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O USO DO INSTAGRAM NA COMUNICAGAO INSTITUCIONAL DA CREFISA

RESUMO: A transformacado digital tem mudado a forma como as empresas se
comunicam com seus clientes, e as midias sociais passaram a ter um papel importante
nesse processo. Nesse contexto, este trabalho analisa o uso do Instagram na
comunicacéo institucional da Crefisa S.A., com o objetivo de entender como essa rede
social ajuda na divulgacao de seus produtos financeiros e na aproximagdo com o
publico-alvo. A pesquisa foi de carater exploratorio e descritivo, baseada em revisédo
bibliografica sobre marketing digital e no acompanhamento do perfil oficial da Crefisa
no Instagram, observando tipos de postagens, frequéncia de publicagdes e interagao
com os seguidores. Para isso, foram analisados conteudos publicados, linguagem
utilizada e formas de comunicagdo adotadas pela empresa na plataforma. Os
resultados mostraram que a Crefisa possui presenga ativa no Instagram, com
postagens voltadas principalmente a divulgagao de produtos e a educacgao financeira,
porém com baixo nivel de engajamento quando comparada a outras empresas do
mesmo setor. Também foi identificado pouco dialogo com os seguidores e uso de
linguagem técnica, o que pode dificultar a compreensao das informagdes por parte do
publico. A analise indicou que o uso mais frequente de recursos como videos curtos,
stories e conteudos interativos pode melhorar o alcance e o envolvimento dos usuarios.
Conclui-se que o Instagram é uma ferramenta importante para a comunicagao
institucional da Crefisa, desde que seja utilizado de forma planejada, com linguagem
mais simples, maior interagao e conteudos que aproximem a empresa de seus clientes.

PALAVRAS-CHAVE: Redes sociais, Marketing digital; Midias sociais; Setor financeiro.

ABSTRACT: Digital transformation has changed the way companies communicate with
their customers, and social media has become an important tool in this process. In this
context, this study analyzes the use of Instagram in the institutional communication of
Crefisa S.A., aiming to understand how this platform contributes to the promotion of
financial products and to engagement with the target audience. The research adopted
an exploratory and descriptive approach, based on a literature review on digital
marketing and social media, as well as the analysis of Crefisa’s official Instagram profile,
considering types of posts, posting frequency, and interaction with followers. The
methodological procedures included content observation and qualitative analysis of the
communication strategies used by the company on the platform. The results showed
that Crefisa has an active presence on Instagram, with content mainly focused on
product promotion and financial education, but with low engagement levels when
compared to competitors in the same sector. Limited interaction with followers and the
use of technical language were also identified, which may hinder audience
understanding. The analysis indicated that greater use of features such as short videos,
stories, and interactive content could improve reach and user engagement. It is
concluded that Instagram is an important tool for Crefisa’s institutional communication,
provided it is used in a planned way, with simpler language, greater interaction, and
content that brings the company closer to its customers.

KEYWORDS: Social networks; Digital marketing; Social media; Financial sector.



1 INTRODUGAO

A transformacao digital tem alterado de forma significativa a maneira como as
empresas se comunicam com seus publicos, principalmente com o avango das midias
sociais, que passaram a ser utilizadas como canais estratégicos para divulgagéao de
produtos, fortalecimento da marca e aproximagdo com os consumidores. No setor
financeiro, essa comunicacdo assume ainda maior importancia, pois envolve a
transmissao de informagbes claras, objetivas e confiaveis, fundamentais para a
tomada de deciséo dos clientes (Terra, 2009).

Nesse cenario, destaca-se a Crefisa S.A., empresa brasileira fundada em 1964,
de capital fechado, que atua no segmento de crédito pessoal e consignado, atendendo
principalmente aposentados, pensionistas e servidores publicos. A organizagao possui
ampla presencga nacional, com mais de mil unidades fisicas, além de investimentos em
canais digitais para divulgagao de seus produtos e servigos.

O ambiente externo no qual a empresa esta inserida é marcado pelo aumento
do uso das redes sociais no Brasil, especialmente do Instagram, que se consolidou
como uma das plataformas mais utilizadas para comunicacdo entre empresas e
consumidores. Segundo Telles (2010), as redes sociais digitais possibilitam maior
proximidade com o publico, permitindo interagdo direta, divulgacdo rapida de
informacgdes e fortalecimento do relacionamento institucional. No entanto, a simples
presenga nessas plataformas n&do garante resultados positivos, sendo necessario
planejamento, linguagem adequada e estratégias de engajamento.

Apesar de sua forte atuagdo no mercado financeiro, observa-se como situagao
problema o desafio da Crefisa em ampliar o engajamento e tornar sua comunicagao
institucional no Instagram mais acessivel e proxima do publico-alvo. Conteudos
excessivamente técnicos e baixa interacdo podem dificultar a compreensao das
informacgdes e reduzir a efetividade da comunicagao digital, conforme apontado por
Gabriel (2010), que destaca a importancia de adaptar a linguagem ao perfil do
consumidor.

Diante disso, este artigo tecnolégico tem como objetivos gerais analisar o uso
do Instagram na comunicagao institucional da Crefisa S.A., examinando de forma
sistematica e criteriosa como a empresa utiliza os recursos, ferramentas e formatos
disponibilizados pela plataforma Instagram em sua estratégia de comunicagao

corporative, e avaliar a eficacia da difusao de produtos e aproximagao com o publico-



alvo, mensurando e interpretando os resultados obtidos através das agdes de
comunicagado digital, verificando se as estratégias adotadas tém contribuido
efetivamente para ampliar o conhecimento sobre os produtos financeiros oferecidos e
para estabelecer uma relagdo mais proxima e engajada com os clientes e seguidores.

Para atingir os objetivos gerais o presente artigo estrutura-se a partir de cinco
objetivos especificos que fundamentam a analise da presenca digital da instituigao
estudada. Primeiramente, busca-se a contextualizacéo setorial do mercado de crédito
pessoal no Brasil, mapeando seus desafios e oportunidades, seguida pela construgéo
da fundamentagao tedrica acerca do marketing digital e engajamento em midias sociais.

Além disso, no campo pratico, o estudo realiza um diagnéstico digital do perfil
da Crefisa no Instagram, analisando variaveis como conteudo e interatividade, para
entdo proceder a uma analise comparativa com outras instituicdes financeiras em
busca de benchmarks e lacunas de atuacgdo. Por fim, o trabalho culmina na elaboragao
de proposi¢des estratégicas, sugerindo linhas editoriais e recomendagdes praticas
voltadas a otimizagao da performance da empresa na referida rede social.

A relevancia deste estudo fundamenta-se na alta competitividade do mercado
financeiro brasileiro, onde a disputa pela confianga do consumidor exige que as
instituicbes adotem estratégias de comunicagao digital como diferenciais competitivos
cruciais. Tal necessidade é acentuada pela caracteristica do publico-alvo da Crefisa,
composto majoritariamente por individuos em situagcdo de vulnerabilidade financeira
que demandam informacgbes claras, acessiveis e transparentes para a tomada de
decisdes conscientes sobre crédito. Nesse contexto, o Instagram destaca-se como
canal estratégico devido a sua elevada penetragdo em diversas faixas etarias e classes
sociais no Brasil, oferecendo um potencial significativo de alcance e engajamento.
Assim, a pesquisa justifica-se por contribuir diretamente para o aprimoramento da
comunicacao institucional da empresa e pelo fortalecimento do repertério académico

acerca do marketing digital aplicado ao setor de servigos financeiros.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Conceito e evolugao do marketing digital

Desde os primérdios, o ser humano busca se comunicar e criar relacoes sociais,
formando redes de interacdo para troca de informacgdes, ideias e experiéncias. Com o
avancgo da tecnologia, especialmente a partir do surgimento da internet na década de
1990, essas relagdes passaram a ocorrer também no ambiente digital, ampliando o
alcance da comunicacao e rompendo barreiras geograficas.

O marketing digital surge nesse contexto como uma evolugdo do marketing
tradicional, acompanhando as mudancas no comportamento do consumidor, que
passou a buscar informacgodes, produtos e servigcos no ambiente online. De acordo com
D’Andrea e Luce (2021), o marketing envolve agdes voltadas a criagao, comunicagao
e entrega de valor ao consumidor, mesmo antes de um produto ou servigo estar
disponivel no mercado.

Com a popularizagao das redes sociais e dos dispositivos moveis, o marketing
digital tornou-se uma ferramenta essencial para as empresas, permitindo maior
visibilidade, comunicagao direta com o publico e acompanhamento dos resultados das
agdes realizadas. Estratégias como marketing de conteudo, e-mail marketing e
publicidade digital possibilitam que as empresas se aproximem dos consumidores de
forma mais personalizada e eficiente.

Além disso, o funil de vendas é uma ferramenta importante nesse processo, pois
representa as etapas que o consumidor percorre desde o primeiro contato com a marca
até a decisdao de compra. Conforme Cértes e Ferreira (2019), compreender essa
jornada permite oferecer conteudos e agdes adequadas em cada fase, aumentando as

chances de conversao.

2.2 Uso estratégico das midias sociais

As midias sociais podem ser entendidas como plataformas digitais que
permitem a criagdo, o compartilhamento e a troca de informacdes entre pessoas e
organizagbes. Segundo Corréa (2018), essas ferramentas modificaram a forma de
produzir e consumir informag¢do, tornando a comunicagdo mais participativa e

dindmica.



No contexto organizacional, as redes sociais deixaram de ser utilizadas apenas
para entretenimento e passaram a ser importantes instrumentos de relacionamento
com o publico. Terra (2009) destaca que as empresas utilizam essas plataformas para
dialogar com seus clientes, fortalecer sua imagem e divulgar produtos e servigos.

De acordo com Brasil (2021), as midias sociais também cumprem um papel
relevante na transparéncia e na prestagcdao de informacdes a sociedade, sendo
necessario que as organizagbes compreendam as caracteristicas de cada plataforma
antes de criar perfis institucionais. Isso inclui planejamento, definicdo de objetivos e
disponibilidade de equipe para interagcdo com o publico.

Outro fator importante no uso das midias sociais € a atuagao dos algoritmos,
que influenciam quais conteudos serdo exibidos aos usuarios, com base em seus
interesses e comportamentos. Além disso, o proprio usuario passou a ter papel ativo
na divulgagdo de informagdes, fenbmeno conhecido como gatewatching, no qual
qualquer pessoa pode produzir e compartilhar conteudo relevante (Cunha, 2023).

As redes sociais também oferecem vantagens competitivas as empresas, como
reducdo de custos, rapidez na comunicagao e retorno quase imediato das agdes
realizadas. Segundo Silva e Heinski (2021), o uso estratégico dessas plataformas
contribui para o fortalecimento da marca e para a construgdo de um relacionamento

mais proximo e duradouro com os clientes.

2.3 O papel do Instagram e do Facebook no engajamento do consumidor

O Instagram e o Facebook destacam-se como importantes ferramentas de
marketing digital, pois permitem interacéo direta entre empresas e consumidores por
meio de imagens, videos, comentarios e mensagens. Essas plataformas facilitam a
divulgacdo de produtos, servicos e valores institucionais, contribuindo para a
construgcédo da imagem da marca (Silva & Heinski, 2021).

O engajamento nas redes sociais esta relacionado a forma como o publico
interage com os conteudos publicados, como curtidas, comentarios e
compartilhamentos. Segundo Ryan (2016), o engajamento é um indicador importante
do envolvimento e da fidelidade do consumidor com a marca.

Dados do Sebrae (2022) apontam que grande parte dos consumidores brasileiros
utiliza as redes sociais como fonte de informacéo antes de realizar uma compra. Nesse

sentido, conteudos claros, objetivos e com linguagem acessivel



tendem a gerar maior interesse e confianga, especialmente em setores como o
financeiro, onde a compreensao das informacgdes € essencial.

Estratégias como postagens educativas, videos explicativos, depoimentos de
clientes e campanhas interativas contribuem para aumentar o alcance e a participagao
dos seguidores. Telles (2011) destaca que conteudos interativos favorecem a criagao
de comunidades digitais em torno da marca, fortalecendo o relacionamento com o

publico.

2.4 Marca pessoal e engajamento digital

A marca pessoal refere-se a imagem e a reputacdo que uma pessoa ou
organizagao constroi perante o publico. No ambiente digital, essa imagem é fortalecida
por meio da comunicacao constante, da credibilidade das informacgdes e da interacao
com os seguidores (Montoya & Vandehey, 2009).

No contexto empresarial, a construcdo de uma marca forte esta diretamente
ligada a confianga do consumidor. Estratégias como a publicagdo de conteudos
relevantes, a resposta aos comentarios e o cuidado com a apresentagao visual
contribuem para fortalecer a presenca digital da empresa (Silva & Heinski, 2021).

O engajamento digital, por sua vez, esta relacionado ao nivel de participagdo do
publico nos canais online da marca. Quanto maior a interagdo, maior tende a ser o
vinculo entre empresa e consumidor. Para isso, € fundamental investir em campanhas
simples, criativas e de facil compreensao, além de acdes de pds-venda que incentivem
a fidelizagao.

Assim, o marketing digital e o uso estratégico das midias sociais tornam-se
fundamentais para atrair, informar e manter clientes, especialmente em um cenario

cada vez mais conectado e competitivo.

3 DIAGNOSTICO DA SITUAGAO PROBLEMA E/OU OPORTUNIDADE

A Crefisa S.A. € uma empresa brasileira do setor financeiro, fundada em 1964,
que atua principalmente com crédito pessoal e crédito consignado. A organizagao
possui atuagado em todo o territorio nacional, com grande numero de unidades fisicas,
e atende, em sua maioria, aposentados, pensionistas e servidores publicos. Nos

ultimos anos, a empresa também passou a investir de forma mais intensa nos canais
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digitais, especialmente nas redes sociais, como forma de divulgar seus produtos e se
aproximar do publico.

No ambiente externo, observa-se que o uso das redes sociais no Brasil cresce
de forma continua, sendo o Instagram uma das plataformas mais utilizadas para
comunicacdo entre empresas e consumidores. Esse cenario representa uma
oportunidade importante para o setor financeiro, pois permite explicar produtos, tirar
duvidas e construir uma relagdo de confianga com os clientes, desde que a
comunicacéo seja clara, simples e acessivel (Terra, 2009).

Ressalta-se ainda que o Brasil ocupa a 32 posicdo mundial em uso de redes
sociais, com o Instagram reunindo cerca de 134,6 milhdes de usuarios no pais,
configurando uma oportunidade estratégica para comunicagao institucional e
revertendo-se numa poténcia digital capaz de permitir que qualquer instituicdo possa
vir a se destacar ao realizar uma boa gestdo de marketing de sua marca.

Em relagdo ao ambiente interno, conforme Oliveira (2025), a Crefisa mantém
presenga ativa no Instagram, com publicagbes frequentes voltadas a divulgagédo de
produtos financeiros, campanhas promocionais e conteudos de educacao financeira.
No entanto, a analise do perfil institucional indica que, apesar da quantidade de
postagens, o nivel de interagdo dos seguidores é baixo quando comparado a empresas
concorrentes do mesmo setor.

Conforme apresentado na Tabela 1, verifica-se que o alto numero de
publicacdes nao resulta, proporcionalmente, em curtidas, comentarios ou

compartilhamentos.

Tabela 1 — Comparativo de seguidores, publicagdes e média de curtidas no

Instagram de instituigdes financeiras

Banco N°de seguidores N° de publicagoes Média de curtidas

Nubank 579,8 mil 1.070 posts 35,0 mil curtidas

Santander 357,2 mil 104 posts 5,0 mil curtidas
Co6 32,8 mil 34 posts 50 curtidas
Crefisa 259,0 mil 1.360 posts 150 curtidas
AgiBank 162,0 mil 315 posts 25 curtidas

Fonte: os autores (2025)



11

Isso indica que os conteudos ndo estdo gerando o engajamento esperado, 0
que pode comprometer a efetividade da comunicagao digital da empresa. Embora o

perfil apresente um layout organizado e de facil navegagao (Figuras 1 e 2), a
comunicagao adotada €, em muitos casos, pouco interativa.

Figura 1 — Pagina do Instagram da Empresa Crefisa

crefisa a Seguir Enviar mensagem +9,

1.368 publicacdes 260 mil seguidores 11 sequindo

Crefisa
@ crefisa

Marca
8 Contrate pelo Whatsapp: 11 98806-0603.
Baixe o App e acesse nosso site

& A Crefisa ndo cobra taxa antecipada para liberacdo de empréstimo.
@ linktr.ee/crefisaoficial

Seguido(a) por diegopamorim10

Lojas Servicos Golpes Contatos

Fonte: Instagram (2025).

Figura 2 — Pagina de links do perfil oficial da Crefisa no Instagram, com acesso aos

principais canais digitais e servigos oferecidos pela empresa.

APP CREFISA EMPRESTIMOS (ANDROID)

APP CREFISA EMPRESTIMOS (i0S)

FACEBOOK

SOUICITE SEU EMPRESTIMO!

LINKEDIN

Fonte: Instagram (2025).
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Outro ponto identificado no diagnostico é o uso de linguagem excessivamente
técnica em algumas postagens, o que pode dificultar a compreensao por parte do
publico-alvo, especialmente consumidores com menor conhecimento sobre termos
financeiros. Além disso, a baixa interagdo da empresa com os seguidores, como a
auséncia de respostas a comentarios, contribui para o distanciamento entre a
organizagao e seus clientes. Exemplos dessas publicagbes podem ser observados na

Figura 3.

Figura 3 — Timeline do Instagram da Empresa Crefisa

\
‘ | oepeRincu
EACREDITAR,
CRESCERE
CONSTRUIR.

crefisa
Golpedo Falso
Empréstimo

Promessas faces,
prejuizos reas,

SETEMBRO EOMES
PLAFETO PARA
REVERSEUS HABITOS
FNANCEROS,

wascains 0800 703 8888
1198806 0603

Fonte: Instagram (2025).

Diante desse contexto, identifica-se como situagao-problema a necessidade de
melhorar a comunicagao institucional da Crefisa no Instagram, tornando-a mais
simples, proxima e interativa, de modo a aumentar o engajamento dos seguidores e
facilitar a compreensao dos produtos financeiros oferecidos. Ao mesmo tempo, o
diagndstico evidencia uma oportunidade de melhoria, uma vez que a empresa ja possui
presenca digital consolidada e reconhecimento de marca.

Assim, este diagnoéstico esta diretamente relacionado ao objetivo geral do
trabalho, que consiste em analisar o uso do Instagram na comunicagéo institucional da
Crefisa S.A., avaliando sua efetividade na divulgagcado de produtos financeiros e no
relacionamento com o publico. De forma complementar, o diagnéstico também

fundamenta os objetivos especificos, que buscam: (i) identificar os tipos de conteudo
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publicados pela empresa; (ii) analisar o nivel de engajamento gerado pelas postagens;
(i) verificar a adequagédo da linguagem utilizada ao publico-alvo; e (iv) propor
melhorias na estratégia de comunicagao digital, com foco em maior interagao, clareza

das informacgdes e fortalecimento do vinculo com os clientes.

4 ANALISE DA SITUAGAO PROBLEMA E PROPOSTAS DE INTERVENGAO

A falta de capacitacdo em marketing € um desafio importante para organizagdes
que desejam se tornar mais competitivas no mercado atual. Quando ndo ha
conhecimento técnico e estratégico nessa area, a comunicagdo da empresa fica
fragilizada, o relacionamento com os clientes se torna limitado e a marca pode ter
dificuldade em se consolidar. Diante disso, € necessario discutir alternativas que
ajudem a superar essas dificuldades e permitam melhorias ou inovagbes nas
estratégias de marketing, especialmente no ambiente digital.

Uma das principais alternativas para resolver esse problema é a implantacao de
programas de capacitagdo continua. A realizagdo de cursos, oficinas e treinamentos
em marketing digital, gestdo de marcas e analise de mercado contribui para que os
profissionais se mantenham atualizados frente as mudancas tecnoldgicas. Além disso,
parcerias com instituicdes de ensino e empresas especializadas podem ampliar o
acesso a conhecimentos praticos e metodologias ja utilizadas com sucesso no
mercado, fortalecendo a atuac&o da organizagé&o.

Outra agdo importante € incentivar uma cultura organizacional voltada para o
aprendizado. Estimular a troca de experiéncias entre os colaboradores, promover
momentos de discussao interna e incentivar a participacdo em eventos e capacitagdes
contribui para um ambiente mais colaborativo e inovador. Dessa forma, o
conhecimento adquirido passa a ser compartilhado e aplicado no dia a dia, evitando
perdas de informacao e alinhando as a¢des de marketing aos objetivos da empresa.

O uso adequado de tecnologias e ferramentas digitais também se apresenta
como uma alternativa fundamental. Plataformas de gestéo de redes sociais, analise de
dados e automacado de campanhas permitem maior controle das agdes realizadas e
facilitam a tomada de decisdes com base em informacdes reais. Quando a capacitacao
dos profissionais € aliada ao uso dessas ferramentas, as estratégias de marketing

tornam-se mais organizadas, eficientes e alinhadas as demandas do publico.
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No caso de micro e pequenas empresas, 0 improviso nas agdes de marketing é
bastante comum, porém pode gerar prejuizos. A auséncia de planejamento leva a
acdes isoladas, sem continuidade e com pouco impacto. Além disso, quando as
decisdes sao tomadas apenas com base na intuigdo do gestor, sem analise de dados,
ha maior risco de desperdicio de recursos financeiros e humanos. Outro problema é a
dificuldade de medir resultados, o que impede a avaliagao do desempenho das agdes
e a identificagcdo de melhorias. Assim, o improviso pode comprometer o crescimento
sustentavel e a consolidagdo da marca no mercado.

Para exemplificar boas praticas de marketing digital, podem ser citadas
empresas que se destacam nas redes sociais. O Netflix Brasil, por exemplo, utiliza
linguagem préxima do publico, memes e interagdes rapidas, o que gera alto
engajamento. A Boca Rosa Beauty se destaca pela autenticidade e proximidade com
os seguidores, mostrando a importancia da humanizagdo da marca. A Disney Brasil
utiliza histérias e conteudos que despertam emogdes e nostalgia, enquanto a Adidas
Brasil associa seus produtos a estilos de vida e grandes eventos esportivos. Ja o Rock
in Rio utiliza videos, bastidores e transmissdes ao vivo para criar um forte sentimento
de pertencimento entre os seguidores. Esses exemplos demonstram que estratégias
bem planejadas e alinhadas ao publico geram maior engajamento e fortalecimento da
marca.

Considerando esse contexto, torna-se essencial compreender o uso adequado
das ferramentas oferecidas pelo Instagram. O feed pode ser utilizado para campanhas
mais duradouras e conteudos institucionais; os stories permitem uma comunicagao
mais rapida e interativa; e os Reels oferecem grande potencial de alcance e viralizagao.
Recursos como enquetes, caixas de perguntas e lives aumentam a interagdo com o
publico e ajudam a conhecer melhor seus interesses.

Para que essas ferramentas sejam utilizadas de forma eficiente, é necessario
manter uma comunicagao clara e organizada. Isso inclui o uso de identidade visual
padronizada, legendas simples e objetivas, chamadas para agao e frequéncia regular
de postagens. Com isso, a empresa n&do apenas divulga seus produtos, mas também
constroi uma imagem de confianga e proximidade com os seguidores.

Com base nessas analises, propde-se a ado¢ao de uma linha editorial para
orientar as postagens da Crefisa no Instagram. Essa linha editorial deve ser organizada
em trés tipos principais de conteudo: institucional, para reforgar a credibilidade e os

valores da empresa; educativo, com foco em educacéo financeira e
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orientagdo ao publico; e promocional, voltado a divulgagédo de produtos e servigos. A
organizagao desses conteudos em um calendario de postagens contribui para uma

comunicagdo equilibrada e constante. Abaixo na tabela 2, seguem sugestdes de

insergdes a serem postadas em cada linha editorial.

Tabela 2 — Planejamento de Conteudo e Linha Editorial - Crefisa

Tipos de
Linha Frequéncia Objetivo Conteudo / Exemplos
Editorial Sugerida Central Sugestoes de Praticos
Imagem
Fotos de fachada, Historia da
2X por Reforgar marcos histéricos empresa, projetos
Institucional semana transparéncia e e retratos de sociais e
(Feed) proposito. colaboradores em depoimentos de
ambiente natural. equipe.
Infogréficos Dicas de
. limpos, icones economia
2x por Orientar para , . o
. . financeiros e domeéstica,
Educativo semana decisdes C
; fotos de pessoas explicacao sobre
(Feed) conscientes. . )
planejando o taxas de juros e
orgcamento. planejamento.
A Fotos de estilo de Langamento de
1x por presentar vida (lifestyle) produtc_)s,
. produtos de o beneficios
Promocional semana = cards com design :
forma nao exclusivos e
(Feed) ; . moderno e casos !
invasiva. depoimentos de
de sucesso. X
clientes.
FOt? S Bastidores da
Gerar espontaneas, ODEracio. Caixas
. Diario engajamento videos curtos de peragao,
Interativo . ) o de perguntas e
(Stories) direto e especialistas e .
) : respostas rapidas
bastidores. interfaces de .
sobre duvidas.
enquetes.

Fonte: os autores (2025).

Portanto, a combinagao entre capacitacdo em marketing, uso adequado das
ferramentas digitais e definicdo de uma linha editorial estruturada representa uma
alternativa viavel e eficaz para melhorar a comunicagéo institucional da Crefisa. Essas
agdes beneficiam a empresa ao fortalecer sua imagem e aumentar o engajamento, e
também beneficiam os clientes, que passam a ter acesso a informacdes mais claras,

educativas e relevantes, fortalecendo a relagdo entre organizagdo e publico.
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5 CONCLUSOES E CONTRIBUIGAO TECNOLOGICA E/OU SOCIAL

Este estudo analisou o uso do Instagram pela Crefisa e mostrou que as redes
sociais podem ser ferramentas importantes para melhorar a comunicacéo institucional
e a divulgacdo de produtos. A analise confirmou que, quando utilizados de forma
planejada, recursos como postagens no feed, stories e reels ajudam a ampliar o
alcance das informacdes e aproximam a empresa do seu publico.

Como é intrinseco a pesquisas cientificas desta natureza, este estudo apresenta
limitacbes que devem ser consideradas na interpretacdo dos resultados. A principal
restricdo reside no foco em uma unica organizagao (Crefisa), o que impossibilita
generalizagdes amplas para o setor financeiro como um todo. Além disso, a auséncia
de acesso a dados internos de conversao impediu a analise de correlagdes diretas entre
as interagdes no Instagram e os resultados comerciais efetivos da empresa. O recorte
temporal também constitui uma limitagdo, uma vez que a analise reflete um momento
especifico, ndo capturando tendéncias de longo prazo. O dinamismo das plataformas
digitais e as constantes atualizagdes nos algoritmos do Instagram tornam as analises
aqui apresentadas potencialmente datadas em curto espago de tempo

Como principal contribui¢cdo, o trabalho propés uma linha editorial organizada,
com conteudos institucionais, educativos e promocionais. Essa proposta atende ao
objetivo do estudo ao oferecer uma forma mais clara e eficiente de comunicagéo,
evitando agdes improvisadas e tornando a presenga digital mais consistente. Para a
organizagao, isso pode gerar maior engajamento, fortalecer a marca e aumentar a
confianca dos clientes.

Do ponto de vista social, a inclusdo de conteudos educativos, especialmente
sobre educacdo financeira, contribui para orientar os consumidores e incentivar
decisbes mais conscientes. Além disso, o estudo também contribui para a area
académica ao demonstrar, de forma pratica, como estratégias de marketing digital
podem ser aplicadas no contexto organizacional.

Embora o presente estudo oferega contribuigcdes significativas para a
compreensao das estratégias digitais no setor de crédito, reconhece-se o potencial
para o aprofundamento desta tematica através de investigag¢des futuras. Recomenda-
se a realizag&o de estudos comparativos ampliados, englobando multiplas instituicées
financeiras de diferentes portes, a fim de identificar variagbes estratégicas e padrdes
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de mercado. Adicionalmente, pesquisas qualitativas e quantitativas junto a clientes e
seguidores podem elucidar a percepg¢ao da marca e o real impacto do Instagram nas
decisbes de consumo de produtos financeiros. Sugere-se, ainda, a condugdo de
analises longitudinais que monitorem a evolugdo dessas estratégias ao longo do
tempo, bem como investigagdes especificas sobre o retorno sobre investimento (ROI)
das ac¢des de marketing digital aplicadas a este segmento.

Dessa forma, conclui-se que o uso estratégico do Instagram pode trazer
beneficios tanto para as organizagdes quanto para a sociedade, fortalecendo a
comunicacao, ampliando o acesso a informacao e promovendo melhorias na relacao

entre empresas e consumidores.
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