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EVOLUCAO DAS MENCOES

Com um aumento de 0,8% em relacdo ao més anterior, o volume de menc¢des segue em tendéncia de crescimento,
totalizando 2.938 ocorréncias em abril.

As mencdes negativas (54%) consistiram, majoritariamente, em reclamacgdes sobre aumento da tarifa, desligamentos
programados e falta de luz, além de servicos realizados com atraso, ndo realizados ou mal realizados. Dificuldades de
atendimento também apareceram dentre as criticas. Houve maior presenca em comentarios em postagens no Facebook
(40%), Twitter (26%) e Reclame Aqui (20%).

As mencdes positivas (15%) foram compostas, em sua maioria, por divulgacoes do lucro e crescimento da Neoenergia,
noticias sobre a¢gdes de combate a liga¢des clandestinas e ofertas de vagas na empresa.

As menc¢des neutras (31%) abrigaram brincadeiras de usuarios mencionando as distribuidoras e noticias sobre assuntos
como aumento na tarifa, desligamento programado, acidentes e manutencgao de servi¢os. Perguntas e duvidas sobre servi¢cos
também constaram como ocorréncias neutras.
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* Todas as analises foram feitas considerando a classificagdo de uma amostragem de 30% em cima do total de ocorréncias.
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ASSUNTOS EM ALTA

Distribuicao por
Grupos

coetea [T eoszmem)
Elektro .-. 560 (18.66%)

MNeoenergia I|. 242 (B,06%)

Cosern III 197 (6,56%)

Neutros .Negativos @ rositivos

+ CELPE - Os destaques negativos foram reclamacgdes sobre o

aumento da tarifa, dificuldades de atendimento e prestacao de
servico e desligamentos / falta de luz. Nas menc¢des neutras,
informacgdes sobre reparos e manutencao e brincadeiras com o
estadio de futebol que teve a luz cortada, além de noticias neutras
sobre 0 aumento tarifario. Ja as ocorréncias positivas consistiram,
em maioria, em noticias sobre a¢6es de distribuicdo de lampadas
Led e outras acdes voltadas & comunidade e a cultura. Vagas na
empresa também apareceram dentre as ocorréncias positivas.

ELEKTRO - Entre as mencdes negativas, reclamacgdes sobre
problemas com atendimento, dificuldades para realizacéo de
servicos e falta de luz constante. Nas mencgdes neutras, noticias
sobre desligamentos programados e manutencdes na rede e
perguntas e davidas de usuarios sobre contas e servi¢os. Nas
mencodes positivas, predominaram noticias sobre as acdes de
combate a ligacOes clandestinas e elogios a funcionarios.

COELBA — Reclamac0fes de usuarios sobre desligamentos, falta
de luz e aparelhos queimados por consequéncia, além de criticas
ao aumento da tarifa, foram destaques negativos. Nas menc¢des
neutras, brincadeiras sobre ndo ser "dono da Coelba" e noticias
sobre desligamentos, acidentes e manutencdes foram destaques.
Ja as mencdes positivas incluiram divulgacdes de vagas e
postagens de apoio ao combate aos perigos das ligacdes
irregulares.

“ NEOENERGIA Neoenergia.com

Nivel de confidencialidade : ASSUNTOS EM ALTA
USO INTERNO


https://www.elektro.com.br/

ASSUNTOS EM ALTA
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NEOENERGIA - Noticias sobre o IPO e lucro da
companhia, venda de ac¢des e anuncios de vagas
foram os principais temas de mencdes positivas. Ja
nas mencdes neutras, matérias institucionais foram
predominantes. Entre as negativas, criticas a
Neoenergia devido a demora no atendimento e
dificuldade de contato por telefone.

COSERN - Anuncios de vagas, noticias sobre acao de
combate a "gatos" e patrocinio e fomento a atividades
culturais foram os destaques positivos do més. Nas
mencdes neutras, brincadeiras com o nome da
distribuidora e anuncios de manutencgdes e
desligamentos programados. Reclamacgdes sobre
guedas de energia, aparelhos queimados, iluminagao
publica precaria e servicos nao executados foram
destaques negativos.
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REDES MAIS POPULARES

Distribuicao por
Canais

Facebook
85 (11%) Twitter,

269, (34%)

Comentar...
282 (36%)

Instagram . Youtube
. Fanpages no Facebook . Portais
. Twitter . Blogs
. Tumblr . Reclame Aqui

Comentarios em posts publicos no Facebook representaram a maior parte
das ocorréncias, com 36% do total, seguidos pelo Twitter (34%), Facebook
(11%) e Reclame Aqui (11%).

Nos comentarios do Facebook, reclamacdes sdo maioria, geralmente
relacionadas a cortes de luz e aparelhos queimados, além de problemas
com servi¢cos nao realizados ou realizados com atraso.

No Twitter, a maior parte das mencdes correspondeu a reclamacdes sobre
desligamentos, falta de luz e o servico prestado pelas empresas, além de
compartilhamento de noticias. Muitos usuarios também criticaram o
aumento da tarifa.

No Reclame Aqui, a maior parte das ocorréncias consistiu em criticas ao
preco da conta, desligamentos, falta de luz constantes e servigcos néo
realizados / com atraso.

Em relacéo as publicacdes no Facebook, predominaram compartilhamento
de noticias sobre a autorizacdo para aumento da tarifa e anuncios de
desligamentos programados e manutencdes.
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54% das publicacbes foram

feitas por smartphone -
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PERFIL DO PUBLICO

Distribuigao por
Género

Mulher
214 .(31%%)

iEiomem

$320/{50%)

Organiza...
126 (19%)

O interesse predominante dos
usuarios foi pelos temas Midia,
Midia Online, Sociedade,
Comunidade, Imprensa Social e
Direito, Governo e Politica.

Influenciadores relevantes este més:

Principe Arthur Ryan | @principearthurryan | Instagram |
- ) '] . .,
L Influenciador mirim

Recife Sem Lixo | @recifesemlixo | Instagram | Perfil
focado em sustentabilidade

4"‘9\ Baldozinho Magico | @escolabalaozinhomagico | Instagram
' j | Escola
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MENCOES DE DESTAQUE
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Policia Civil, com apoio da Elektro, realiza oparagao ‘Blackout’
em Limeira
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Recife Sem Lixo (8 mil

sequidores)
Post teve 261 curtidas e 13

comentarios.
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https://www.facebook.com/369224939813974/posts/2122042611198856/
https://www.instagram.com/p/BwCj2uDHdpR/

M ENCG ES DE DESTAQU E Reclamacgdes de usuarios sobre servigos

das distribuidoras.

@ TVOUDRPE BN Bahia Noticias Prefeitura de lihabela
v 20 08 BhiE S 0030 B — 1200 W05 2115 @ 20 de abril 35 20:07 - @
e e G v e a0 enfre Seramng ol OTENS O G A 2
Rocwe: ge 2 ar;u e N Lt e Com tratamenic em casa, ol montada wma espécie 02 UTI na resioéncia e ATENCAO!
Recfe Para a lamiia. houve neglinéncia ¢a Celpe Hie : . SRR 5 SR INI SETES ALY SNEL S R = =33 o .
s - N SIS pe a energia elélrica € 0 QUe garante Que COoNtNLE Yo, P (LIl iy 2UaTES Amanha as aulas da rede municipal serdo suspensas devido 20s danos

causados pelo temporal que atingiu nossa cidade, no final da tarde de
domingo (28).

Muitas escolas estao sem energia elétrica e agua. A Sabesp e Elekiro ndo
deram previsdo de quando esses servicos serdo completamente
restabelecidos, por isso, decidimos cancelar as aulas de hoje do EJA e
amanha em fodas as unidades da zona urbana do arquipélago.

Outros servicos essenciais prosseguem normaimente.

Binde bé mais informacdes . bit ly/2UNBmmP

Itapetinga: Coelba ¢ impedida de cortar energia em casa de
crianca com hidrocefalia

QO"" 6 comentiios 22 companibsmenios

AULAS

TV Clube PE Bahia Noticias SUSpENSAS

llhabela

Quw 140 32 comentirios 06 compartilhamentos

Prefeitura de Ilhabela
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https://www.facebook.com/266168320107965/posts/2440279819363460/
https://www.facebook.com/246160788901637/posts/1094399387411102/
https://www.facebook.com/279744252068590/posts/2296393550403640/
https://www.facebook.com/246160788901637/posts/1094399387411102/
https://www.facebook.com/404217496261658/posts/2705622342787817/

GLOSSARIO

Fas / seqguidores: pessoas que curtem a pagina ou seguem o perfil.

Interacdes: todos os tipos de interagcdes com a pagina, como cliques, curtidas, comentarios, compartilhamentos e reacoes.
Reacdes: permitem que 0s usuarios curtam amem, riam e tenham outras rea¢cdes as publicacdes.

Alcance: é o niumero de pessoas que viram algum contelddo associado a pagina.

Impressdes: numero de vezes que uma publicacdo da pagina € exibida, tenha ela sido clicada ou néo. As pessoas podem ver
diversas impressdes da mesma publicacao.

Envolvimento / usuéarios engajados: acoes diretas e especificas, ou seja, soma de curtidas, comentarios e
compartilhamentos.

Taxa de engajamento: € o nimero envolvimentos (curtidas, comentarios, compartilhamentos e clicks no post) dividido pelo
alcance total (nUmero de usuarios que viram 0 post).

Post patrocinado / impulsionado: é uma forma de campanha paga feita para aumentar o alcance das postagens da pagina.
Post segmentado: post direcionado a um publico especifico, seja por faixa etaria ou localidade.

Cliques em publicac@es - outros links: cligues ndo no contetido da publicacdo, como cliques no titulo da pagina ou cliques
em “ver mais”.

Mencéo / ocorréncia: qualquer publicacdo que mencione a marca analisada em alguma rede social.
Publicador: usuario que efetuou a mencéo.

Sentimento: sédo as qualificagcdes da menc¢des, que podem ser classificadas como positivas, negativas ou neutras.
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