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O ENGAJAMENTO DA AMBEYV NAS A¢o?ES DO FACEBOOK E
INSTAGRAM EM PERiODO DE PANDEMIA NO BRASIL'

AMBEV'S ENGAGEMENT IN FACEBOOK AND INSTAGRAM ACTIONS DURING A
PANDEMIC PERIOD IN BRAZIL

Ianka Carolina Port Riidell’

"Iniciagéo Cientifica
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INTRODUCAO

No més de marco de 2020, todos vivemos em uma pandemia global no qual o virus COVID-19,
comumente chamado de novo corona virus, o qual se espalha rapidamente em diversas cidades do
Brasil e, também, do mundo. E, com isso, os Estados sdo obrigados a tomar medidas preventivas
como o isolamento social. Tal medida afeta positivamente de forma a impedir a disseminacao do

virus, mas de forma inversa a economia.

No ambito econdmico inserem-se as marcas ¢ as suas influéncias sobre os comportamentos dos
consumidores. Segundo estudo realizado pela plataforma MindMiners, a pedido de Meio &
Mensagem, realizada entre 18 e 23 de margo de 2020, a grande maioria dos consumidores espera
respostas e acdes de marcas em momentos de crise como esse citado acima. Sendo que 49,9% dos
participantes da pesquisa ja viram agdes publicitdrias de marcas relacionadas ao corona virus no
periodo observado e 50,7% deles apontam que ¢ “papel das marcas ajudarem na conscientizacdo das
pessoas neste momento” (PACETE, 2020).

Na terceira semana de marco, na primeira onda de levantamento, somente duas marcas ja estavam
fazendo campanhas sobre o corona virus: Ambev e Burguer King e, posteriormente outras marcas se
posicionaram. Assim, optou-se pela marca que possuia o maior fluxo de conteudo nas plataformas
digitais, a Ambev. Dessa forma, objetivou-se compreender como as acdes de marca interferem

diretamente no engajamento da marca e de que forma esse engajamento gera visibilidade a marca.

Palavras-chave: plataformas digitais; marketing digital; covid-19; alcool em gel; marco de 2020.

METODOLOGIA

Foi analisado como as acdes de marketing digital geram engajamento nas principais plataformas

digitais da Ambev. Para tanto, serd feito um estudo bibliografico utilizando autores referéncia no
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marketing digital, tais como: Kotler (2017), Gabriel (2010), Torres (2010) e Oliveira (2018). Além
da andlise das duas plataformas digitais oficiais da Ambev com maior visibilidade- Facebook e
Instagram- durante o periodo de 10 dias, 17 a 27 de margo de 2020, afim de compreender as agdes

de marketing e o engajamento de consumidores nesses veiculos.
RESULTADOS E DISCUSSAO

Desde a ascensdo da internet, as marcas adaptaram-se a esse meio gerando e criando relagdes
com os seus consumidores através das plataformas digitais. Isso possibilitou que as estratégias das
marcas fossem assertivas, considerando o perfil do novo consumidor, o qual estd inserido no mundo
da informagdo. Tal panorama, tornou os consumidores mais criteriosos com as suas compras ¢,
consequentemente, mais conscientes sobre o “seu papel como agente transformador da qualidade
das relagdes de consumo e como influenciador no comportamento de empresas e instituigdes”.
(SAMARA; MORSCH, 2005, p. 244).

Neste contexto, as empresas precisam se adequar a esses novos clientes e aos novos modos
de consumir, e uma das ferramentas utilizada para isso ¢ o marketing digital, conjunto de estratégias
de marketing e publicidade as quais fazem com que “os consumidores conhegcam seus negocios,
confiem nele e tomem a decisdo de compra a seu favor” (Torres, 2010, p.7) gerando um contato

permanente empresa-cliente e estreitando relacdes.

Com o objetivo de aumentar a relagdo com os seus clientes, a Ambev estd engajada com a
situagcdo pandémica atual atuando de forma a ajudar entidades publicas e informar seus consumidores
sobre tais atividades, unindo interacdes off-line com on-line. Isso acontece quando a empresa se
dispos a fabricar alcool em gel a partir do alcool que seria destinado a cervejarias e, logo, depois,
divulgando essa acdo nas suas plataformas digitais. Tais atitudes melhoram a produtividade do
marketing e impulsionam ““a conectividade pessoa a pessoa com o intuito de fortalecer o engajamento

do cliente”, conforme aborda Kotler (2017, p.72) nos conceitos abordados em Marketing 4.0.

Assim, para tentar mensurar a conectividade das pessoas com as agdes desenvolvidas pela
Ambev utilizou-se o nimero de interagdes nas paginas oficiais da pagina, como forma de medir o
engajamento dos clientes.

O engajamento pode ser usado como indicador de desempenho do marketing
corporativo, uma vez que mede a propor¢do de interagdes por publicacdes por total
de usudrios, e a quantidade de pessoas falando auxilia na percep¢ao da quantidade de
pessoas distintas que interagem com as publicagdes feitas pelos administradores dos
perfis das organizacdes presentes nas midias sociais (SOUZA; GOSLING, 2012 apud
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SOARES; MONTEIRO, 2015, p.43).

Dessa forma, um dos indicadores comuns de avaliagdo de performance no marketing digital ¢
o engajamento, no qual ha ¢ feita a mensuragao dos dados como aos comentarios, curtidas e mengdes
os quais envolvem a relevancia, interagdo e influéncia. (GABRIEL,2010). E com o intuito de analisar
o engajamento do publico da Ambev sobre as agodes feitas dos dias 17 a 27 de marco de 2020,
elaborou-se duas tabelas, cada qual com as mensuragdes de acdes de duas plataformas de maior

visibilidade utilizadas pela Ambev: Facebook e Instagram.

Comentari C tilham ent
Data da Conteiido (resumo) Curtidas omentarios ompar 0s
PO Stag em

Producio de dlcool em gel e distribuicio de meio milhdo de

17/03/2020 : SR e =
unidades para hospitas poblicos dz BT, SP & Brasilia.

348 mil 44 mil 194 mil

Esdarecimento sobre aprodugio de dcool em gel em
fiuncio de uma fake News

(=]

19/03/2020 5.4 mil 05 3.8 mil

Comunicado de parcena coma Gerdan, Hospital Albert
24/03/2020 Finsteine a Prefeitura de 540 Paulo, paraa construciode | 8,1 mul 1,6 mil 3.5 mil
100 novos leitos em um hospital piblico.

Inicio da entrega daproducio de dlcool em gel, 5 000

27/03/2020 e e i ot e 13 mil 863 3 9mil
Tabela 01 com dados coletados no Facebook na pagina oficial da Ambev, dia 28/03/2020
Data da : S : i
Conteido (resumo) Curtidas| Comentarios
po Etﬂﬂ E11

Produgdo de alcool em gel e distrituicio de meio milhdo de unidades
para hospitais pliblicos de BT, 5P & Brasilia.

Esclarecimento sobre a produgdo de alcool em gel em funcdo de uma
fake News

Commni cado de parceria com a Gerdau, Hospital Albert Einsteine a
24/03/2020|Prefeitura de Sdo Paulo, paraa construgcio de 100 nowos leitos emum |32 mil |32 mil
hospital publico.

Inicio da enfrega da produgio de alcool em gel, 3 000 unidades na
Santa Casa de SP.

17/03/2020 736 mil (389 mil

19/03 /2020 39 6 mil |2 mil

27/03/2020 50,5 mil 2l

Tabela 02 com dados coletados no Instagram na pagina oficial da Ambev, dia 28/03/2020

Na tabela 01 foram coletados as métricas referente a pagina oficial no Facebook da Ambev. Nessa

coleta de dados, podemos perceber que na primeira postagem no qual ha o langamento da campanha,
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ha uma grande repercussdo entre os consumidores tanto na forma de comentarios e curtidas, quanto
na forma de compartilhamentos, os quais geraram organicamente a grande circulagdo da noticia
nessa plataforma digital. As duas postagens conseguintes, sobre o esclarecimento da Fake News e
sobre a construcao de novos leitos em um hospital publico, acabaram gerando um decréscimo na
interacdo. Sendo que ela volta a crescer, no momento em que a empresa comega a distribuir a sua
producao de meio milhdo de unidades de alcool em gel a qual sera doada para hospitais publicos das
cidades mais atingidas pelo COVID-19- Sdo Paulo, Rio de Janeiro e Brasilia, atitude informada no
primeiro post. Dessa forma, percebemos que a taxa de engajamento teve sua crescente no anuncio da
campanha e também na sua concretiza¢do, ao comegar a distribuir as embalagens de alcool em gel

para a Santa Casa de SP.

J4 na tabela 02 foram coletadas as informagdes referentes a pagina oficial da Ambev no
Instagram, a qual portou-se de forma diferente a plataforma analisada anteriormente. No comeco da
campanha, houve aumento significativo no nimero de curtidas e comentarios. Logo apds, houve duas
quedas no engajamento, mas em propor¢ao menor se comparadas as do Facebook. E ao anunciar o
inicio da distribui¢ao do alcool em gel produzido, houve a retomada de 6,8% do publico engajado na

primeira postagem, enquanto no Facebook a retomada do publico foi de apenas 3,7%.

Assim, em linhas gerais, a publicagdo que teve maior engajamento foi a primeira, no qual o publico
enxergava aquela atitude como inédita no contexto das marcas. E, também, podemos analisar as
interacdes dos consumidores nas plataformas e a forma discrepante em que elas aparecem nos
numeros de interacdes, visto que em cada plataforma encontra-se um perfil do publico diferente, mas
que em todo o processo esteve presente com a marca. Visto que o envolvimento € o engajamento
sao imprescindiveis nas relagdes estabelecidas com os consumidores nos canais de comunicagdo, ou
seja, na midia digital, conforme aborda Walter Longo (2014) em seu livro, Marketing e comunicacao

na era pos-digital: as regras mudaram.

Ademais foram analisados uma amostra de comentarios nas postagens e a maioria sdo com feedbacks
positivos, parabenizando a iniciativa e apoiando a causa. Nessa a¢do a marca conseguiu atender
um desejo de todos- ajudar a populacdo- mas que nem todos seriam capazes, entdo o que 0s
clientes fazem quando se identificam com a iniciativa € apoiar, € com isso elevar o nivel de
engajamento (LONGO, 2014). No entanto, os retornos de agdes de marketing, como essa, ndo sao
mesurados a curto prazo, visto que fazem parte de uma estratégia complexa de marketing, conforme
ressalta Oliveira (2018, p. 57) quando diz que “o retorno das estratégias de marketing ¢ atemporal.

Diferentemente dos investimentos de outras areas da organizacdo, aqueles realizados na area de
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marketing podem ter retorno em variados momentos”.
CONSIDERACOES FINAIS

Diante da anélise realizada das a¢des de marketing digital da marca Ambev entre os dias 17 e
27 de margo, pode-se considerar que iniciativas que demonstram a empatia e solidariedade das
marcas geram impacto na imagem da marca. E esse processo foi construido através da interacdo dos

consumidores da marca pelas plataformas digitais.

’

Assim, conforme Kotler (2017, p.120), “a conversa dos consumidores promove alavancagem. E
basicamente um meio de baixo custo de aumentar a consciéncia de marca sem depender tanto da
publicidade”, ou seja, através das manifestacdes em comentarios dos consumidores diante das agdes

digitais feitas pela Ambev, gerou engajamento para a marca, aumentando a visibilidade da mesma.

Dessa forma, pode-se dizer que estratégias de marketing digital em periodos pandémicos quando
executadas de maneira coerente ao propdsito de marca tem um resultado positivo sobre o valor de

marca e, consequentemente sobre a sua visibilidade.
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