestar a
importancia de certos segmentos codificados, bem como corroborar a nossa analise anterior.
Na figura 54 vemos o nimero de segmentos que cada codigo possui, assim como a soma de

todos os codigos desta entrevista.

o 3 Mavegader da Matriz de Codigos

Sistema de Cadigos Guido de entrevista - Portugal Lovers ~ SOMA
volume de vendas em relacio com a presen; 1

s objetivos comunicacionais da organizacdo
s definicdo do pablico-alva
importanca do facebook para a organizaca:
conhecimento prévio sobre criacio e utilizac
8 objectivos que a organizacdo pretende alca
nivel de utilizacdo do facebook
' avaliacio dos resultados com a presenca nc
s conhecimento das fundonalidades do faceb
opinido sobre redes sodiais

T L I ey

e Preocupacdo com o seu publico
3 soma

Figura 54 — Matriz de Cddigos da Portugal
Lovers - MAXQDA
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Do mesmo modo pode-se analisar a matriz das figuras 55 e 56, que correspondem as outras

duas organizacdes estudadas, Science4you e Farméacia Vales.

.l. Mavegador da Matriz de Cédigos

DEm%%%NEEDE B &EC

Sistema de Codigos Respostas da entrevista da sciencedyou  SOMA
volume de vendas em relaco com a presen; 1 I

» objetivos comunicacionais da organizacdo

» definicio do plblico-alva

» importancia do facebook para a organizacat
conhedmento prévio sobre criacdo e utilizac

# objectivos gue a organizacdo pretende alca
nivel de utilizacio do facebook

o e e

» avaliacdo dos resultados com a presenca nc
» conhedmento das funcionalidades do faceb

opinido sobre redes socdiais 1
@ Preocupacio com o seu plublico 2 2
3 soma 14 14

Figura 55 — Matriz de Cddigos da
Sciencedyou - MAXQDA

a Mavegador da Matriz de Cadigos

DEENNEELDE B LEC

Sistema de Cddigos Respostas da entrevista da Farmdda Vales ~ SOMA
O volume de vendas em relagdo com a presen: 1 i

% objetivos comunicacionais da organizacio
0% definicio do poblico-alvo

&% importindia do facebook para a organizagic
&% conhedmento prévio sobre criacdo e utilizag
&9 objectivos que a organizacio pretende alca
&% nivel de utilizacio do facebook

79 avaliacio dos resultados com a presenca nc
&5 conhedmento das funcionalidades do faceb
&% opinidio sobre redes sociais

ER e R e R L

7§ Preocupacio com o seu plblico
3 soMa

Figura 56 — Matriz de Cddigos da Farméacia
Vales- MAXQDA

Na figura 57 como forma de verificar a correlagdo dos segmentos codificados colocdmos a
matriz de codigos das trés organizagdes, onde vemos 0s pontos mais importantes destas.
Podemos observar que 0s pontos com os quadrados maiores tém a ver com a importancia do
facebook para as organizacOes, a forma como as empresas avaliam os seus resultados e a
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opinido que estas tém sobre as redes socias. Isto significa que as trés PME estudadas tém a

nocdo da importancia desta rede para o desenvolvimento do seu negdcio.

.I.Na\regadorda Matriz de Cadigos
Im%%Y=2EDODEALEC

Sistema de Cddigos Respostas da entrevista da Farmacia Vales Guido de entrevista - Portugal Lovers Respostas da entrevista da sdencedyou ~ SOMA

volume de vendas em relagio com a presen;

» objetivos comunicacionais da organizagio

@ definicdo do plblico-alvo

@ importanda do facebook para a organizagit = u | |
conhedmento prévio sobre criagdo e utilizag

@ objectivos que a organizag3o pretende alca
nivel de utiizagéo do facebook

@ avaliagio dos resultados com a presenca nc . .
@ conhecimento das funconalidades do faceb
opinido sobre redes sodais = | |
@ Preocupacio com o seu pablico . . L]
3 soMaA

Figura 57 — Matriz de Codigos das trés
PME- MAXQDA

Para além da Matriz de cddigos existe outra funcionalidade no software onde se pode
analisar os segmentos que sdo mais importantes para cada organizacdo, esta ferramenta é
denominada por Linha de Cddigo e que decidimos também colocar na nossa investigacéo,
para uma vez mais testar e corroborar a nossa analise realizada no inicio deste capitulo. Neste
caso 0s segmentos estdo assinalados pelas cores determinadas quando comecamos a
codificar e podemos ver que as cores que predominam mais, ou que Se repetem
correspondem a segmentos com maior relevancia para a organizacao, como se verifica nas
figuras 58, 59 e 60.

== Linha de Cddigo: Respostas da entrevista da Farmacia Vales - O *

== I c (o] > 0O

Paragraphs 1-3 4-6 7-9 10-12 13-15 16 - 18 19-21 22-24
1@ yolume de vendas em relacio com a preser:

&3 objetivos comunicadonais da organizacio .

@3 definicdo do plblico-alve .

0% importanda do facebook para a organizacst . .

&% conhecimento prévio sobre criacdo e utiizac

9 obiectivos que a organizacdo pretende alca .

OF nivel de utiizacSo do facebook

U9 avaliacio dos resultados com a presenca nc .
&9 conhecimento das fundionalidades do faceb .

OF opinido sobre redes sociais

U9 Preocupacio com o seu publico .

Figura 58 — Linha de codigo da Farmacia
Vales - MAXQDA
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2= Linha de Cédigo: Guide de entrevista - Portugal Lovers = O X
sz | c BEE O
Paragraphs 1-4 5-8 9-12 13-16 | 17-20 | 21-24 | 25-28 | 29-32

0' volume de vendas em relaco com a preseri

@5 objetivos comunicacionais da organizagdo .

@3 definicio do plblico-alvo

&% importanda do facebook para a organizagd .

&% conhecimento prévio sobre criacio e utiiza

@ objectivos que a organizacie pretende alca .

@2 nivel de utiizacio do facebook

g avaliacio dos resultados com a presenca nc _

@3 conhecimento das funcionalidades do faceb .

&% opinido sobre redes sodiais

@ Preocupacio com o seu plblico .

Figura 59 — Linha de codigo da Portugal
Lovers- MAXQDA

2= Linha de Cédigo: Guide de entrevista - Portugal Lovers — O et
zllz | c GEE O

Paragraphs| 1-4 5-8 9-12 13-16 | 17-20 | 21-24 | 25-28 | 28-32

volume de vendas em relacio com a preser:

» objetivos comunicacionais da organizagdo .

# definicio do pablico-alvo I

» importancia do facebook para a organizaga .
conhedmento prévio sobre criacdo e utilizac

» objectivos que a organizacdo pretende alca .
nivel de utiizacdo do facebook

» avaliacio dos resultados com a presenca nc _

@ conhecmento das funcionalidades do faceb .
opinido sobre redes sodiais

@ Preocupacdo com o seu pablico .

Figura 60 — Linha de codigo da
Scienced4you- MAXQDA

Por altimo, construimos um mapa para cada empresa através da funcdo MAXMAP, onde
podemos observar toda a andalise descrita neste capitulo, mas de uma forma mais intuitiva e
que poderao ser visualizados nos anexo G, H e I. O mapa ¢ denominado de “um-s0-caso”,
pois avalia ao pormenor todos os codigos e segmentos codificados de cada entrevista e

analisa também a importancia que cada um tem para a organizagao.
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Conclusoes Preliminares

Triangulacéo dos dados da Sciencedyou

Atraveés das andlises realizadas (site, facebook e entrevista) da Sciencedyou podemos retirar

as seguintes conclusoes:

A relacdo, em termos comunicacionais, entre 0s trés tipos de analises sao congruentes
com 0 que a organizacdo representa, 0 que esta coloca no site, relativamente a
informacdes institucionais, também podemaos verificar de igual modo na pagina do
facebook;

No site a organizagdo tem uma abordagem mais “geral”, na medida em que divulga
todo o tipo de produtos que vende. Contudo, no seu facebook, ja existe um
afunilamento do tipo de comunicacéo e marketing que realiza, ou seja, ja filtra o que
€ mais importante para o seu publico, criou uma pégina personalizada mediante o seu
publico-alvo;

Com a entrevista observamos que a forma como a Science4dyou comunica com 0 seu
publico e que se pode visualizar no facebook desta, foi idealizada estrategicamente
por parte da mesma, ou seja, tudo o que publica e todo o conteido existente na pagina
foi planeado, antecipadamente, de maneira a coincidir com os ideais do seu publico-

alvo.

Portanto, podemos aferir que a forma como a organizacdo se posiciona na rede social,

facebook, corresponde aos objetivos que esta definiu aquando a criacdo da pagina e dado a

esse facto continua a criar vinculos duradouros com o seu publico e assim a evoluir o seu

negaocio.

Triangulacéo dos dados da Portugal Lovers

Relativamente a Portugal Lovers com as analises realizadas e os dados obtidos podemos

observar as seguintes conclusoes:

Como referimos no capitulo da analise & empresa, esta utiliza maioritariamente o
facebook como forma de progressdo do seu negocio, logo o site torna-se uma

ferramenta em segundo plano, mas mesmo assim este tem correlagdo com o0 que a
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organizacao coloca na sua pagina, apesar de uma forma mais relacionada com o que
é dito sobre esta nos meios de comunicacao social;

Na relacdo entre a entrevista e o que analisamos no facebook da Portugal Lovers
podemos concluir que a criacdo da sua presenca na rede social também foi ponderada
de forma estratégica por parte da organizacdo, dado ao género de atividade que
realiza é a forma mais adequada de se posicionar no mercado e a0 mesmo tempo
promover-se e promover outros negocios que consigo trabalham. Como todo o
processo de criacdo e desenvolvimento da pagina institucional do facebook foi
planeado, a empresa tem evoluido o seu negacio e desta forma obtido bons resultados
que advieram do compromisso que tém em manter uma relacdo privilegiada com o

seu publico através da rede social.

Triangulacéo dos dados da Farmécia Vales

Com os dados retirados das trés andlises realizadas a Farmacia Vales observdmos as

seguintes conclusoes:

Dado o setor em que atua a organiza¢ao optou por ndo possuir um site, mas tem um
blog que complementa a sua presenca no facebook, pois dado ao teor informativo
existente que estes colocam nos conteddos € mais vantajoso, em termos de espaco,
utilizar um blog para comunicagdes mais extensas e utilizar o facebook para
comunicagdes mais curtas;

O aspeto da complementaridade entre blog e facebook ficou mais corroborada
mediante a entrevista onde se pode verificar que a criacdo da pagina na rede social
serviu para complementar o que ja possuiam e desta forma aumentar a sua
visibilidade e com isso alargar a um maior nimero de pessoas a questdo de
aconselhamento sobre saude e bem-estar;

Com a entrevista também denotdmos que a criacdo, por parte da Farmacia Vales, de
uma pagina institucional no facebook adveio de um pensamento planeado e
estratégico, que embora esteja ainda numa fase inicial, podera evoluir e tornar-se

numa mais-valia para a organizagao.
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Conclusoes finais

Apds termos explorado tanto as péaginas institucionais no facebook das organizacdes
Sciencedyou, Portugal Lovers e Farméacia Vales, como analisado as entrevistas destas,
podemos retirar determinadas conclusdes, que se revelam bastante positivas nestes trés

estudos de caso.

A principal questdo que originou esta dissertacdo centrava-se na capacidade (ou ndo) das
social media, (mais precisamente o facebook), gerar um contributo que despoletasse o
desenvolvimento de PME. Como o universo deste tipo de empresas, em Portugal, € vasto
optamos por nos centrar em trés organizagdes do distrito do Porto e desenvolver um estudo
de caso para cada uma delas. Para tal, analisdmos as paginas destas na rede social mais
utilizada em Portugal, 0s seus sites e entrevistamos os responsaveis pelas empresas de forma

a completarmos a andlise levando-nos a conclusGes mais consistentes.

Com tal, e para as PME investigadas podemos concluir, mediante todo o conhecimento

adquirido ao longo desta dissertacdo, os seguintes aspetos:

(1) Que de facto quando uma pagina de facebook é bem formulada a empresa adquire uma
maior visibilidade e mais seguidores, 0 que pode originar, numa primeira fase duradouros

relacionamentos afetivos com a marca e a empresa, € em ultima, maior volume de vendas;

(2) Quando as pessoas responsaveis pelas organizacdes se preocupam em obter
conhecimentos sobre 0s seus publicos e sobre a propria rede social, de forma a utilizarem-
na como um meio de comunicacao bidirecional, como modo de personalizar a interacdo com
0s seus publicos a médio e longo prazo, ha mais oportunidades de obterem um maior retorno

financeiro, visivel no volume de vendas.

Este facto advém ndo sO pela simples criacdo da pagina em si, mas sim de todo o
acompanhamento/monotorizacdo que é feito pelas PME estudas que podera ser observado

através dos seguintes pontos:

1. Os contetdos que estas publicam, que vai desde campanhas de promocéo, a simples
comunicagdo com os seus publicos de forma espontanea, natural e quase informal,

constituem uma forte interacdo e partilha entre as partes;
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2. A periocidade das publicacGes, que demonstra o nivel de comprometimento que as
organizacOes tém face a sua aposta numa rede social, facebook, como forma de
comunicarem com o0 seu publico;

3. O nivel de envolvimento que tém com o seu publico, verificado mediante as
publicacdes e partilhas entre ambos;

4. A répida resposta prestada pelas empresas, que corrobora a teoria de que o
facebook é um canal de comunicacdo bidirecional e que as empresas tém muito a
ganhar se levarem a sério a forma como nela se posicionam;

5. O reconhecimento por parte destas da importancia que 0s seus publicos
adquirem para a sua sustentabilidade, pois a longo prazo os responsaveis das
empresas assumem o retorno do investimento realizado ao entrarem no “mundo” das

redes sociais.

Todos estes aspetos séo altamente potenciadores de gerarem uma fidelizacdo por parte dos
publicos, constroi-se uma relagdo baseada na confianca e comunicacdo que gera resultados
para cada empresa: notoriedade e prestigio que potenciam mais acessos digitais e promovem

mais contactos presenciais.

Portanto, podemos aferir que nestes trés’ casos as social media (facebook) tém o condéo de

contribuir para o desenvolvimento das PME estudadas.

Contudo, ndo podemos afirmar que no universo de todas as PME existentes em territrio
nacional o mesmo se verifique, mas consideramos que este estudo demonstra a necessidade
de realizacdo de outra investigacdo mais aprofundada sobre o tema, visto que na era em que
estamos a viabilidade econémica e financeira das PME passard pela importancia dada a
comunicagao estratégica das organizagdes efetuada através das redes sociais. Para além disso
também sugerimos futuras investigacdes sobre o tema, derivado a questdes de limitagédo de

tempo e espaco ndo controlaveis referidos na totalidade, (Ramalho & Mesquita, 2014).

17 No caso da Farmécia Vales sendo um projeto em inicio de vida e o setor em que se insere, o Diretor referiu ainda néo ter
como averiguar se o volume de vendas aumentou com a presenga no facebook, mas esse admitiu que sem divida uma
pagina no facebook podera vir a ter esse resultado.
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ANexos



Anexo A

Perfil
Tem amigos e segues paginas.
Consegue ver o contetido e
informacdes dos perfis (seus
amigos)

Pode proactivamente
adicionar outros perfis.

Foi criado a pensar em
pessoas, ou seja, é a forma
como as pessoas deverdo estar
no facebook.

Tem um ndmero limitado de
ligactes (5000).

Ndo tem separadores
personalizados.

Mao tem estatisticas.

Ao nivel de publicidade s6
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Anexo B

Pagina Mensagens NotificacGes

i+ Geral

Estatisticas

Pagina
Tem seguidores e consegue
seguir outras paginas. No
consegue ver as informagdes
dos perfis, a ndo ser as
publicas.
N30 consegue proactivamente
adicionar seguidores.
Foi criado a pensar nas
empresas, organizagoes,
personagens ficticias, entre
outros.
Poderd ter milhdes de
seguidores,
Permite-lhe adicionar
separadores personalizados
para melhorar a experiéncia
dos seguidores.
Tem estatisticas que lhe
permitem analisar o
desempenho da pagina.
Consegue fazer varios tipos de
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E publico.

Consegue responder a
mensagens que lhes sdo
enviadas, mas nunca enviar
proactivamente, nem
estabelecer conversa por chat.
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Figura B.1 - Visualizagdo painel administrador

https://www.facebook.com/metamorphosisporto/settings/?tab=settings

Figura A.1 - Diferengas entre perfil e pagina

Fonte: (Coutinho V. , 2014)
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Anexo C

“0 contributo das social media para o desenvolvimento das organizagbes”

Guido de entrevista

1. Quais sdo os principais objetivos comunicacionais da Portugal Lovers?

2. Na atualidade o “mundo” estd mais virado para os meios de comunicagio digitais, onde
conseguimos obter tudo em tempo real e  distincia de um “clique”. Qual & a sua opinido sobre

as redes sociais coma forma de comunicagdo?

3. Qual é o vosso publico-alve? Porque escolheram o facebook como plataforma de

comunicagio?

4. A criagdo de uma pagina no facebook deverd fazer parte de uma decisio estratégica da

organizado? Porqué?

5. Quando criou a pagina procurou informar-se como criar uma pagina empresarial ou foi

descobrindo & medida que foi utilizando?
6. Quais sd0 os objetivos que tém para a pagina de facebook?

7. Conhece todas as funcionalidades, enquanto administrador de uma pégina, que o facebook

fornece?
8. Mantém uma presenga assidua no focebook? Porqué?

S. Na sua opinido acha que ter uma presenga no facebook acrescentou valor a sua empresa? De

que forma?

10. Como analisam os resultados e sabem se os vossos objetivos esto a ser cumpridos?|

Obrigado pela vossa participagdo!

Figura C.1 - Guido utilizado para as entrevistas

Anexo C.2

Guiao de entrevista Sciencedyou

1. Quais sao os principais objetivos comunicacionais da Scienced4you?

R: Um erro comum das empresas que estdo viradas para o mercado infantil é aplicarem técnicas
promocionais que usam para os adultos. A Scienced4you usa uma estratégia de comunicacgdo
muito digital, contudo temos varias técnicas para que a marca consiga por uma crianca a desejar
o brinquedo e a aprendizagem.

O tipo de linguagem que utilizamos é virado para as criangas, temos sempre atencdo para
criarmos conteldos que sabemos que as criancgas vdo gostar, e que os pais também vado gostar
que elas vejam; temos um blog com conteldos especificos para o publico mais jovem, com
curiosidades e temas que lhes interessam; recentemente aderimos ao Snapchat que é uma

plataforma que abrange um segmento mais jovem.



Para além disso, tentamos fazer acGes que entusiasmem as criangas a participar e a desejar os
nossos produtos. Apesar disto, também comunicamos para os pais porque sdo eles quem
tomam as decisdes e a aquisicdo dos nossos produtos ou servicos esta sempre dependente da

sua decisao final.
2. Na atualidade o “mundo” esta mais virado para os meios de comunicac¢ao digitais,
onde conseguimos obter tudo em tempo real e a distancia de um “clique”. Qual é a

sua opinido sobre as redes sociais como forma de comunicagdo?

R: Consideramos que as redes sociais ajudam a estabelecer uma ponte entre empresa e
cliente, onde podemos criar diferentes tipos de comunicaces mediante o nosso
publico. No nosso caso, através do facebook colocamos comunicagdes que poderdo ser
mais apropriadas para os pais das criangas, aspetos relacionados com produtos,
descontos, atividades e por outro lado comunicamos também com as criangas através

de advinhas, entre outros.

3. Qual é o vosso publico-alvo? Porque escolheram o facebook como plataforma de

comunicag¢ao?

R: O nosso publico-alvo sdo as criangas, mas como temos noc¢do que estas, pela sua idade,
poderdo nado ter facebook, os pais destas sdo o nosso verdadeiro publico. Para além dos pais,
sdo nosso publico-alvo todas as pessoas que conhegam ou tenham criangas a quem oferecer os

nossos produtos. Escolhemos o facebook por ser facil de usar, quase intuitivo.

4. A criagdo de uma pagina no facebook devera fazer parte de uma decisdo estratégica

da organiza¢ao? Porqué?

R: O Facebook é uma plataforma que permite alargar a nossa comunicagao a varios publicos-
alvo. Tentamos abranger como segmento as criangas e os familiares das criangas. Sdo estes os
publicos na nossa comunicacdo sabendo que as criangas tém de ter interesse pelos nossos
produtos e os pais tém de ver a mais-valia em adquiri-los.

E uma mais-valia para a empresa porque permite estar em contacto com os clientes e os fis da
marca. Ao mesmo tempo permite-nos realizar campanhas de desconto direto, promog¢ao de

lancamento de produtos, entre outros.

5. Quando criou a pagina procurou informar-se como criar uma pdagina empresarial ou

foi descobrindo a medida que foi utilizando?



R: Como tudo na Sciencedyou, aprendemos através da experimentacdo e da leitura
sobre organizagdes.

6. Quais sdo os objetivos que tém para a pagina de facebook?

R: Ao permitir uma maior aproximacdo entre o cliente e a marca os objetivos sdo sempre os de
ter um numero grande de likes, visualizagGes e comentarios na pagina.
7. Conhece todas as funcionalidades, enquanto administrador de uma pagina, que o
facebook fornece?
R: Respondido na 5.

8. Mantém uma presencga assidua no facebook? Porqué?

R: Tentamos colocar posts todas as semanas no Facebook, sobre diversos assuntos: promocgoes,

novos lancamentos, curiosidades, concursos.

9. Na sua opinido acha que ter uma presen¢a no facebook acrescentou valor a sua
empresa? De que forma?

R: A presenca no facebook ajudou a aumentar o nosso alcance em termos de publico.

10. Como analisam os resultados e sabem se os vossos objetivos estdo a ser cumpridos?

R: O Facebook é uma plataforma facil de compreender e utilizar para os nossos objetivos acima

descritos.

11.Com a cria¢ao do facebook o volume de vendas da organizagdo aumentou ou
diminuiu?

R: Sim, denotdmos um aumento significativo desde que cridmos a nossa pdgina institucional.

Obrigado pela vossa participacao!

Figura C.2 - Resposta das questdes da Science4you



Anexo C.3

Guido de entrevista Portugal Lovers

1. Quais sao os principais objetivos comunicacionais da Portugal Lovers?

R: A Portugal Lovers tem como objetivos comuncacionais promovermos o que de bom se

faz em Portugal e quem o faz bem.

Pretendemos criar uma relacdo apaixonada com as marcas, com a cidade , envolvendo os

habitantes, os turistas e os turistas.

2. Na atualidade o “mundo” esta mais virado para os meios de comunicagao digitais,
onde conseguimos obter tudo em tempo real e a distancia de um “clique”. Qual é a

sua opinido sobre as redes sociais como forma de comunicagdo?

R: A participacdo ativa na internet pode trazer a nossa empresa diversas oportunidades de
negdcios. Na divulgacdo da marca, dos produtos, das a¢des e dos servicos, as redes sociais

tornaram-se aliadas de pequenas e grandes empresas.

3. Qual é o vosso publico-alvo? Porque escolheram o facebook como plataforma de

comunicagao?

R: O nosso publico- alvo, é o publico geral, desde as familias aos jovens em inicio de carreira,
aos idosos. Por meio dessa rede social, conseguimos saber qual a percep¢ao que o

consumidor e o ndo-consumidor tém da marca, dos produtos e dos servigcos oferecidos.

4. A criagdo de uma pagina no facebook devera fazer parte de uma decisao estratégica

da organiza¢ao? Porqué?

R: Além de conquistar seguidores e provocar o aliciamento deles, é preciso estar atento a
tudo o que é publicado nas redes sociais. Uma resposta mal elaborada para um cliente pode
prejudicar a marca em proporg¢des inimaginaveis. Para evitar qualquer problema do tipo, é
preciso definir a “persona”, o publico-alvo, os objetivos da pagina, a periodicidade dos posts,

entre outras questées.



5. Quando criou a pagina procurou informar-se como criar uma pagina empresarial ou foi

descobrindo a medida que foi utilizando?

R: A Portugal Lovers criou a pagina empresarial mesmo no inicio desta funcionalidade, fomos

informando-nos inicialmente e posteriori iamos descobrindo a medida que iamos utilizando.

6.Quais sao os objetivos que tém para a pagina de facebook?

R: O objectivo principal da nossa pagina de facebook é como dissemos no inicio divulgar o que
de melhor se faz a nivel de design de produto, joalharia, ilustragdo, design de moda e os seus
criadores, dar visibilidade as marcas que estdao presentes nos nossos eventos e promover, claro

estd, os préprios eventos.

7. Conhece todas as funcionalidades, enquanto administrador de uma pagina, que o facebook

fornece?

R: Pensamos conhecer quase todas as funcionalidades disponiveis no facebook, no entanto

geralmente sé usamos apenas 75% delas.

8. Mantém uma presenca assidua no facebook? Porqué?

R: Sim, mantemos presenca assidua e tentamos colocar posts didrios quer na pdagina de facebook

quer no Instagram.

Neste momento a forma como os consumidores e marcas usam as redes sociais estd a mudar:
os consumidores estdo cada vez mais envolvidos por elas e a interagir em diferentes plataformas
que rapidamente mudam de popularidade, como é o caso do Facebook que esta a perder afama
e o Instagram que cada vez se aproxima mais do topo. Por seu lado, as marcas usam as redes

sociais para envolver o consumidor e confiam nos conteldos para a tomada de decisdes.

9. Na sua opinido acha que ter uma presenga no facebook acrescentou valor a sua empresa?

De que forma?

R: O facebook veio modificar em muito a comunicagdao empresarial. Podemos que tem os dois

lados da moeda, quer o bom quer o mau.

Cada vez mais as marcas estdo presentes nas redes sociais e isso é 6timo. A parte ma é que nem
todas as empresas estdo gerindo da melhor forma essa presenca. Querendo ou nao, esta la tudo
de bom e mal que a empresa tem, a ser partilhado e falado por centenas e milhares de pessoas.

Ainda estamos num estagio de procurar a maturidade nessas a¢des e contar com um apoio



profissional pode ser um diferencial crucial neste momento de transicao do comportamento do

consumidor.

10. Como analisam os resultados e sabem se os vossos objetivos estdao a ser cumpridos?

R: Para analisarmos os resultados da nossa pagina focamo-nos em 4 pontos:

- Publico-alvo e sua presenca nas redes sociais, Eventos e dias especiais

Ja se sabe que a melhor estratégia de social marketing engloba saber quais as redes sociais onde
o seu publico esta presente e, s6 depois, tomar decisées. Usamos, como fatores de decisao,

dados demograficos e psicograficos.

Para a organizacdo dos eventos da Portugal Lovers tentamos sempre relacionar a nossa histéria

a eventos ou feriados, relevantes para certas ofertas é conceitos definidos para os eventos..

Criamos assim campanhas consoante os eventos, direcionando-os das redes sociais para o nosso
evento. Envolvendo-os, partilham experiéncias com a marca, o que monitoriza as plataformas

sociais.

Promover a interagdo nas redes sociais é imperativo.

11.Com a cria¢ao do facebook o volume de vendas da organizagdo aumentou ou
diminuiu?

R. Relativamente ao nosso volume de vendas aumentou e aumenta todos os dias com

o facebook. E aumenta ainda mais a cada edi¢do que fazemos.

Obrigado pela vossa participacao!

Figura C.3 - Resposta das questdes da Portugal
Lovers



Anexo C.4

Guido de entrevista Farmacia Vales

1.

Quais sdo os principais objetivos comunicacionais da Farmacia Vales?

R: S3o a divulgacdo de conteldos sobre saude relevantes para o publico-alvo no sentido
de aumentar a notoriedade da Farmacia Vales e o capital de confianca dos servicos
prestados.

Na atualidade o “mundo” esta mais virado para os meios de comunicagao digitais,
onde conseguimos obter tudo em tempo real e a distancia de um “clique”. Qual é a

sua opinido sobre as redes sociais como forma de comunicagdo?

R: As redes sociais sdo instrumentos/plataformas de comunicacdo bidirecional em

tempo real que facilitam o relacionamento, a partilha e a interacdo com os seguidores.

3. Qual é o vosso publico-alvo? Porque escolheram o facebook como plataforma de

comunicagao?

R: O publico-alvo sdo as pessoas preocupadas com a saude, bem-estar e qualidade de

vida, e os doentes crénicos tipificados por varias pessoas. E particularmente relevante as

pessoas ativas, responsaveis pelas compras didrias da familia, com idades entre os 20 e os 60

anos.

4.A criagdo de uma pagina no facebook devera fazer parte de uma decisao estratégica da

organizacao? Porqué?

R: Sim. E uma forma de comunicagdo bidirecional que permite impactar muitas pessoas.
Possibilidade de elaboracdo de campanhas pagas. Excelente rede para criagdo de

“leads” para potenciar a conversacao.

5.Quando criou a pagina procurou informar-se como criar uma pagina empresarial ou

foi descobrindo a medida que foi utilizando?

R: Sim. Foi criada para fim empresarial e fomos acompanhando as mudancas sucessivas

do facebook.



6.Quais sdo os objetivos que tém para a pagina de facebook?

R: Os objetivos sdo gerar trafego no facebook, blog e futuramente no website. Os
objetivos vdo através da divulgacdo de conteludos relacionados com

medicamentos/saude.

7.Conhece todas as funcionalidades, enquanto administrador de uma pagina, que o

facebook fornece?

R: Sim.

8.Mantém uma presencga assidua no facebook? Porqué?

R: Ndo é dado o segmento permanente. Sao feitas publicacdes mensais. Pretendemos
fazer publicagbes diarias. Atualmente nao é efetuado por falta de recursos humanos

para a elaboragdo de conteldos para a rede social e blog.

9.Na sua opinido acha que ter uma presenca no facebook acrescentou valor a sua

empresa? De que forma?

R: Sim, faz aumentar a notoriedade da marca, cria “engagement” e interagao.

10. Como analisam os resultados e sabem se os vossos objetivos estao a ser cumpridos?

R: N3o é realizada andlise de métricas/KPI relativamente aos seguidores do facebook

dada a reduzida dimensdo e a falta de recursos humanos.

11.Com a cria¢ao do facebook o volume de vendas da organizagdo aumentou ou
diminuiu?

R: O volume de vendas tem crescimentos acima do mercado relativamente aos anos
2013/2014/2015, mas esta relacionado com a reestruturac¢do local da rede de farmacias
e ao desenvolvimento de parcerias com entidades e empresas. Nao é feita a analise de

conversao de leads em clientes.

Obrigado pela vossa participacao!

Figura C.4 - Resposta das questfes da Farmacia

Vales
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definigdo do publico-alvo

importancia do facebook para a organizagdo

importdncia do facebook para a organizagdo

conhecimento prévio sobre criagdo e utilizagdo do facebook

Inicio
3

10

12

objectivos que a organizagdo pretende alcangar com o facebook 14

conhecimento das funcionalidades do facebook eng. administra 16

nivel de utilizagdo do facebook

opinido sobre redes sociais

opinido sobre redes sociais
opinido sobre redes sociais
avaliagdo dos resultados com a presenga no facebook
avaliagdo dos resultados com a presenga no facebook

avaliagdo dos resultados com a presenga no facebook

avaliagdo dos resultados com a presenga no facebook

avaliagdo dos resultados com a presenga no facebook

avaliagdo dos resultados com a presenga no facebook

volume de vendas em relagdo com a presenga no facebook

18

19

21

22

24

25

26

27

28

29
31

Fim

10

12

14

16

18

19

21

22

24

25

26

27

28

29
31

Resultado do peso
0

Segmento Area
bjetivos comuncacionais promovermos o que de bom sefazem 85
Portugal e quem o faz bem.

riar uma relagdo apaixonada com as marcas, com a cidade, 110
envolvendo os habitantes, os turistas e os turistas.

Aparticipagdo ativa na internet pode trazer a nossa empresa 229
diversas oportunidades de negdcios. Na divulgagdo da marca,

dos produtos, das agdes e dos servigos, as redes sociais
tornaram-se aliadas de pequenas e grandes empresas.

0 nosso publico- alvo, é o publico geral, desde as familias aos 105
jovens eminicio de carreira, aos idosos.

Por meio dessa rede social,conseguimos saber qual a 152
percepgdo que o consumidor e o ndo-consumidor tém da

marca, dos produtos e dos servigos oferecidos.

Além de conquistar seguidores e provocar o aliciamento deles, 384
é preciso estar atento a tudo o que é publicado nas redes

sociais. Uma resposta mal elaborada para um cliente pode
prejudicar a marca em proporgdes inimagindveis. Para evitar
qualquer problema do tipo, é preciso definir a “persona”, o
publico-alvo, os objetivos da pagina, a periodicidade dos

posts, entre outras questdes.

APortugal Lovers criou a pagina empresarial mesmo no inicio 177
desta funcionalidade, fomos informando-nos inicialmente e
posteriori famos descobrindo a medida que iamos utilizando

0 objectivo principal da nossa pagina de facebook é como 307
dissemos no inicio divulgar o que de melhor se faz a nivel de

design de produto, joalharia, ilustragdo, design de moda e os

seus criadores, dar visibilidade as marcas que estdo presentes

Nnos nossos eventos e promover, claro esta, os préprios

eventos.

Pensamos conhecer quase todas as funcionalidades 123
disponiveis no facebook, no entanto geralmente sé usamos

apenas 75% delas.

Sim, mantemos presenga assidua e tentamos colocar posts 63
didrios

as marcas usam as redes sociais para envolver o consumidor e 109
confiam nos contetidos para a tomada de decisdes.

0 facebook veio modificar em muito a comunicagdo 61
empresarial.

Cada vez mais as marcas estdo presentes nas redes sociaise 73
isso é 6timo.

nalisarmos os resultados da nossa pagina focamo-nos em4 64
pontos:

Publico Alvo e sua presenga nas redes sociais, Eventos edias 71
especiais

a melhor estratégia de social marketing engloba saber quais as 208
redes sociais onde o seu publico esta presente e, s6 depois,

tomar decisdes. Usamos, como fatores de decisdo, dados
demogréficos e psicogréficos.

Para a organizagdo dos eventos da Portugal Lovers tentamos 187
sempre relacionar a nossa histéria a eventos ou feriados,
relevantes para certas ofertas é conceitos definidos para os

eventos

Criamos assim campanhas consoante os eventos, direcionando- 191
os das redes sociais para o nosso evento. Envolvendo-os,

partilham experiéncias coma marca, o que monitoriza as
plataformas sociais

Promover a interagdo nas redes sociais é imperativo 51
Relativamente a0 nosso volume de vendas aumentou e aumenta 136
todos os dias com o facebook. E aumenta ainda mais a cada

edigdo que fazemos.

Cobertura %
1,69

2,19

4,57

2,09

3,03

7,66

3,53

6,12

2,45

1,26

2,17

1,22

1,46

1,42

4,15

3,73

3,81

1,02
2,71



Anexo E.1

Guido de entrevista - Portugal Lovers
Guido de entrevista - Portugal Lovers

Guido de entrevista - Portugal Lovers

Guido de entrevista - Portugal Lovers

Guido de entrevista - Portugal Lovers

Guido de entrevista - Portugal Lovers

Figura E.1 — Segmentos dos cddigos extraidos — Filtros 1

Anexo E.2

Guido de entrevista - Portugal Lovers

Guido de entrevista - Portugal Lovers

Figura E.2 — Segmentos dos codigos extraidos — Filtros 2

avaliagdo dos resultados coma presenga no facebook

avaliagdo dos resultados coma presenga no facebook

avaliagdo dos resultados coma presenga no facebook

avaliagdo dos resultados coma presenga no facebook

avaliagdo dos resultados coma presenga no facebook

avaliagdo dos resultados coma presenga no facebook

importdncia do facebook para a organizagdo

importancia do facebook para a organizagdo

24

25

26

27

28

29

10

24

25

26

27

28

29

10

nalisarmos os resultados da nossa pagina focamo-nos em 4
pontos:

Publico Alvo e sua presenga nas redes sociais, Eventos e dias
especiais

a melhor estratégia de social marketing engloba saber quais as
redes sociais onde o seu publico esta presente e, s0 depois,
tomar decisdes. Usamos, como fatores de decisdo, dados
demograficos e psicograficos.

Para a organizagdo dos eventos da Portugal Lovers tentamos
sempre relacionar a nossa historia a eventos ou feriados,
relevantes para certas ofertas é conceitos definidos para os
eventos

Criamos assim campanhas consoante os eventos, direcionando-
os das redes sociais para o nosso evento. Envolvendo-os,
partilham experiéncias com a marca, 0 que monitoriza as
plataformas sociais

Promover a interagdo nas redes sociais € imperativo

Por meio dessa rede social,conseguimos saber qual a
percepgdo que o consumidor e o ndo-consumidor tém da
marca, dos produtos e dos servigos oferecidos.

Além de conquistar seguidores e provocar o aliciamento deles,
é preciso estar atento a tudo o que é publicado nas redes
sociais. Uma resposta mal elaborada para um cliente pode
prejudicar a marca em proporgdes inimaginaveis. Para evitar
qualquer problema do tipo, é preciso definir a “persona”, o
pUblico-alvo, os objetivos da pagina, a periodicidade dos
posts, entre outras questdes.



Anexo E.3

- - - - Jd - - - v

Guido de entrevista - Portugal Lovers objectivos que a organizagdo pretende alcangar com o facebook 14 14 0 0 objectivo principal da nossa pagina de facebook é como
dissemos no inicio divulgar o que de melhor se faz a nivel de
design de produto, joalharia, ilustragdo, design de moda e os
seus criadores, dar visibilidade as marcas que estdo presentes
nos Nossos eventos e promover, claro esta, os proprios
eventos.

Figura E.3 — Segmentos dos codigos extraidos — Filtros 3

Anexo E.4

A v A ‘.Y A A v A

Guido de entrevista - Portugal Lovers volume de vendas em relagdo coma presenca no facebook 31 31 0 Relativamente a0 nosso volume de vendas aumentou e aumenta
todos os dias com o facebook. E aumenta ainda mais a cada
edicdo que fazemos.

Figura E.4 — Segmentos dos codigos extraidos — Filtros 4
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ANexo F Figura F—Segmentos dos cédigos extraidos — Farmdcia Vales

Comentdrio

Grupo do documento

Nome do documento

Respostas da entrevista da Farmacia Vales

Respostas da entrevista da Farmacia Vales

Respostas da entrevista da Farmdcia Vales

Respostas da entrevista da Farmdcia Vales

Respostas da entrevista da Farmdcia Vales

Respostas da entrevista da Farmdcia Vales

Respostas da entrevista da Farmdcia Vales

Respostas da entrevista da Farmdcia Vales

Respostas da entrevista da Farmacia Vales

Respostas da entrevista da Farmdcia Vales

Respostas da entrevista da Farmdcia Vales

Respostas da entrevista da Farmacia Vales

Codigo Inicio
objetivos comunicacionais da organizagdo 3
Preocupagdo com o seu publico 3
opinido sobre redes sociais 5
definigdo do pablico-alvo 7
importancia do facebook para a organizagdo 9

conhecimento prévio sobre criagdo e utilizagdo do facebook 11

objectivos que a organizagdo pretende alcangar com o facebook 13

conhecimento das funcionalidades do facebook eng. administra 15

nivel de utilizagdo do facebook 17
importancia do facebook para a organizagdo 19
avaliacdo dos resultados coma presenga no facebook 21

volume de vendas em relagdo coma presenga no facebook 3

Fim

11

13

15
7

19

21

23

Resultado do peso
0

Segmento Area

Sdo a divulgado de conteldos sobre satde relevantes parao 176
plblico-alvo no sentido de aumentar a notoriedade da

Farmdcia Vales e o capital de confianga dos servigos

prestados.

Sdo a divulgado de conteldos sobre satde relevantes parao 176
publico-alvo no sentido de aumentar a notoriedade da

Farmdcia Vales e o capital de confianga dos servigos

prestados.

As redes sociais s3o instrumentos/plataformas de 162
comunicagao bidirecional em tempo real que facilitam o
relacionamento, a partilha e a interagdo com os seguidores

0 publico-alvo sdo as pessoas preocupadas com a satde, bem- 270
estar e qualidade devida, e os doentes crdnicos tipificados por
varias pessoas. £ particularmente relevante as pessoas ativas,
responsaveis pelas compras didrias da familia, comidades

entre 0s 20 e 0s 60 anos.

Sim. £ uma forma de comunicacio bidirecional que permite 198
impactar muitas pessoas. Possibilidade de elaboragdo de
campanhas pagas. Excelente rede para criagdo de “leads” para
potenciar a conversagao.

Sim. Foi criada para fim empresarial e fomos acompanhando 93
as mudangas sucessivas do facebook.

0s objetivos sdo gerar trafego no facebook, blog e futuramente 163
no website. Os objetivos vao através da divulgacdo de

contelidos relacionados com medicamentos/satide.

Sim. 4

N&o é dado o segmento permanente. Sdo feitas publicagdes 218
mensais. Pretendemos fazer publicagdes didrias. Atualmente

ndo é efetuado por falta de recursos humanos para a

elaboragdo de contelidos para a rede social e blog.

Sim, faz aumentar a notoriedade da marca, cria “engagement” e 72
interagdo.

No é realizada andlise de métricas/KPI relativamente aos 135
seguidores do facebook dada a reduzida dimensdo e a falta de
recursos humanos

0 volume de vendas tem crescimentos acima do mercado 2
relativamente aos anos 2013/2014/2015, mas esta

relacionado com a reestruturagdo local da rede de farmacias e

a0 desenvolvimento de parcerias com entidades e empresas.

Nao é feita a analise de conversdo de leads em clientes.

Cobertura%
589

589

542

9,03

6,62

311

545

013
729

241

45

9,27



Anexo F.1

Respostas da entrevista da Farmacia Vales

Respostas da entrevista da Farmacia Vales

Figura F.1 — Segmentos dos cddigos extraidos — Filtros 1

Anexo F.2

Respostas da entrevista da Farmacia Vales

Figura F.2 — Segmentos dos cddigos extraidos — Filtros 2

Anexo F.3

Respostas da entrevista da Farmacia Vales

Figura F.3 — Segmentos dos codigos extraidos — Filtros 3

importancia do facebook para a organizacdo

importancia do facebook para a organizacéo

conhecimento prévio sobre criagdo e utilizagdo do facebook

volume de vendas emrelagdo com a presenga no facebook

I

T

19

11

23

1

23

19

Sim. E uma forma de comunicago bidirecional que permite
impactar muitas pessoas. Possibilidade de elaboracdo de
campanhas pagas. Excelente rede para criagdo de ‘leads” para
potenciar a conversacdo.

Sim, faz aumentar a notoriedade da marca, cria “engagement” e
interagdo.

¥

Sim. Foi criada para fim empresarial e fomos acompanhando
as mudangas sucessivas do facebook.

0 volume de vendas tem crescimentos acima do mercado
relativamente aos anos 2013/2014/2015, mas esta
relacionado coma reestruturagdo local da rede de farmacias e
a0 desenvolvimento de parcerias com entidades e empresas.
Ndo é feita a analise de conversdo de leads em clientes.



Anexo G Figura G — Mapa da codificacio da Portugal Lovers

¢ importancia do facebook para a organizagdo
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definicdo do pablico-alvo importancia do facebook para a organizagado

a opinido sobre redes sociais ¢
a importancia do facebook para a organizagao (9 opinido sobre redes sociais
¢ defini¢do do publico-alvo (3)
Preocupagdo com o seu publico

" bl opinido sobre redes sociais (6)
Preacupagao com oiseu publico.(4) opinido sobre redes sociais

p|n|ao sobre redes sociais
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facebook avaliacdo dos resultados com a presencga no facebook

\ a . a —avaliagdo dos resultados com a presenca no facebook

avaliagdo dos resultados com a presenca no facebook (8)

conhecimento prévio sobre criagdo e utilizagdo do Guido de entrevista - Portugal Lovers
facebook (3) ¢

avaliagdo dos resultados com a presenca no facebook

a avaliagdo dos resultados com a presenca no facebook

objectivos que a organizagdo pretende alcangar com o
facebook (3) objetivos comunicacionais da organizaco (2)

objectivos que a organizagdo pretende alcangar com o

facebook a
nivel de utilizacio do facebook (3) ¢
conhecimento das funcionalidades do facebook eng.
administrador (2) l objetivos comunicacionais da organizagao
conhecimento das funcionalidades do facebook eng. nivel de utilizacdo do facebook

administrador



Anexo H Figura H — Mapa da codificagéo da Sciencedyou
¢ opinido sobre redes sociais

definicdo do publico-alvo ¢

a Preocupacdo com o seu publico

@] opinido sobre redes sociais (5) ¢
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\ (o | importancia do facebook para a organizacéo
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a—

- X . .. . importancia do facebook para a organizagao
Respostas da entrevista da sciencedyou importancia do facebook para a organizagao (7)
objectivos que a organizacdo pretende alcancar ¢
com o facebook
TR a importancia do facebook para a organizacéo
objectivos que a organizacdo pretende alcancar
com o facebook (2) ¢

importancia do facebook para a organizagdo

[ o volume de vendas em relagdo com a presenca no
facebook (1)

nivel de utilizacdo do facebook (2)

] .
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) ] facebook (7)
nivel de utilizacdo do facebook \
volume de vendas em relagdo com a presenca no

¢ facebook

avaliagdo dos resultados com a presenga no
facebook
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Anexo | Figura | — Mapa da codifica¢do da Farméacia Vales
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facebook facebook
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