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RESUMO: Este trabalho pretende analisar quais os resultados que o didlogo humanizado
das organizacdes presentes nas redes sociais podem ocasionar, levando em conta a natureza
mutével e efémera da comunicacdo digital, da natureza das redes sociais e dos processos
constitutivos e metamorfoses das relacdes sociais. Além de evidenciar a importancia do
monitoramento no ambiente virtual como possibilidade de acompanhamento e o
gerenciamento da comunicacdo no ambiente digital, o que resulta na identificacdo de
problemas, falhas e prevencéo e, portanto, na otimizagéo dos relacionamentos.

Palavras-chave: comunicagdo digital; comunicagdo humana; CRM Social; interag&o;
relacionamento.

1. INTRODUCAO

A fase tecnoldgica em que vivemos, a web 2.0, possibilita que os processos de
comunicacdo mediados pelo computador sejam potencializados, onde os fluxos de
mensagens sao multidirecionais nos espacos de interacdo online. Os meios de comunicacao
e a forma da sociedade se comunicar ganhou ao longo do tempo novas configuracGes e
modalidades. Com o desenvolvimento das tecnologias da informacdo e comunicacdo — as
TIC’s, todos os processos comunicacionais, da sociedade e das organizagdes, sofreram
mudancas, e com as atividades de relacBes publicas ndo foi diferente. As organizacdes
tiveram que se adaptar a esses processos sociais, redefinido seus discursos de acordo com o
tempo, espaco e publicos — os quais passaram a ter voz ativa no meio online e a
compartilhar e produzir seus contetdos nas midias sociais.

Nesse contexto, cabe o gerenciamento e planejamento de estratégias de
comunicacdo eficazes para melhor mediar relacionamentos entre organizagdes e seus
publicos, que agora também sdo agentes virtuais.

Longe do antigo modelo unidirecional de comunicacdo, quando as pessoas eram

receptoras passivas de informagdo, o meio digital tornou-se um espaco onde os agentes
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interagem entre si, publicam seus pensamentos nas midias sociais, foruns, se engajam em
discussbes, chats, etc, mobilizam acbes sociais online, produzem informacdo em
ferramentas colaborativas e interativas na web, atingem a imagem e reputacdo das
organizagdes com suas reclamaces, tornam-se noticia, cultura. Este é o contexto atual, em
que as organizacOes estdo inseridas e carecem ter estratégias de comunicacdo planejadas
para melhor se comunicar e interagir com seus publicos, criando oportunidades de
negociacdo e definicdo de niveis de relacionamentos. De acordo com OLIVEIRA e PAULA
(2007), a gestdo de relacionamentos é um elemento estratégico que viabiliza a interacdo e o
didlogo entre organizagdo e seus publicos, planejadas e acompanhadas de forma

sistematica.

2. OBJETIVO

Apontar a importancia e resultados do didlogo continuo e humanizado nas redes
sociais, em especial no perfil do Camila’s Restaurant no Twitter como forma de fortalecer,
construir relacionamentos entre organizacdo e seus publicos no ambiente virtual. Os
objetivos especificos sdo: aumentar a admiracdo do publico pela marca, desenvolver a

fidelizacdo pela organizacdo.
3. JUSTIFICATIVA

O presente cenario da comunicacdo digital dissocia as interacbes do ambiente
fisico para o virtual, ja que sistemas de dispositivos tecnoldgicos imitam o real. As redes
sociais ganharam forca pelo fato de seus mecanismos permitirem que Seus USUArios
construissem um espaco social de conversacgdo, didlogo e interatividade.

A comunicagdo online torna-se o resultado dos relacionamentos criados através da
interacdo, do engajamento no processo comunicativo. As intera¢fes sdo trocas de sentidos
entre os interagentes, onde um modifica o outro, onde cada resposta/ (re) acdo depende do
comportamento e inten¢des do outro. Sao as percepcdes pessoais e motivacdes em voga.

Alex Primo (2008) distingue duas formas de interagdes mediadas por computador:
a muatua e a reativa. A primeira envolve processos de negociacbes em relacdes
interdependentes, em que cada participante constroi e coopera na criagdo/manutencao do
relacionamento, afetando-se mutuamente em cada comportamento e agdes anteriores.

A segunda tipologia, a interacdo reativa, refere-se a relagdes de estimulo e resposta
caracterizada por um equilibrio estatico onde o sistema previamente estabelece um trajeto

mecanizado a ser percorrido pelo usuario com o seu clique. Por exemplo, pode-se notar essa
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interagdo entre agente e sistema na rede social Twitter, onde o0s usuarios podem
simplesmente seguir outros usuarios apenas clicando no botdo “seguir” (follow), curtir um
tweet clicando no icone estrela ou compartilhar a mensagem na sua timeline clicando no

link “Retweet ”.

3.1 COMUNICACAO HUMANIZADA NAS REDES SOCIAIS

Uma vez que uma organizacdo estd presente nas redes sociais, € importante fazer
um planejamento de comunicagdo de acordo com o perfil do pablico nesse espacgo online e
cabe ao profissional de relacBes publicas de gerenciar tais relacionamentos alinhados a
visdo e cultura institucionais. O RP pode atuar na mediacdo de mensagens organizacionais a
fim de facilitar as conversacdes e fortalecer os lacos entre a organizacdo e seu publico.
Nesse sentido, TERRA (2012) assegura que as organizacfes devem adequar sua postura e
discursos a fim de dialogar de forma mais humana e personalizada com os usuarios que séo
publicos da organizacdo, pois surte mais efeitos, resultando em maior ganho
comunicacional do que informacdes formais, mercadoldgicas e unidirecionais para fins de
compra e convencimento. Os relacionamentos entre organiza¢do e usuarios nas midias
sociais sdo interativos e estes, por sua vez, reagem de acordo com o conteldo da
comunicagdo organizacional, de como acessam as informagfes. Ou seja: como as
organizagfes conversam com seu publico, nos processos construtivos e dialdgicos.

Ao tratar de comunica¢do organizacional ¢ imprescindivel ter em vista “a
comunicacdo humana e as multiplas perspectivas que permeiam o ato comunicativo no
interior das organizagdes” (KUNSCH apud CASTILHOS, 2013). Margarida Kunsh ainda
afirma que para qualquer acdo comunicativa duradoura e produtiva é essencial ter como
pilar fundamental o fator humano, subjetivo, relacional e contextual. Em vista disso, a
comunicagdo assume um papel fundamental em um contexto de subjetividades — como a
comunicagéo digital.

Compreende-se que o lugar da comunicagio nas empresas humanizadas “é
o lugar da fala, da interacdo e do conhecimento, levando as pessoas ao
desenvolvimento humano e de suas competéncias profissionais. Para isso,

a comunicagao se evidencia nos processos € nas praticas organizacionais”
(MARCHIORI, 2009, p.130 apud CASTILHOS, 2013)

As interacdes estabelecidas no Twitter do Camila’s Restaurant assinala para o
modelo de interacdo comunicacional dialdgica em interlocu¢do ao modelo “praxeoldgico”
de Queré (1991), no qual quatro tracos séo destacados: a linguagem; o compartilhamento; a
expressao de intencdo e desejos; e a interacdo comunicativa. De acordo com o autor (apud

OLIVEIRA e PAULA, 2007), a linguagem formula e articula experiéncias, desempenhando
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um papel importante na compreenséo, praticas e sujeitos do mundo, com as suas intencdes e
sentimentos. O compartilhamento é a construcdo de um processo de acordo de ponto de
vista em comum entre 0s sujeitos. Ja a interacdo comunicativa refere-se ao papel ativo dos

interlocutores no processo comunicativo, resultando na construcéo de sentidos.

3.1.1 CRM Social na humanizacdo de marcas

Com a evolucdo das tecnologias da informacdo e da comunicacdo (TICs), a
sociedade mudou o seu habito de consumir e de se relacionar com as marcas e organizagdes
que gostam. Diferente do atendimento “robotizado” e formal dos tradicionais SACs e
telemarketings, as organizacGes que aderem as redes sociais, devem aderir a uma postura
mais humana e onde os perfis se comportam como se fossem pessoas reais com linguagem
mais informal a fim de manter um relacionamento efetivo com os fas/seguidores. Com a
comunica¢do mais aberta ao didlogo, as marcas estdo buscando entender o que 0 seus
consumidores aspiram.

O Customer Relationship Management (CRM) surge nesse campo cOmo uma
ferramenta da comunicacdo e do marketing ja que oportuniza a identificacdo e criacdo de
estratégias em atendimento as necessidades dos publicos. Para Bretzke (apud ROCHA,
2012), as técnicas de CRM influenciam nas decisdes de compra dos consumidores baseados
no relacionamento que estabeleceram com uma determinada marca.

Com o advento das midias sociais 0 CRM tornou-se CRM Social, no qual os
recursos nos perfis e paginas institucionais em redes sociais sao fundamentais para captar
um feedback real dos sentimentos e sensagdes dos consumidores, para atender as
reclamacdes, fazer interacGes, saber quais sdo suas preferéncias, resolver seus problemas,
etc, com o proposito de garantir sua satisfacao, respeito e admiracdo pela marca, utilizando
uma comunicacdo informal, com linguagem e estilos diferenciados para cada tipo de
interacdo com o usuario de forma mais humana. Humanizar é possuir valores e ideias que
combinem com os publicos, buscando estabelecer um vinculo emocional; é personalizar a
marca associando-lhe caracteristicas emotivas, como se fosse de fato um ser humano, a

Persona da Marca.

4. METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

Para a o desenvolvimento deste trabalho foram solicitadas autorizagdes por escrito
do uso dos nomes da empresa maranhense de comunica¢do Futura Producdo e do Camila’s

Restaurant, bem como informagdes contidas em seu site e redes sociais. A autora deste



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagéo
INTERcom  XXI Prémio Expocom 2014 — Exposi¢do da Pesquisa Experimental em Comunicagéo

paper participou ainda como analista de midias sociais do restaurante supracitado e, a partir
do trabalho desenvolvido (gerenciamento e monitoramento das redes sociais), foi realizado
uma investigacéo e analise cientificas.

A principio, foi realizada uma pesquisa bibliogréafica em livros e artigos nos meios
impresso e digital; Em um outro momento, foi feita uma busca onde os dados foram
tratados numa analise quantitativa, para extrair e aferir o numero de seguidores, tweets
curtidos e retweetados no perfil do Camila’s Restaurant no Twitter .

A pesquisa exploratdria na rede social supracitada foi valida para aprofundar,
comprovar, refutar ou reafirmar conceitos e teorias ja existentes e descobrir aspectos ainda
ndo observados. Esta foi feita ainda para levantar informac6es e dados dos dialogos entre o
perfil do Camila’s Restaurant e os usuarios no periodo de 04 de outubro de 2013 (data em
que o nucleo digital da Futura Producdo teve acesso e comecou seus trabalhos para o
Camila’s) até 10 de marco de 2014, totalizando 5 meses e 6 dias. A partir desta foi
produzida analise quantitativa, para depois por meio da técnica de observacédo online, serem
selecionados alguns tweets, escolhidos de modo aleatério, dos quais foram feitos os print
screen, para a realizacdo de estudo de caso, adotando-se para tanto a analise de contetdo
dos mesmos. Para proteger a identidade dos usuérios foram ocultas suas fotos e nomes.

Como estudo de caso, a averiguacdo deste trabalho se caracteriza por investigar
uma situacdo real, onde os limites entre fendmeno e contexto estdo claros a questdo do

estudo.

5. DESCRICAO DO PRODUTO OU PROCESSO

O Camila’s Restaurant ¢ um restaurante brasileiro que fica na Flérida (EUA), em
Orlando (International Drive) e Miami (em Downtown, area empresarial). O restaurante
funciona no sistema buffet, onde o cliente paga um Unico preco e serve-se a vontade
(quantas vezes quiser).

Nas redes sociais e até mesmo em sites de viagem com o TripAdvisor®, o
restaurante é bem elogiado pela sua comida e, principalmente, pelo atendimento cordial e
hospitaleiro dos funcionarios treinados para atender de modo caloroso, o que faz com que
0s brasileiros que o visitam, se sintam como se estivessem no préprio Brasil, mas em terra
norte-americana.

A organizacdo tem um site oficial® e est4 presente nas redes sociais Facebook®,

* http://www.tripadvisor.com.br/Restaurant_Review-g34515-d445668-Reviews-Camila_s_Restaurant-
Orlando_Florida.html
> www.camilasrestaurant.com
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Twitter’ e Instagram®, onde h& engajamento positivo nos trés espacos virtuais. S&o
publicadas postagens sobre o buffet; curiosidades no assunto gastronémico; dicas de passeio
em Orlando ¢ em Miami, perguntas relacionadas ao Camila’s, etc. O gerenciamento de suas
redes sociais foi assumido desde outubro de 2013 pelo nucleo digital da agéncia de
comunicagdo Futura Producdo em Sao Luis (MA), que tem também uma extensdo de seus
negocios em Orlando, no Estado da Flérida (EUA).

Tratando do Twitter da empresa, espaco de pesquisa e analise deste trabalho, antes
o perfil estava vinculado a fan page do Camila’s no Facebook, no qual as mesmas
postagens eram compartilhadas no microblog, sendo incompletas no seu contetdo e sempre
com link direcionando a pagina de fas. Ndo havia intera¢cbes com 0s usuarios e tinha apenas
51 seguidores quando a agéncia comecou a ter acesso a conta do Twitter, em 04 de outubro
de 2013.

Foram entdo adotadas algumas estratégias para adquirir mais seguidores na rede e
ter mais engajamento por meio de interagdes. No do campo de busca do préprio Twitter
(search), foi iniciado o processo de seguir todos os usuarios da rede social que ainda nédo
eram seguidores do Camila’s nessa rede e que citaram o restaurante, quer em texto, check-
ins compartilhados do Foursquare e até mesmo fotos compartilhadas do Instagram. Para
coletar as mencdes espontaneas, foram cadastradas as seguintes palavras-chave: "Camila's
Restaurant™ OR "Camila's restaurante™ OR "Camilas Restaurante” OR "o camilas” OR "o
camila's" OR "no camilas” OR "restaurante Orlando™ OR “restaurante Miami" OR
"restaurante Camillas". De acordo com a logica de buscas do Twitter, as aspas entre o0s
termos servem para achar expressoes exatas e “OR” quando a busca pode ser uma ou outra
palavra/expressdo. Em resultado, no fim do periodo analisado, o perfil da organizacéo
alcancou 313 seguidores, representando um crescimento de mais de 600%. Por meio da
ferramenta de monitoramento Twitter Counter °. Podemos ver nos graficos a seguir o
crescimento de seguidores ao longo do periodo observado.

A plataforma gerou dados a partir de 09 de outubro a 14 de novembro de 2013. E
pode-se notar que o crescimento de seguidores acompanhou o maior fluxo de atualizacGes

de posts e interacdes no perfil do Twitter.

¢ www.facebook.com/camilasrestaurante
" twitter.com/camilasoficial

% instagram/camilasrestaurant

% http://twittercounter.com
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Figura 1: Gréfico demonstrativo de seguidores Figura 2: Gréfico demonstrativo de seguidores
de 14/11/13 a 14/01/14 de 14/01/14 a 10/03/14
A Followers vs:| Select a metric B Nov 14, 2013 - Jan 14, 2014 32 Followers ¥ | Y§ Selecta metric & Jan 14,2014- Mar 10,2014 ~

B followers

Fonte: Twitter Counter

Nos graficos acima podemos observar o crescimento continuo de seguidores do
Camila’s no Twitter. A quantidade de tweets curtidos pelos usuarios foi de 99 e os retweets

do perfil e mengdes somaram 92 até o dia 10 de marco de 2014.

Interagdes no Twitter

A imagem abaixo mostra como estar atento ao que é dito a respeito de uma
organizacdo no ambiente virtual pode tornar-se oportunidade de criar e fortalecer
relacionamentos, ganhar visibilidade, relevancia e fortalecer sua imagem e reputacdo. Além
disso, a comunicacdo mais humanizada aproxima e identifica o publico que usuario dessa

rede social.

. thaisaduque @andressapan @lalarissasoares obrigada fd hahaha, gente e o .
povo vendo jogo no Camilas? Haha -
e N lalarissasoares @camilasoficial @andressapan @thaisaduque o Gnico
LTI D et e o restaurante que nos tirou de 16dias passando fome! Haha

4 Responder 3 Retweetar o Mais
H LiviaDelunardo @thaisaduque @lalarissasoares nussss hauahauahau tinha

q ter jogo pra fechar a viagem com chave de ouro ne 3 1 @HRE
« Responder 3 Retweetar oo e
oA . Camila's Restaurant
« andressapan @LiviaDelunardo @thaisaduque @lalarissasoares E€éé do
Brasill Futebol e comidinha brasileira é tudo de bom no Camila's! a_a l st s UG S e
lalarissasoares cam oficial ndressapan LiviaDelunar
« Responder # Excluir * Curir sss Mais Sadtioaes dlemast
= « Responder 3 Retweetar aes Mais
4 4 EXMES

1 1 (1 |

‘ thaisaduque @lalarissasoares @camilasoficial @andressapan e perto da
YesBrasi que fallu muita gente

camilasoficial @andressapan « Responder 3 Retweetar % Curir e Mais
ivi i @ Camila's Restaurant
LiviaDelunardo thalsaduque melhor ({57 a‘::‘;:sssasiz'Zl:rar:mﬂ'essapan LiviaDelunardo @thaisaduque Se
COmida dO mUndo”' estiverem passando apuros em Orlando ou Miami, contem com o Super
o Camila's! *
“ Responder 3 Retweetad o Mais « Responder & Excluir % Curlir sss Hais
2 1 (O J] 3 3 BUEREE

O préximo exemplo retrata uma conversa entre amigos que comentavam a respeito
de sua viagem a Orlando, e uma vez que foi citado, o perfil do Camila’s comegou a
interagir com os participantes, convidando-os a irem ao restaurante, e novamente com
postura humana, conseguiu estabelecer multiplas interagdes resultando na conquista de

clientes novos.
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g Camila's Restaurant

‘ M;, O Camila's & massa, & do Brasil. A qualidade vai da fejjoada ao pudim. Podem

vir manos. :D @LSabencad8 @__luiiza @lucasloboF

4 Responder # Excluir % Curtir ees Mais
= 0 2
@camilasoficial @LSabencads @__|uiiza vamos comer 14 amanha pessoal?
® Ocultar conversa 4 Responder 3 Retweetar ees Mais

P 1C,

@camilasoficial @LSabenca98 @lucasloboF

tem almogo e janta? Vou marcar com os
meus amigos de ir aill 7177

“ Responder 3 Retweetado eee Mais

2 2 CF § |
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¢ Camila's Restaurant

Tem sim, @__luiiza! Tudo com o gostmho do Brasm @_9 Podem vir. Vocés
serdo super bem vindos. @LSabencad8 @lucasloboF

4 Responder & Excluir % Curtir ess Mais
@camilasoficial @__luiiza @LSabenca98 muito obrigado, vc € mt gentil e
conseguiu 3 clientes haha

« Responder 3 Retwestado e Hais

x®

Camila's Restaurant 3
@lucasloboF @__luiiza @LSabenca98 \o/\o/\o/ #JeitinhoBrasileirodeSer v
Aqui vocés vao se sentir em casa. & Abraco!

4 Responder & Excluir % Curtir ses Mais
lobao |
Ucamnasofcwal @. quza “LSabencaQs abraco YWY

4 Responder t3 Retweetar ses Mais

Abaixo, mais uma vez, o resultado de adquirir uma atitude mais humana e

identificadora, conversando com o publico de interesse para uma organizacao é positivo. A

linguagem mais informal foi possivel devido a personalidade da organizacdo, ao capital

social do ambiente online onde esta inserida e com quem estava falando. Em consequéncia,

a usudria demonstrou sua admiragdo pelo Camila’s e afirmou que vai voltar ao restaurante.

lais

sdds minha paix&o platonica do restaurante em orlando <3 pgp g saudade
* Curtir ses

4 Responder 3 Retweetado

Camila's Restaurant
Ai_.. sera que somos n6s? :3 ¥

Mais

@justlikeelvis
4 Responder & Excluir % Curtir ess Mais
@camilasoficial ops hahaha :3
4 Responder ¢3 Retweetar % Curtir sse Mais
@camilasoficial sim!! kkkkkk
andir 4 Responder t3 Retweetar ees Mais

AL A )
(7)) -

L:

Camllas Restaurant (cami
-* Ai que saudade d'océ também @ Justllkeelwsl
Volte quando puder para matar as saudades! @_@ Abraco!

lim

# Ocultar conversa

1

% Responder & Excluir % Curtir

camllasofmal com certeza )

4 Responder 3 Retweetar

©)

ees Mais

ses Mais

Momentos depois dessa interacdo, a mesma usudria publica que também tem

saudades de outro restaurante, concorrente do Camila’s. Posto isso, o perfil da organizagdo

interage novamente com a usuaria, mostrando o sentimento da relagdo que foi estabelecida.

E, mais uma vez, o relacionamento se modifica, onde os interagentes se modificam de

acordo com a atitude prévia do outro.
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E sdds fogo de chéo
We— Fechar

@justlikeelvis
a=e Camila's Restaurant
()

/ Aaaaaaaaaa fiquei com ciimes. @~ @justlikeelvis

gy Em
[ @camilasoficial fica ndaaao <3 kkkk

6. CONSIDERACOES FINAIS

A natureza da comunicacdo digital € altamente mutante, onde o0 espaco e
interagentes se modificam mutualmente em trocas simbolicas e sentidos novos
intercambiados. Gerenciar a comunicacdo em redes sociais é dar importancia aos USUArios,
as interacdes, ao didlogo continuo com eles, humanizando-os. Mas, antes de iniciar a
presenca nas midias sociais, ¢ de vital importancia alinhar primeiro quais serdo as
estratégias para alcancar 0s objetivos do plano da comunicacdo integrada e dos planos de
negadcio.

As redes sociais sdo locais de reproducédo de ideias, valores, cultura, conversacao,
criatividade e troca de experiéncias. Uma vez inserida em uma rede social, a organizagéo
deve estar atenta, por meio de um monitoramento no ambiente virtual, ao que est4 sendo
dito sobre ela e deve também estabelecer o didlogo continuo com seus publicos, sejam eles
“seguidores”, “amigos”, etc. Dessa forma, sua postura deve estar de acordo com a sua
cultura, filosofia, visdo, valores, o perfil dos publicos e perceber qual a caracteristica de
determinada plataforma online. Contudo, critério e bom senso sdo importantes para adotar
uma postura mais humana nas redes sociais das organizagdes. Deve-se partir do fundamento
de que, no campo real, a organizacdo funcione também de forma humana, como no
atendimento — ponto forte do Camila’s Restaurant, pois faz parte de suas caracteristicas
identitarias ser humana com seus clientes, o que faz com que os comentarios da realidade

vivenciada sejam compartilhados com amigos e seguidores na virtualidade.
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